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Introducción 

 

Durante las últimas décadas en el ámbito de gestión pública se ha venido generando una 

serie de transformaciones, esto ha obligado a los gobiernos a comenzar una sistematización de 

los procesos y generar nuevas reformas en el aparato gubernamental con el fin de brindar a la 

comunidad satisfacer las necesidades nacientes. En la administración pública las propuestas 

generadas para la gestión empresarial son estrategias que se diseñan para una aplicación 

particular, no son las mismas propuestas aplicables a la organización gubernamental ya que estas 

tienden a ser más generales y como se dijo anteriormente es con el fin de brindar un mejor 

servicio a la comunidad en general. 

En este trabajo que se realiza como calidad de pasante en la Alcaldía Municipal de La 

Unión, Valle Del Cauca, se ha venido elaborando un diseño de Gestión de Calidad, donde se 

resalta la importancia de cada funcionario en calidad del servicio de directivo desde el alcalde 

municipal, William Palomino Zúñiga, como cada director, subdirector, secretario y jefes de área 

que están involucrados en cada uno de los procesos y subprocesos. 

Es importante resaltar que en este diseño de gestión se está haciendo un análisis 

comparativo con el modelo de la Alcaldía de Santiago de Cali.  

El sistema de gestión de calidad de la Alcaldía Municipal de La Unión, Valle del Cauca, 

tiene el actual soporte normativo, Decreto 1499 de septiembre de 2017 “Por medio del cual se 

adopta el Modelo Integrado de Planeación y Gestión”.  
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El Decreto instaura un solo tipo de sistema de gestión designado “Modelo Integrado de 

Planeación y Gestión (MIPG)”, este compone el “Sistema de Desarrollo Administrativo y el 

Sistema de Gestión de la Calidad”, y su vinculación con el “Sistema de Control Interno”. 

(Alcaldia, 2021) desea desarrollar mayor ejecución en todos los procesos que se manejan en la 

entidad. 

 

Con base en lo anteriormente mencionado, la Alta Dirección de la Alcaldía Municipal de 

la Unión Valle, indicó que el Sistema de Gestión de Calidad se adaptara a la Norma Técnica 

Colombiana NTC ISO 9001:2015. Este trabajo quiere dar respuesta a lo establecido en los 

requisitos normativos del sector público, con su respectiva estructura, determinado en sus 

objetivos del sistema de gestión y planificación para lograr su correcta aplicación, los cuales 

deben estar sujetos a un respectivo seguimiento y medición. 

 

 

Capítulo I: Planteamiento del problema 

1.1 Antecedentes 

En el trabajo de (Quiroz Sánchez & Pineda Lozano, 2018) cuyo objetivo “fue planificar y 

estructurar el sistema de gestión de la calidad según la norma NTCISO 9001:2015 en la alcaldía 

de la ciudad de Alvarado – Tolima”, con el propósito de ofrecer un instrumento que posibilite 

una mejora del desempeño organizacional en esa entidad. En sus conclusiones se evidenció que 

la falta de exponer con anterioridad el proyecto para los funcionarios de la alcaldía desencadeno 

polémica, resistencia y desinterés por parte de los involucrados, generando con ello demora e 
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incumplimiento del plan a elaborar,  a lo largo de la verificación documental de los procesos de 

la entidad, se evidencio que cierto desarrollo de estas actividades trazadas en el plan de acción, 

no se manifiestan en las labores reales que se efectúan en el “marco del desarrollo de sus 

funciones” y al finalizar se enfatiza que con una buena planificación, construcción y 

estructuración de un “Sistema de Gestión de la Calidad en acuerdo con la norma ISO 

9001:2015”, posibilitara  que la alcaldía asegure que todos los procesos y procedimientos se 

administren con integridad, exactitud, esmero y que la eficiencia radique en su ejecución.  

En el trabajo de (Maldonado-Castañeda, 2015) cuyo objetivo es “elaborar una propuesta 

para un Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015 para la Asociación de 

Reciclaje MYM UNIVERSAL S.A.S”. En sus conclusiones se destaca que realizando una 

valoración adecuada y comprobando cada una de las partes de la empresa, posibilita distinguir el 

funcionamiento operativo de la organización, la valoración se expone con base al instrumento y 

modelo con que se contaba al momento de realizarlo. En primer lugar, observaron que cuentan 

con una organización que dependiente a su empirismo, ejecuta las actividades proyectadas de 

manera estructurada y pertinente, asimismo se destaca que, al realizar un mapa de procesos 

competente, posibilita a la entidad establecer un rumbo para copilar información idónea de cada 

una de las dependencias gerenciales, operativas y de apoyo, asimismo, es de destacar que se 

concentraron los esmeros y la determinación para el ámbito operativo, ya que era uno de los 

factores más críticos, por consiguiente permitió dar seguimiento y ejecutar el objetivo planteado. 

Asimismo, se exponen las actividades a realizar de los procesos operativos considerando el 

“ciclo Deming”, en la mayoría de estas actividades se destacaron y demostraron por la labor de 

campo realizada. 
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 En el trabajo de (Luque, 2019) cuyo objetivo está encaminado en “diseñar una propuesta 

de estructuración del Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 para la 

empresa Lipogen S.A.S”. Se destaca la realización de un diagnóstico optimo en la organización, 

para identificar las falencias que se tienen con respecto a la norma. En sus conclusiones se 

evidencia un reconocimiento del entorno organizacional que proporciona información 

fundamental para el propósito de no solo implementar el sistema de gestión de calidad, sino para 

todas las estrategias y mejora continua en todos los parámetros requiera ejecutar la organización 

a partir de ahora, se da a disposición una herramienta que pueda ser mejorada y verificada 

periódicamente, de manera clara para la dirección de esta empresa. 

Por su parte (Roa, 2018) en su trabajo destaca como objetivo “estudiar la aplicación de la 

norma ISO 9001 versión 2015 para diseñar un sistema de gestión de calidad en la empresa 

Totality Service SAS”. Donde se resalta que el éxito de este proceso es gran parte la cooperación 

e intervención de todos los empleados de la empresa, ya que se tiene que generar una cultura 

corporativa entorno a proceso de calidad. En sus conclusiones se evidencian los siguientes 

aspectos: la importancia del diseño y elaboración de un plan que permita cumplir las exigencias 

de la norma en la implementación del sistema de gestión de la calidad en la organización, como 

segundo aspecto destaca que la filosofía de compromiso que imprima la alta dirección de la 

empresa es de suma importancia para el éxito del proceso. Se destaca que gracias a la 

identificación de los puntos críticos que maneja la empresa, los directivos focalizan sus esfuerzos 

para tener un resultado pleno en la acreditación de calidad, para finalizar resaltan que el éxito de 

todos los procesos involucrados depende de cada líder y empleados.  
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1.2 Problemática 

La Alcaldía del municipio de La Unión, Valle del Cauca, tiene sede principal en la Calle 

15 #14-34 (centro) y otra sede ubicada en el parque de San pedro. En la sede principal se 

localizan Secretarías, Departamentos Administrativos, el Concejo Municipal y la Personería 

Municipal. El Municipio es gobernado por el alcalde William Fernando Palomino Zúñiga, quien 

representa el poder ejecutivo y un Concejo Municipal que representa el poder legislativo. 

En el “Departamento Administrativo De Desarrollo Institucional” de la  Subdirección de 

Talento Humano actualmente cuenta con un Plan Estratégico de Talento Humano deficiente al 

momento de materializar su contenido estructural ya que requiere impulsar competencias 

laborales, fortalecer sus habilidades en materia de eficiencia y eficacia y dinamizar un mejor 

clima interpersonal entre sus empleados, se refleja desarticulación en algunos procesos y 

subprocesos que conllevan a corregir y realizar habitualmente reprocesos, se observa poca 

organización en cuanto al manejo de la documentación, de igual forma se evidencia falta de 

capacitaciones para sus empleados en el manejo de las TIC. Cabe resaltar que esta información 

descrita se recolecto gracias a la observación directa como calidad de pasante, documentos 

gubernamentales de la Alcaldía Municipal de La Unión Valle y entrevista con cada líder de los 

procesos y subprocesos (Ver anexo G). Se hace un énfasis en que la subdirección de talento 

humano no posee una orientación hacia la mejora continua de sus funciones e integración de 

procesos, lo cual lleva a desconocer varias obligaciones, además poseen falta de eficacia en la 

prestación de servicios hacia los demás empleados que requieran su prestación, se presenta poca 

articulación entre los departamentos y desconocimiento de algunos funcionarios de los procesos 

y subprocesos, dificultando la ejecución exitosa del objetivo misional, además de la 

insatisfacción de los funcionarios  públicos que laboran en la entidad.  
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Ante la ausencia de un Sistema de Gestión de la Calidad que ponga en marcha el efectivo 

funcionamiento que garantice el acatamiento normativo y tienda a garantizar los más altos 

estándares de calidad que exige toda organización gubernamental. 

La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad se ha transformado en una 

necesidad para esta entidad pública, ya que, es indispensable mejorar la satisfacción en los 

servicios que a los empleados se ofrece, es pertinente mencionar también la necesidad de una 

mejora en la integración de los procesos, la toma de decisiones, fomentar la participación de los 

funcionarios públicos en todas sus dependencias.  

Es por esto por lo que la Alcaldía Municipal de La Unión, está comprometida a que todos 

los departamentos, secretarías, subsecretaría y subdirecciones tomen conciencia sobre la 

importancia de implementar el (SGC) y promover el cumplimiento de todos los procesos y 

subprocesos y así desarrollar una mejora en la satisfacción de las necesidades y requisitos de las 

partes interesadas, es por esto por lo que la entidad expresa la siguiente Política: 

 

La Alcaldía Municipal de la Unión Valle se responsabiliza a que todos los procesos 

presente un constante seguimiento para la mejora continua de los servicios públicos y sociales 

prestados, con el fin de satisfacer las partes interesadas,  la entidad recalca el compromiso con 

una región sostenible, sana, garantista, instruida, planificada, capaz de generar una calidad de 

vida a sus habitantes y un bienestar a los funcionarios públicos, cumpliendo con una 

administración de calidad y eficiente que refuerce las infraestructuras física, el talento humano, 

la tecnológica y los sistemas de información y las comunicaciones fortaleciendo la participación 

ciudadana. (Alcaldia Municipal de La Union Valle, 2018) 
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Es importante destacar que este diseño de Sistema de Gestión de la Calidad el cual se está 

elaborando tiene como referente principal el modelo de análisis comparativo con el (SGC) de la 

Alcaldía Municipal de la ciudad de Santiago de Cali. 

 El Sistema de Gestión de Calidad de la Alcaldía Municipal de La Unión, Valle del 

Cauca, se instaura bajo las bases normativas vigentes en la entidad, esencialmente en el Decreto 

1499 de septiembre de 2017 “Por medio del cual se adopta el Modelo Integrado de Planeación y 

Gestión”. (Alcaldia Municipal de La Union Valle, 2018). 

 

 

1.3 Formulación del problema: 

 

¿Cómo implementar un Sistema de Gestión de Calidad mediante la Norma Técnica 

Colombiana NTC ISO 9001:2015 en la Subdirección de Talento Humano de La Alcaldía 

Municipal de La Unión Valle del Cauca? 

 

 

1.4 Sistematización del problema 

 

¿Cuál es la política de calidad establecida en la Subdirección Humano? 
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¿Qué mapa de procesos y subprocesos maneja la Subdirección de Talento Humano para 

cada dependencia? 

¿Cuáles son los indicadores para medir la calidad de los servicios que prestan en cada 

dependencia?  

¿Cuál es el manual de funciones establecido para el proceso de calidad en La Alcaldía 

Municipal?  

¿Quiénes son los encargados de proporcionar información clara y expresa sobre los 

procesos, subprocesos para cada dependencia 

 

 

1.5 Delimitación del problema 

 

Para cumplir con este proyecto fue menester aplicar todos los conocimientos y 

aprendizajes adquiridos en el estudio de la carrera de Administración de Empresas, más 

detalladamente en las siguientes áreas: 

• Teoría de la organización y gestión. 

• Sociología de las organizaciones. 

• Entorno organizacional. 

• Diseño y evaluación organizacional. 

• Gestión del talento humano. 

• Estrategia y planeación. 
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• Administración para el cambio. 

• Gerencia de la calidad. 

Con el fin de lograr resultados óptimos y cumplir los objetivos planteados fue 

imprescindible hacer el presente estudio practico con un condicionamiento en los siguientes 

aspectos. 

De alcance. El alcance se dirige a La Alcaldía Municipal de La Unión, Valle Del Cauca, 

específicamente en la subdirección de Talento Humano, el cual, permita entregar a la entidad 

pública un instrumento de control y organización que fortalezca todos los procesos y 

subprocesos que desarrolla dicha subdirección y posibilite el alcance de un proceso eficiente en 

las distintas dependencias. 

De tiempo. El proyecto se realiza a partir del mes de Julio del 2021 hasta enero del 2022. 

De espacio. El presente trabajo toma lugar en La Alcaldía Municipal de La Unión, Valle 

del Cauca, con domicilio de sede principal en la Calle 15 #14-34 centro y una segunda sede 

ubicada en el parque de San pedro. 

 

 

1.6 Objetivo 

 

         1.6.1 Objetivo General: 
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Apoyar en el proceso de diseño e implementación de la Norma Técnica Colombiana NTC 

ISO 9001:2015 en la subdirección de Talento Humano de La Alcaldía Municipal de La Unión, 

Valle Del Cauca. 

 

         

 1.6.2 Objetivos específicos:  

 

• Identificar las fortalezas y debilidades que tiene la subdirección de Talento Humano 

frente a la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015.  

• Definir las estrategias y políticas del Sistema de Gestión de Calidad en La Alcaldía 

Municipal de La Unión, Valle Del Cauca. 

• Establecer cronograma de actividades para el cumplimiento de la norma NTC ISO 9001: 

2015 en la subdirección de Talento Humano de La Alcaldía Municipal de La Unión, 

Valle del Cauca. 

 

 

1.7 Justificación  

 

De acuerdo con los parámetros establecidos por La Alcaldía Municipal de La Unión, 

Valle Del Cauca con la implementación del Sistema de Gestión de Calidad Norma Técnica 

Colombiana NTC ISO 9001:2015, se exponen diferentes criterios teóricos, prácticos y 
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metodológicos que justifican el desarrollo de este trabajo investigativo y practico en la entidad 

pública.  

 

 

 

   1.7.1 Teórica 

  Con relación a la utilización de la norma ISO 9001:2015, (Alzate-Ibañez, 2018) precisa 

que “La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base sólida 

para las iniciativas de desarrollo sostenible”. El Sistema de Gestión de la Calidad bajo la NTC-

ISO 9001:2015 en la subdirección de Talento humano de la alcaldía municipal de La Unión, 

Valle Del Cauca, aportará a restablecer el desempeño exitoso organizacional y la figura 

institucional ante los ciudadanos, proporcionando al personal de las distintas áreas la ejecución  

de sus funciones, implementándose como una herramienta que brinde provechos tales como; una 

óptima organización y un mayor control de sus procesos, intercomunicación más productiva en 

los procesos internos, un desarrollo exitoso hacia la orientación y mayor conocimiento de la 

entidad. 

 

 

  1.7.2 Práctica  

 Esta investigación, al realizarse en el núcleo de la pasantía empresarial desarrollada por 

el autor de este trabajo, busca dar respuesta a una problemática identificada y concurrente en la 
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subdirección de Talento Humano de La Alcaldía Municipal de La Unión, Valle Del Cauca, 

donde se resalta el propósito de no solo entregar un beneficio académico y de conocimiento, sino 

de ofrecer una herramienta como apoyo que permita ejecutar los procesos y subprocesos de la 

mejor manera posible.  

 

 

     1.7.3 Metodológica   

El propósito de guiar la investigación a un enfoque cualitativo se sustenta en procurar la 

permanencia de una coherencia entre la naturaleza del problema, el interrogante de investigación 

y los objetivos formulados para su desarrollo, especialmente se opta por implementar una 

investigación descriptiva que pretende profundizar y cualificar el proceso de implementación del 

sistema de gestión de la calidad en La Alcaldía Municipal de La Unión, Valle Del Cauca, 

precisamente en la subdirección de Talento Humano. 

 

 

Capítulo II: Marco de referencia 

1.8 Marco Teórico  

En este apartado contiene una aproximación a los elementos teóricos más relevantes para 

el presente trabajo, inicialmente se aborda el concepto de (Crosby, 1979) que destaca la calidad 

como “conformancia a los requerimientos” y señala que el gran porcentaje de la conformancia es 

igual a cero defectos. Se destaca conceptos como los de (Deming, 1989), el cual expone el 

concepto de calidad “como ese grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo coste”, de 
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igual manera se resalta el concepto del ciclo PHVA de (Deming, 1989) que destaca los conceptos 

generales y estandarizados para el sistema de gestión, seguidamente se enfatiza en la parte 

conceptual de (Ishikawa, ¿Qué es control total de la calidad?, 1986) con el “diagrama de 

Ishikawa también llamado diagrama de causa- efecto”, cuyo objetivo es identificar el problema 

mayor y después detallar que dificultades llevan al contratiempo general, se manifiesta el 

concepto de (Juran J. M., 1990) que muestra la calidad como un “conjunto de características que 

satisfacen las necesidades de los clientes”, de igual forma el autor asegura que “la calidad 

consiste en no tener deficiencias”, donde una buena ejecución de los procesos ayuda 

exitosamente al desempeño de una organización. 

 

 

1.8.1 La Calidad como conformancia a los requerimientos: 

Se han desarrollado muchos conceptos con relación a la calidad, en este trabajo se hace 

un enfoque a la perspectiva de (Crosby, 1979), la cual expone que, la administración debe iniciar 

identificando la actitud que desea desarrollar en la organización, es decir, procurar que los 

empleados con cargo un cargo directivo superior proyecte un mayor compromiso de modo que se 

pueda lograr una mayor compenetración laboral con los empleados a subordinar. 

Se tendrá que capacitar a todos los funcionarios de la entidad correspondiente, de modo 

que todos puedan comprender a cabalidad el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad y 

así minimizar algún margen de error. 

En este trabajo se puede exponer seguidamente los pasos que resalta el autor (Crosby, 

1979), también conocidos como “los 14 pasos de la administración de la calidad”, los cuales son: 



23 

 

el deber ser de la alta dirección, grupo para el desarrollo de la mejora en la calidad, valoración 

del grado de calidad, apreciación del costo de la calidad en la organización, compromiso y 

conocimiento de la calidad, procedimiento de acciones correctivas y de mejora, implementar 

comité del programa “Cero Defectos”, capacitaciones en auditoria, establecer el día «Cero 

defectos», fijar metas, apartar las causas que llevan a los errores, resaltar al empleado, crear 

consejos directivos de calidad y repetir los procedimientos de nuevo. 

(Crosby, 1979) destaca cuatro factores fundamentales que debe comprender un programa 

corporativo de la calidad, como lo son: “participación y actitud de la administración, 

administración profesional de la calidad, programas originales y reconocimiento”. 

 

 

 

 1.8.2 Ciclo PHVA 

(Deming, 1989) estableció el criterio de calidad como ese ‘grado predecible de 

uniformidad y fiabilidad a un bajo coste’, este nivel debe restablecerse a las necesidades que se 

muestran en el mercado, según (Deming, 1989) el concepto de calidad no es complicado, él lo 

describe como “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”. 

El ciclo PHVA, igualmente destacado como el "Ciclo Deming, ciclo de la calidad o 

espiral de mejora continua”, es uno de los enfoques de la mejora continua de la calidad que se 

detalla en cuatro pasos, basado en un concepto idealista por (Shewart, 1940), es muy empleado 

por los “Sistemas de Gestión de Calidad” (SGC). 
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La mejora continua es admitir que los procesos y subproceso se puedan ejecutar mejor 

que el día anterior, donde tiene que haber un compromiso de toda la entidad y entender que cada 

día se ira optimizando de una forma mucho mejor. 

 El ciclo expone cuatro factores fundamentales que se ejecutan de una manera 

organizada, comenzando principalmente por cualquiera de estas y desarrollándose 

repetitivamente en todo proceso de manera indefinida, este ciclo indefinido es la que produce el 

“mejoramiento continuo” en la entidad a trabajar. 

Las siglas PHVA son el acrónimo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. El ciclo 

PHVA, es de gran beneficio para restablecer y efectuar proyectos de mejora y desarrollo de 

calidad a cualquier nivel directivo, ejecutivo u operativo. 

Seguidamente se expone el significado de las anteriores abreviaturas de acuerdo con lo 

explicado por (Deming, 1989). 

 

 

Planear 

La acción de planear se refiere al diseño de los objetivos “el qué, los éxitos a alcanzar”, la 

definición de los procedimientos estratégicos “el cómo, el camino para lograr unos determinados 

resultados”, la especificación de las acciones a ejecutar “el plan de acción” así mismo como los 

índices de valoración que permitirán realizar un monitoreo constante al progreso posterior de lo 

definido en esta etapa. (Deming, 1989) 

 

Hacer  
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El hacer dispone en la praxis a lo planeado, obliga a evidenciar la competencia de la 

empresa y de su recurso humano para la toma de decisiones, guiar el constante desarrollo de los 

procesos a efectuar, laborar en equipo y designar apropiadamente los recursos. (Deming, 1989) 

Verificar 

La acción de verificar brinda una acertada medición de lo actuado frente a lo planeado, en 

verificar se sobreponen los determinados indicadores y se procede a realizar la medición de los 

resultados y los procesos en concreto. (Deming, 1989) 

 

Actuar  

La acción de actuar hace referencia a la creación y desarrollo de los objetivos y de las 

medidas correctivas, en un determinado caso en el que exista poca similitud entre el hacer y el 

planear, se procede a analizar las causas que establece un plan de mejoramiento a partir de 

medidas correctivas para volver a tomar la dirección inicial, en el momento en el que lo anterior 

se da de manera consistente se procede a ajustar a un modelo estándar con el fin de proporcionar 

una guía de mejora de actividades dentro de la organización. (Deming, 1989) 

 

En la figura se describe resumidamente los 4 pasos del ciclo de Deming. 

 

 

 

 



26 

 

Figura 1: El PHVA y las normas ISO 9000 

 

 

 

 

Fuente: El PHVA y las normas ISO 9000. G, Quesada Madriz (2005) 

1.8.3 Diagrama de Causa – Efecto:  

 

El diagrama de Ishikawa de Causa – Efecto o también conocido como diagrama de cola 

de pescado es una herramienta que desarrollo (Ishikawa, Diagrama de Ishikawa, 2020), este 

diagrama es usado para reconocer las diferentes causas que suscitan un determinado problema. 

En las siguientes décadas el análisis fue mejorado para asistir a los grupos de trabajo a llegar a 

las consecuencias reales de problemas evidenciados en los procesos. 

El diagrama se basa en el concepto de que todo problema tiene un proceso específico, de 

esta manera se busca eliminar la causa raíz, es decir, solucionar la dificultad en sí mismo, por eso 

el método trata de examinar y revisar cada causa dada por el grupo de colaboradores. 

El Diagrama de Ishikawa ofrece una serie de ventajas a las organizaciones e incluso 

puede ser utilizado en combinación con otras metodologías, dentro de estas ventajas se 

encuentran; mejora de procesos, reconocimiento de causas, priorización de las causalidades 

encontradas, mayor identificación de los problemas, inspección visual, facilitación de la 

Ilustración 1.El PHVA y las normas ISO 9000. G, Quesada Madriz (2005) 

https://www.gestiopolis.com/el-phva-y-las-normas-iso-9000/#autores
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indagación a futuro, implicación del equipo de trabajo en la gestión de la calidad, estructuración 

de ideas y trabajo en equipo. 

 

Figura 2: Diagrama de Ishikawa de Causa – Efecto. 

 

Ilustración 2.Diagrama Causa-Efecto (Diagrama Ishikawa). Progressan Lean. (2014) 

Fuente: Diagrama Causa-Efecto (Diagrama Ishikawa). Progressan Lean. (2014)  

1.8.3  Cultura de Calidad Moderna: 

(Juran J. , 1954) señaló que “así como algunos gerentes necesitan formación y educación 

financiera, todos deben recibir una formación de calidad para comprender, gestionar y controlar 

la presentación de proyectos de mejoramiento por parte del personal de la organización”.  

https://www.gestiopolis.com/cultura-de-calidad-empresarial/
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(Juran J. , 1954) este autor se destaca por estar a favor de “los círculos de calidad” ya que 

estos ayudan a mejorar sustancialmente la comunicación entre los directivos y los empleados de 

las diferentes dependencias. 

Luego, el autor enfatiza diez etapas principales de la mejora de la calidad, tales como: 

conocimiento de las necesidades y oportunidades de mejora, trazar objetivos para el constante 

mejoramiento, estructurar la obtención de los propósitos a alcanzar, desarrollar planes de 

capacitación, finiquitar proyectos para dar un óptimo resultado a las dificultades que se 

presenten, comunicar sobre los progresos que vayan evidenciando, resaltar a los empleados, 

llevar un registro sistematizado y tener constantemente el "impulso" generado por el sistema del 

mejoramiento. (Juran J. , 1954). 

 

   1.9 Marco Conceptual  

A continuación, se presentan algunos conceptos claves dentro del proceso del Sistema de 

Gestión de la Calidad expuestos por la dirección general de la función pública, algunos términos 

que aquí se plasman son tomados de la Norma Técnica NTC ISO 9001:2005, Sistema de Gestión 

de Calidad, soportes y términos ICONTEC. Es importante también resaltar que ISO9001 hace 

alusión a diversos factores ligados a la gestión de la calidad, que así mismo son comprendidos 

por la entidad que se dispone a vincular el Sistema de Gestión de la Calidad. (“Norma ISO 9001, 

2014”). 

Alta dirección: Esta definición hace referencia al personal que direcciona en el nivel más 

alto dentro de una organización a manera jerárquico. Este personal puede ser un director general, 
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un gerente, un presidente, el consejo de administración, directores ejecutivos, socios directores, 

altos ejecutivo. (“Norma ISO 9001, 2014”). 

 

 

Auditoría: La auditoría se desarrolla durante la obtención de evidencias y se valoran de 

forma objetiva e imparcial, esta auditoria está en cabeza de un tercero, este interviene para medir 

el grado en el que se cumplen los criterios organizacionales para el correcto funcionamiento de la 

empresa, este criterio se puede obtener por medio de una evaluación orientada a corroborar las 

acciones que se llevan cabo para la calidad y medir sí sus resultados corresponden a lo esperado 

o planteado inicialmente. (“Norma ISO 9001, 2014”). 

 

 

Gestión de Calidad: La Gestión de Calidad hace referencia a la visión gerencial de una 

organización, enfocada en la calidad y en la participación de todos sus miembros para lograr 

alcanzar el éxito a largo plazo y de esta forma generar al cliente un alto grado de satisfacción y 

beneficios para el entorno laboral (Arias, 2012, p.23). 

 

 

Cliente: El cliente es la parte interesada en la entrega del producto o servicio de una 

organización. 
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“Define a una persona o entidad que adquiere un producto o servicio de otra. También 

puede hacer referencia a ciudadanos, usuarios, paciente o cualquiera que sea receptor de una 

organización.” (“Norma ISO 9001, 2014”). 

 

 

Infraestructura: “Conjunto de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 

normal desarrollo de una organización. Aquí se incluyen la planta física o edificio, los equipos, 

las instalaciones y servicios requeridos para el funcionamiento de la organización.” (“Norma ISO 

9001, 2014”). 

 

 

Certificación de calidad: “Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de 

calidad. En algunos países los sistemas de gestión de calidad certificados se consideran 

registrados y el término “registro” se emplea en lugar de certificación.” (Arias, 2012, p.23) 

 

 

Documentación: La documentación hace referencia a procesar información, definirla, 

diseñarla e identificar y agrupar los documentos que estén relacionador con el sistema de calidad 

con base en las NTC ISO 9001, y de esta forma enlazar y ubicar la función de la administración 

de documentos de calidad. (Arias, 2012, p.23) 
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 Mejora continua: “Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los objetivos de 

la organización. Se podrá implementar cualquier actividad de mejora según la disponibilidad de 

recursos que tenga la entidad en cada momento.” (“Norma ISO 9001, 2014”) 

 

 

Revisión: La revisión hace referencia a la acción que garantiza la conveniencia, 

adecuación y eficacia del asunto en cuestión con el fin de lograr los objetivos establecidos. “Esta 

definición en ISO 9001:2008 se utiliza en la revisión por la dirección, revisión del diseño y 

desarrollo, la revisión de los requisitos de productos y clientes, la revisión de no conformidades y 

la revisión de los resultados de acciones correctivas y preventivas.” (“Norma ISO 9001, 2014”) 

 

Ambiente de trabajo: Es el factor directo que involucra a los empleados con el producto 

o servicio que ofrecen a los clientes, este se relaciona con las actividades que desempeña el 

personal laboral dentro de la organización. Este factor es primordial dentro de la organización ya 

que de este depende el resultado final del producto. 

“Aunque se hable de ambiente de trabajo no implica la necesidad de implantar un 

Sistema de Gestión Ambiental ISO14001 o un Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el 

Trabajo OHSAS18001.” (“Norma ISO 9001, 2014”) 

 

Procedimientos: Es la forma en que se realiza la actividad, esta dispone el qué, el 

cuándo, dónde y quién en la técnica que proporciona la unión de los procesos. “Los procesos 



32 

 

operativos deben reflejar los principios y métodos definidos en el manual de calidad. Su objetivo 

es definir la forma en que dichos principios y métodos se transforman en actividades 

administrativas y como es que se vinculan con las demás actividades de la compañía.” (Arias, 

2012, p.23) 

Proceso: “Conjunto de actividades y recursos relacionados entre sí que transforman 

elementos entrantes en elementos salientes.” (Arias, 2012, p.23) 

 

Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG): “ (Ministerio de Educacion 

Nacional de Colombia, 2021) ‘Este modelo está compuesto por 7 dimensiones y 19 políticas, las 

cuales deben ser implementadas por las entidades del orden nacional y territorial y su monitoreo 

se realiza a través del Formulario Único de Avances en la Gestión-FURAG’.” (Ver anexo 12) 

 

 

2.0 Marco Legal. 

El Marco Legal del presente trabajo se encuentra orientado al Sistema de Gestión de Calidad en 

La Alcaldía Municipal de La Unión, Valle del Cauca, proporciona una serie de soportes 

vinculados con el panorama diario de las actividades de la Norma NTC ISO 9001:2015, por lo 

que cada una se encarga de construir y determinar el alcance de la participación gubernamental. 
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Normograma – Tabla N°1.  

 

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA UNIÓN VALLE DEL CAUCA 

CONSOLIDACIÓN DE NORMAS A DD MM AA 

 

TIPO DE NORMA  EXPEDIDO 

POR 

No FECHA DE 

EXPEDICIÓN 

DESCRIPCIÓN 

DE LA NORMA 

ARTÍCULOS 

LEY ACUERDO RESOLUCIÓN DECRETO CIRCULAR   

   X  Departamento 

Administrativo 

de La Función 

Pública. 

1419 11-Sept-2017 “Es un marco de 

referencia para 

dirigir, planear, 

ejecutar, hacer 

seguimiento, 

evaluar y 

controlar la 

gestión 

Institucional del 

MEN y sus 
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Entidades 

Adscritas y 

Vinculadas, en 

términos de 

calidad e 

integridad del 

servicio, con el 

fin de que se 

entreguen 

resultados que 

atiendan y 

resuelvan las 

necesidades y 

problemas de los 

grupos de valor”. 

(Pública, 2020) 

 X     Congreso de La 

República de 

Colombia. 

872 30-Dic-2003 “Se crea el 

Sistema de 

Gestión de la 

Del 2 al 9 
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Calidad en la 

Rama Ejecutiva 

del Poder Público 

y en otras 

entidades 

prestadoras de 

servicios, art. 1. 

Entidades y 

agentes 

obligados, art. 2. 

Características 

del Sistema, art. 

3. Requisitos para 

su 

implementación, 

art. 4. 

Funcionalidad, 

art. 5. 

Normalización de 

calidad en la 
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gestión, art. 6. 

Certificación de 

calidad, art. 7. 

Apoyo estatal, 

art. 8. Vigencia, 

art. 9”. (Pública, 

2020) 

   x  Presidencia de 

La República de 

Colombia. 

4110 9-Dic-2004 “Reglamenta la 

Ley 872 de 2003 

y se adopta la 

Norma Técnica 

de Calidad en la 

Gestión Pública. 

Señala la 

responsabilidad 

en los organismos 

y entidades 

públicas del 

establecimiento y 
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desarrollo de 

dicho sistema, la 

obligatoriedad de 

las entidades de 

diseñar un 

sistema de 

seguimiento que 

incluya 

indicadores de 

eficacia, 

eficiencia y 

efectividad y 

determina que los 

estímulos y 

reconocimientos 

para aquellas 

entidades del 

orden nacional y 

territorial que 

hayan 
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implementado 

Sistemas de 

Gestión de la 

Calidad exitosos, 

se hará a través 

del Premio 

Nacional de Alta 

Gerencia y Banco 

de Éxitos que 

lidera el 

Departamento 

Administrativo de 

la Función 

Pública”. 

(Pública, 2020) 

x     Congreso de La 

República de 

Colombia. 

  “Adopta el Plan 

Nacional de 

Desarrollo 2014-

2018 "Todos por 

Del 27 al 29 
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un nuevo país". 

Se integra en 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 
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consagrado en la 

Ley 87 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. (Artículo 

133)”. (Pública, 

2020) 

 



41 

 

 2.1 Marco Histórico Contextual 

 

A continuación, se presenta la contextualización histórica de La Alcaldía Municipal de 

La Unión, Valle Del Cauca, según la página web de la entidad. (Alcaldia Municipal de La Union 

Valle, 2018) 

 2.1.1 Historia  

     La Alcaldía Municipal se encuentra ubicada en el municipio de La Unión, Valle Del 

Cauca, con la dirección de Calle 15 #14-34 centro y una segunda sede ubicada en el parque de 

San Pedro. Según el portal web de la institución gubernamental. (Alcaldia Municipal de La 

Union Valle, 2018) 

 

“A finales del siglo XVIII” se hace el primer asentamiento de los fundadores de la 

población, en la cual radico en la delimitación de la actual plaza principal y la demarcación de 

terrenos para las principales edificaciones públicas y lotes para los primeros habitantes del 

municipio, “hecho que tuvo lugar el 20 de abril de 1796”. (Alcaldia Municipal de La Union 

Valle, 2018) 

 

Esta fue realizada el 7 de enero de 1880 por medio del ordenamiento No. 45 por la cual 

se fundó en Distrito el caserío del “Hato de Lemos”. El territorio de Toro fue reducido en 1880. 

En este periodo corto de un año por medio de “la ley 102 de dic, se creó la Provincia de Quindío 

a la cual entro a formar parte el Hato de Lemos”. Precisamente en el año 1896 a través del 
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ordenamiento No. 15 de 1890 se proclama como municipio, en esta misma época de acuerdo con 

los historiadores “se creó la Provincia de Arboleda y La Unión entro en su conformación”. 

(Alcaldia Municipal de La Union Valle, 2018) 

 

En el año de 1890, la Asamblea del Cauca, mediante el ordenamiento No.15 ratifico el 

municipio con el nombre de La Unión, que preservo hasta el año de 1936, aunque el 

ordenamiento de esta misma asamblea No.34 le reintegro el antiguo nombre de Hato de Lemos. 

Los pobladores de esa época unidos en un solo esfuerzo protestaron al entonces gobierno 

departamental y su voz fue escuchada en el año de 1941por medio del ordenamiento emitido No. 

95 le devolvió el nombre de La Unión, que hoy en día perdura. (Alcaldia Municipal de La Union 

Valle, 2018) 

 

La Unión es uno de los municipios más conocidos y fundamentales del territorio nacional 

por ser despensa hortofrutícola de Colombia, asimismo cuenta con una de la más importante 

industria de vinos del país, igualmente cuenta con grandes cultivos de maracuyá y de melón que 

se exportan a países de Europa y varias regiones de Estados Unidos. (Alcaldia Municipal de La 

Union Valle, 2018) 

 

Geográficamente el municipio cuenta con una zona plana y montañosa, en el que 

destaca el factor gastronómico que cuenta con un gran privilegio, ya que sobresale valiosamente 

en “alimentos tales como; pandeyucas, roscas, trabuco, cholao, pandebono, jugos de uva 
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tradicionales”, licores de todas clases especialmente los vinos procesados localmente, en gran 

cantidad por la empresa tradicional Grajales S.A. (Alcaldia Municipal de La Union Valle, 2018) 

 

El municipio de La Unión apoyado por entes gubernamentales y sociales celebra las 

“festividades de las fiestas de San Pedro y San Pablo en junio, el Carnaval de la Uva y el Vino en 

octubre y el Festival Departamental de Interpretes de la Canción Moderna”.  Las personas 

visitantes tanto nacionales como internacionales tienen a su servicio excelentes hoteles, 

restaurantes, paradores y parques que ofrecerán un poco de historia del municipio. (Alcaldia 

Municipal de La Union Valle, 2018) 

 

2.1.2 Misión 

“Consolidar un territorio que garantice la posibilidad de que cada uno de sus hateños 

encuentre oportunidades de crecimiento social, económico y espiritual en armonía con el medio 

ambiente, soportado por unas instituciones sólidas para garantizar la inclusión y la equidad 

social, la competitividad y la planificación territorial”. (Alcaldia Municipal de La Union Valle, 

2018) 

 

     2.1.3 Visión 

 “El Municipio de La Unión, Valle del Cauca en el año 2023 contribuirá a la construcción 

de un territorio sostenible, saludable, seguro, educado, planificado, despensa hortofrutícola, 

capaz de generar calidad de vida a sus habitantes a través del Desarrollo Económico Local, la 
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soberanía alimentaria y la articulación regional, para vivir en convivencia armónica y en paz”. 

(Alcaldia Municipal de La Union Valle, 2018) 

2.1.4 Organigrama 

Figura 1. Organigrama de la entidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Alcaldía Municipal De La Unión Valle Del Cauca (Alcaldia Municipal de La Union 

Valle, 2018) 

 

Figura 2. Escudo de La Unión Valle 

 

 

 

 

Ilustración 3. Organigrama. Alcaldía Municipal De La Unión Valle Del Cauca (Alcaldía Municipal de La Unión 

Valle, 2018) 

Ilustración 4. Alcaldía Municipal De La Unión Valle (Alcaldía Municipal de La Unión Valle, 2018) 
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Fuente: Alcaldía Municipal De La Unión Valle (Alcaldia Municipal de La Union Valle, 

2018) 

Figura 3. Logo Institucional 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Alcaldía Municipal De La Unión Valle (Alcaldia Municipal de La Union Valle, 

2018) 

 

Capitulo III Metodología:  

2.2 Tipo de Investigación  

  

El estudio se realiza desde un enfoque de investigación descriptiva, puesto que 

como expone Bernal (Torres, 2014)“en la investigación descriptiva, se muestran, narran, 

reseñan o identifican hechos, situaciones, rasgos, características de un objeto de estudio”. 

Ilustración 5. Logo Institucional. Alcaldía Municipal De La Unión Valle (Alcaldía Municipal de La Unión 

Valle, 2018) 
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La investigación descriptiva se orienta por los interrogantes de investigación que se 

plantea el investigador; se sostiene en técnicas como “la encuesta, entrevista, observación 

y revisión documental”. Es por esto, que el objeto de estudio que se hace referencia es al 

proceso del Sistema de Gestión de Calidad en el área de la subdirección de talento 

humano de la Alcaldía Municipal de la Unión Valle Del Cauca. 

2.3 Método  

 

 El método que se desarrolla en este trabajo es de tipo cualitativo. Según Bernal (Torres, 

2014) los investigadores que emplean “el método cualitativo busca entender una situación social 

como un todo”, considerando sus características, particularidades y su dinámica. Bajo esta forma 

se aspira a conceptuar sobre la realidad, basándose en la información detallada que se ha 

obtenido de la población y los sujetos estudiados. Por ende, se busca analizar las deficiencias que 

se encuentran dentro del proceso de talento humano, al no poseer un sistema de gestión de 

calidad establecido y estructurar acciones de mejora bajo la implementación de la norma ISO 

9001 de 2015. 

 

2.4 Técnicas y Fuentes de Recolección de la información 

 

2.4.1 Técnicas de recopilación de la información  

Como primera instancia en esta investigación se hará una observación directa 

participativa, como lo expone los siguientes autores (Rossman, 1989) citado por (Kawulich, 

2005) comparten que dicha técnica describe detalladamente “los eventos, comportamientos y 
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artefactos en el escenario social elegido para ser estudiado”. También se expone la del autor 

(Dewalt, 2002) el cual expone el siguiente argumento: es un proceso que otorga a los 

investigadores en adquirir un aprendizaje cercano sobre “las actividades de las personas que en 

estudio están en un escenario natural a través de la observación y participación de sus actividades 

cotidianas”. Por ende, en este trabajo de la subdirección de Talento Humano se emplearán este 

tipo de técnica en la recolección de la información. 

Las prácticas profesionales que desarrolla el autor de este trabajo en la subdirección de 

talento humano ofrecen una oportunidad para desarrollar una observación directa y detallada de 

cada proceso. 

2.4.2 Fuentes de la información  

De acuerdo con Bernal (Torres, 2014), existen dos modelos de fuentes de información: 

“las primarias y las secundarias”. Las primeras son las cuales se obtiene información directa de 

la investigación, dicho de otra manera, se origina la información que se va a procesar. (Torres, 

2014, pág. 191)y las segundas son estas que presentan la información referente al tema que se va 

a investigar, pero que no son la fuente original de los sucesos, eventos o acontecimientos a tratar, 

sino que sólo son las referencias del respectivo tema. (Torres, 2014, pág. 192) 

 

• Fuentes primarias: Entrevista, documentos de la organización, observaciones directas. 

 

• Fuentes secundarias: Documentación, diario de registro, libros sobre el tema relacionado 

y documentos en internet. 
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2.5 Población  

La población objeto de estudio son: los 81 trabajadores de planta que están a cargo de la 

subdirección de talento humano, los cuales son: directores, subdirectores subsecretarios de 

despacho, secretarios, auxiliares administrativos, técnicos administrativos, asesores, técnicos 

operativos y profesionales universitarios, es por esto que a la presente investigación se aplicara a 

toda la población total que tiene a cargo la subdirección de talento humano de La Alcaldía 

Municipal de La Unión, Valle del Cauca. 

2.6 Tratamiento de la información 

De acuerdo con (Torres, 2014)destaca que los datos recopilados utilizando algunos de los 

medios, procedimientos o técnicas señalados, deben ser procesados y clasificados de acuerdo con 

ciertos criterios de sistematización, y luego reinventados de acuerdo con el sistema más 

adecuado o factible. 

 

 

2.7 Fases de la información 

A continuación, se procede a describir cada fase de la información clasificadas en FASE 

A y FASE B, estas fases facilitan el desarrollo del contenido y brinda una visión más amplia 

sobre los procesos de interacción para la recolección de nuevos conocimientos y desarrollar 

contenido para dar a conocer a ciencia cierta sobre el tema a tratar. 
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FASE A: Realizar un diagnóstico detallado en el que se permita 

evidenciar los antecedentes en tema organizacional del proceso de Gestión de 

Calidad. 

A1 Entrevista de valoración con cada líder de procesos involucrados 

directamente con la Subdirección de Talento Humano. 

A2 Revisión de documentos relacionados con todo el proceso, tanto 

físicos como digitales. 



50 

 

En la FASE A se llevó a la practica la entrevista de valoración con cada líder de procesos 

y subprocesos los cuales estaban involucrados directamente con la Subdirección de Talento 

Humano seguidamente se tuvo en cuenta el conocimiento y la interacción con relación a las 

funciones a desempeñar dentro de cada cargo, se informó sobre la responsabilidad con respecto a 

cada función que debían ejercer, simultáneamente, se socializo el cambio de formatos a 

implementar bajo el nuevo Sistema de Gestión De La Calidad los cuales debían ser debidamente 

capacitados para su respectiva utilización de cada recurso informático, se realizó un diagnóstico 

perspectivo con respecto al nivel de gestión de la subdirección de talento humano en su 

influencia en todas las áreas subdirectivas a cargo. 

 

 

 

 

FASE B: Identificar mediante la matriz DOFA y el Diagrama de Causa 

y Efecto, los factores internos y externos que presenta la Subdirección de 

Talento Humano frente al Sistema de Gestión de la Calidad. 

B1 Análisis del instructivo y manual de calidad para los distintos 

procesos. 

B2 Rediseño de formatos y procesos en la Subdirección de Talento 

Humano. 
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En la FASE B se procedió a realizar un análisis del instructivo el cual conlleva un 

proceso procedimental con respecto a las normas de presentación y realización de formatos como 

requisito en la planeación documental del Sistema De Gestión De La Calidad. En el manual para 

los distintos procesos se buscó como principal objetivo proponer un sistema de planeación, 

control y mejora para la Alcaldía Municipal de La Unión, Valle del Cauca, para así avanzar en la 

implementación y una adecuada administración de calidad enfocada en la satisfacción de las 

necesidades de las partes intervinientes con base del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

 

 

Capitulo IV: Resultados  

 

En el presente trabajo se efectuaron una serie de procesos los cuales giraron alrededor de 

la pregunta investigativa de ¿Cómo implementar un Sistema de Gestión de Calidad mediante la 

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015 en la Subdirección de Talento Humano de La 

Alcaldía Municipal de La Unión Valle del Cauca?, para llevar a cabo el cumplimiento y puesta 

en práctica de la norma ISO 9001:2015 fue necesario identificar mediante la matriz de partes 

interesadas a que tipo de grupo va dirigido esencialmente el servicio de la subdirección de 

talento humano, donde se expone como al cliente interno el beneficiario del proceso. (Ver anexo 

C) 
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Se diseñaron los modelos de acta individual de compromiso con el SGC para los 

funcionarios de nivel directivo, desde el Alcalde hasta los Directores, Subdirectores de cada 

dependencia. 

2.8 Política de la calidad 

La Alcaldía Municipal de la Unión Valle se responsabiliza a que todos los procesos presenten un 

constante seguimiento para la mejora continua de los servicios públicos y sociales prestados, con 

el fin de satisfacer las partes interesadas, otorgando una administración pública eficiente y eficaz, 

que ofrezca a los funcionarios públicos un cumplimiento con la calidad y desarrollo de una 

participación ciudadana exitosa en cada uno de los diferentes procesos. 

 

 

Es por lo que la Subdirección de Talento Humano de la Alcaldía Municipal de la Unión 

Valle, mediante las actas de compromiso (Ver anexo A) (Ver anexo B) involucra a que todos los 

lideres de los departamentos, secretarías, subsecretaría y subdirecciones tomen conciencia sobre 

la calidad ayuden a cumplir con todos los procesos y subprocesos y así brindar un cumplimiento 

óptimo de las diferente deficiencias, debilidades y expectativas de las partes que están 

involucradas. 

Objetivos de la calidad  

La política de calidad se establece por objetivos para asegurar su cumplimiento, siendo estos los 

siguientes: 

• Aumentar la satisfacción del cliente interno y cliente externo. 

• Perfeccionar la prestación de los servidores públicos ante los ciudadanos. 
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• Consolidar eficientemente los recursos monetarios de La Alcaldía Municipal. 

• Reforzar la ejecución de las actividades que prestan los empleados del área de talento 

humano. 

• Aumentar el desempeño de los procesos dentro de la organización. 

• Fortalecer la infraestructura física para la prestación de los servicios al ciudadano. 

• Adaptar mejoras en la infraestructura tecnológica y las comunicaciones necesarias para la 

prestación adecuada de los servicios. 

 

2.9 Gestión de la calidad 

En la Alcaldía Municipal de la Unión Valle en su proceso de implementar el Sistema de 

Gestión de Calidad por medio del líder de proceso de Planificación Institucional y desarrollo 

institucional en compañía de la subdirección de Talento Humano que es la encargada del 

subproceso de Gestión de Calidad realizó el diseño de tipología documental (Ver anexo D) y 

entrega de carnet de identificación (Ver anexo N) donde cada actividad aporta al cumplimiento 

de los objetivos de calidad, las estrategias a realizar y el plazo requerido para su ejecución. 

3.0 Diseño de la planificación de los cambios 

Planificación de los cambios se da a cabo cuando la entidad establece la obligación de 

modificaciones en el sistema, esta transición se debe de ejecutar de modo planificado y 

sistematizado es por esto que desde el proceso de Direccionamiento Estratégico y el subproceso 

Gestión de calidad se realizó una instructivo y un formato que permite el estudio de los cambio, 

que riesgos puede comportar, estudio de viabilidad, recursos y reasignaciones de roles  y sus 

potenciales consecuencias que puedan afectar en la implementación del Sistema de Gestión de 
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calidad. Cuando se habla de cambios es necesario que todo quede documentado para evitar 

reprocesos y para hacerle seguimiento que evidencie que mejoras tiene el cambio en la 

Administración. Por ejemplo, los formatos de Solicitud Autorización de Vacaciones (Ver anexo 

O) y de Solicitud de soporte y permisos a los funcionarios de planta de La Alcaldía Municipal de 

La Unión Valle del Cauca. (Ver anexo P) 

 3.1 Estudio de recursos 

• Financieros: Este punto es de vital importancia para la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad es fundamental contar con los recursos económicos para la 

implementación del SGC. El desarrollo de la planificación y ejecución de los recursos se 

hace a través del instrumento como Presupuesto municipal y Planes estratégicos que 

ayuden a materializar los procesos que se tienen para la administración municipal. Es 

importante resaltar este punto, ya que sin este presupuesto el sistema de gestión no se 

podría realizar exitosamente. 

• Infraestructura: Este punto es necesario en la Alcaldía de la Unión Valle ya que no solo 

basta con cumplir con los dos anteriores este proporciona todo lo que se necesita 

tangiblemente desde el lugar de trabajo hasta maquinaria que funcionen en los procesos 

que permitan la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, esto se hace a través 

del proceso de infraestructura física se requiere provisionar lo necesario para todos los 

procesos. 

•  Ambiente adecuado: De acuerdo con el punto anterior la Administración debe 

proporcionar a cada departamento, secretarías, subsecretarías y subdirecciones un 

ambiente adecuado no solo en infraestructura si no en todos los recursos para mejorar 

continuamente en la entidad y llevar a cabo el proceso de Sistema de Gestión de Calidad, 
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por medio del proceso de Infraestructura Física, esto se encuentra en el decreto 

extraordinario 001. 

3.2 Toma de conciencia 

La toma de conciencia en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad es de 

vital importancia por eso la Administración genera campañas de capacitaciones (Ver anexo J), 

reuniones donde se muestre que se está realizando y como se hace en cuestión de calidad y 

mostrar los beneficios de implementarla. (Ver anexo K) 

 

 

3.3 Comunicación  

La Administración del Municipio de la Unión Valle a través del proceso Gestión 

tecnológica y de la información y el subproceso Administración de las Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones TICs, implementa herramientas para comunicarse con todas 

las partes interesadas. Esto lo hace por medios digitales como redes sociales, página web, donde 

se hace publicidad a eventos o proyectos que se estén realizando y ayuda a la comunicación de la 

rendición de cuentas de la Administración. También por medio del correo institucional, Drive y 

VUT se logra la comunicación interna. (Ver anexo R) 

3.4 Propuesta mapa de procesos 

Se identificaron los siguientes procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, en el que se 

describen los siguientes procesos. 
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3.5 Mapa de procesos 

Así mismo, la Alcaldía Municipal de La Unión Valle Del Cauca cuenta con un mapa de 

procesos en el cual tiene establecido 11 procesos, distribuidos de la siguiente forma: 

 

Procesos Misionales:  

• Gestión Infraestructura Física  

• Agricultura y Medio Ambiente  

• Gestión Equitativa 

• Gestión Participativa y Planificada  

• Gestión Competitiva 

Procesos Estratégicos:  

• Gestión Municipal 

• Gestión del Talento Humano 

• Direccionamiento Estratégico  

Procesos De Apoyo: 

• Gestión Tecnológica y de la información  

• Gestión De Hacienda Pública  

• Gestión Jurídica  

 

Figura 4. Mapa de Procesos de La Alcaldía Municipal De La Unión (Valle Del Cauca). 
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Fuente: Alcaldía Municipal De La Unión Valle Del Cauca. (Alcaldia, 2021) 

3.6 Diagnostico 

    Matriz DOFA realizada en la Subdirección de Talento Humano de la Alcaldía Municipal de 

La Unión Valle. 

Con base a la problemática que presenta La Alcaldía municipal en cuanto a sus procesos 

específicamente en la Subdirección de Talento Humano se identificaron una serie de debilidades 

que sustentan la falta de implementación del SGC dentro de sus procesos, se evidencio 

deficiencias en la recopilación de la información estratégica reglamentario y básica  del recurso 

humano, seguidamente, se encontró exceso de carga laboral debido a que no se tiene claridad de 

las funciones específicas de cada funcionario, esto se debe al también al alto grado de ausentismo 

laboral que se refleja en esta organización, desde el departamento de Hacienda se maneja bajos 

rubros para la subdirección de talento humano, lo que conlleva deficiencias al momento de 

Ilustración 6. Mapa de Procesos de La Alcaldía Municipal De La Unión (Valle Del Cauca). 
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responder a solicitudes de capacitación, formación, y herramientas para facilitar el de sus 

funciones, es importante resaltar que entre las dependencias no se encuentra una sinergia entre 

equipos de trabajos, esto genera un mal ambiente laboral y reprocesos en la organización, ya que 

no se tiene un sentido de trabajo en equipo dentro de las distintas dependencias, se evidenciaron 

faltas de asistencia de los funcionarios a las capacitaciones que se les asigno para el 

entendimiento de la aplicación del SGC. Dentro de las oportunidades se resalta el fortalecimiento 

por parte del departamento administrativo de Función Pública que periódicamente enviaron 

circulares y formatos que ayudan a mantener a los funcionarios informados y actualizados sobre 

la norma a implementar. Dentro de las herramientas sistematizadas de la comunicación es 

importante resaltar que se cuenta con una herramienta muy sólida que brinda una seguridad al 

derecho que se tiene como empleado y el cual es el del diálogo social y a la concertación como 

primordial dispositivo para solucionar las controversias laborales que se presenten en La 

Alcaldía Municipal. En las fortalezas se encontró compromiso por parte del funcionario en 

calidad de Directivos de tener un mejoramiento continuo en todos sus procesos. Principalmente 

se evidenciaron como amenazas la alta rotación de personal, tanto externo como interno, también 

se encontraron cambios repentinos en el personal de nivel Directivo, esto genera un descontinuo 

del proceso el cual estaba ejecutando y falta de resultados óptimos y eficientes dentro de la 

organización.  

Tabla # 3 Matriz DOFA aplicada a la Subdirección de Talento Humano. 
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DEBILIDADES 

 

• No se encuentra recopilada 

completamente la información 

estratégica y básica de la 

subdirección de Talento Humano. 

• Carga Laboral  

• Bajo presupuesto  

• No se evidencia recopilación de 

información, ni fácil accesibilidad 

para la normatividad aplicable a 

la gestión de Talento Humano. 

• Poca sinergia entre las 

dependencias. 

• No se han ejecutado 

oportunamente valoraciones del 

clima laboral. 

• Falta de compromiso de los 

funcionarios con las 

capacitaciones. 

OPORTUNIDADES 

 

• Fortalecimiento del Departamento 

Administrativo de la función 

Pública. 

• Herramientas sistematizadas de 

comunicación para peticiones, 

quejas y reclamos. 

• Políticas Gubernamentales que 

favorecen la gestión del talento 

humano. 

• Implementación por parte de la 

subdirección de talento humano al 

modelo integrado de planeación y 

gestión (MIPG). 
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FORTALEZAS 

 

• Capacidad de gestión  

• Compromiso con el 

mejoramiento continuo. 

• Planes de Desarrollo del 

Departamento Administrativo 

Institucional. 

• Fortalecimiento y apoyo de otras 

entidades estatales. 

AMENAZAS 

 

• Aplicación de sanciones y multas 

por incumplimiento de la ley. 

• Rotación del personal en cada 

dependencia. 

• Cambios repentinos en el personal 

de nivel directivo. 

• Virus Informáticos  
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3.7 Figura #7 Diagrama de Causa y Efecto  

En este diagrama se refleja varias causas que se presentan dentro del proceso de la 

gestión de recursos humanos y contribuye a varios efectos que pueden generar inconvenientes, 

dentro de los procesos en la Alcaldía Municipal de La Unión Valle Del Cauca. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

Ilustración 7. Diagrama Cola de pescado con base a los procesos en la Alcaldía Municipal. 
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ACTIVIDADES MES EN (SEMANAS) 

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 

• Contextualización sobre el 

proceso en marcha de la implementación del 

(SGC) en la Subdirección de Talento Humano. 

• Apoyo de redacción y 

verificación de la Acta Individual de compromiso 

para la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad por parte de cada directivo. 

 

 

                          

• Identificación y verificación 

de los procesos y subprocesos que tiene cada 

dependencia frente al SGC y a la Subdirección de 

Talento Humano. 

                          

• Identificación y Ajustes al 

proceso de Partes Interesadas de cada dependencia 

frente a la Subdirección de Talento Humano. 

                          

Tabla 2. Cronograma de Actividades 
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• Entrega del respectivo Carné 

de identificación a todos los funcionarios 

públicos. 

• Apoyo en la verificación y 

redacción de las cartas de invitación para el curso 

de Auditor Interno. (Ver anexo I) 

• Asistencia de todos los 

directivos y personal de apoyo, al inicio del curso 

de Auditor interno de Calidad. (Ver anexo J) 

                          

• Apoyo en el diseño de los 

procedimientos de cada proceso de la Gestión de 

la Calidad en la Subdirección del Talento 

Humano.  

• Segunda sesión del Curso de 

Auditor Interno de Calidad. 

• Digitalización de datos de los 

asistentes al curso de Auditor Interno de Calidad. 

• Compartir por medio del 

Correo electrónico de cada Líder del proceso, los 

archivos del Sistema de Gestión de la Calidad. 

                          

• Tercera sesión del curso de 

Auditor Interno de Calidad. 

                          



64 

 

• Realización del diagrama de 

Causa- Efecto. 

• Estructuración del 

Normograma de la Subdirección de Talento 

Humano. 

• Cuarta sesión del curso de 

Auditor Interno de Calidad. 

                          

• Quinta sesión del Curso de 

Auditor Interno de Calidad. 

                          

• Sexta sesión del curso de 

Auditor Interno de Calidad. 

• Estructuración de la 

modelación de los subprocesos en la subdirección 

de Talento Humano. 

                          

• Estructuración de la 

Modelación de los procesos de la Subdirección de 

Talento Humano. 

                          

• Estructuración del 

Normograma de seguridad y salud en el trabajo. 

                          

• Gestión Documental y 

digitalización de actas de posesión, decretos de 
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nombramiento y manual de funciones con el 

personal de planta. 

• Estructuración de formatos de 

Solicitud de permisos y Solicitud de Vacaciones. 

(Ver anexo O) 

                          

• Estructuración del listado 

general de documentos internos y externos del 

Sistema de Gestión de la Calidad a cargo de la 

Subdirección de Talento Humano. 

                          

• Diseño e Implementación de 

Encabezado con las debidas instrucciones, para 

todos los documentos que se realicen en La 

Alcaldía Municipal De La Unión Valle Del Cauca. 

(Ver anexo E) 
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• Apoyo en el diseño e 

Implementación de formatos a cargo de la 

subdirección de talento humano. (Ver anexo W) 

(Ver anexo X) 

                          

• Finalización del 

curso de auditoría interna. (Ver anexo 

K) 

• Desarrollo de 

socialización de formatos a los 

funcionarios. 

                          

• Campaña 

informativa y explicativa de como 

diligenciar los formatos implementados. 
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Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones 

3.8 Conclusiones. 

La presente investigación llevo a concluir que midiendo diferentes procesos se puede 

obtener una visión más clara sobre la situación real de la organización y esto conlleva a generar 

un pronóstico más amplio con respecto a la situación actual que vive la organización, esto se 

logra a través de la formulación de metas acertadas y efectivas en cada área de la institución 

gubernamental. Al ajustar a un modelo estándar los procesos que se llevan a cabo dentro de la 

organización se permite cristalizar el conocimiento y la capacidad de preparar a nuevos 

coparticipes sin que ocasione cierto factor de cambio que altere los procesos de cotidianidad en 

la administración municipal ni en los estándares de calidad de los servicios prestados al 

ciudadano. En la Alcaldía municipal se evidencio un gran cambio al empezar a implementar la 

NORMA ISO9001:2015 ya que los distintos formatos que se comenzaron a exigir para presentar 

en todas las dependencias se consolido un mayor orden en la información y se logró una mayor 

eficiencia y efectividad en el desarrollo de sus funciones.  
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3.9 Recomendaciones. 

• Se recomienda promover periódicamente más jornadas de capacitación con mayor 

rigurosidad en la asistencia de la capacitación que se realicen sobre este tema para la 

materialización efectiva de la norma ISO9001:2015. 

• Actualizar documentos del sistema de gestión para que se mantengan vigente y 

permita a la entidad desarrollo eficiente de sus procesos. 

• Pactar un plan de trabajo organizacional, previamente estudiado por lo funcionarios en 

calidad de directivos y acordar un cronograma de inicio con la totalidad de 

funcionarios para el inicio del desarrollo del proyecto. 

• Es de suma importancia para el éxito del proceso de la Gestión de la Calidad en la 

subdirección de Talento Humano sensibilizar al personal de planta y libre 

nombramiento acerca de los efectos de un buen trabajo en equipo y el compromiso con 

la calidad pueden beneficiar el clima organizacional.  
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ANEXOS 

Anexo A. Diseño Modelo Acta Individual de compromiso (Alcalde) 
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Anexo B. Diseño Modelo Acta Individual de Compromiso para la Implementación del 

sistema de Gestión de Calidad (directivos). 
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Anexo C. Matriz de Partes Interesadas 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

CIUDADANO 

POBLACIÓN     

VULNERABLE 

GOBIERNO GREMIOS 

PROVEEDORES 

   ACADEMIA 

MEDIOS DE 

COMUNICACIÓN 

CLIENTE     

INTERNO 

SOCIEDAD 

ALIADOS 

ESTRATEGICOS 

CLÚSTER 

ORGANOS DE 

CONTROL 
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 Anexo D. Tablas de tipología documental en el proceso de gestión de calidad en La 

Alcaldía Municipal de La Unión Valle Del Cauca. 
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Anexo. E:  Diseño de Encabezado con las debidas instrucciones, para todos los documentos 

que se realicen en La Alcaldía Municipal De La Unión Valle Del Cauca.  
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Anexo F.  Diseño de tabla de aprobación por parte de los encargados de cada documento. 

 

 

Anexo G.  Entrevista de valoración con cada líder de procesos involucrados directamente 

con la Subdirección de Talento Humano. 
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Anexo H. Acta de Compromiso con el Sistema de Gestión de Calidad de cada Directivo. 
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ANEXO I.  Carta y Notificación del Curso de Auditor Interno.  
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Anexo J. Primera sesión del Curso de Auditoria Interna de Calidad, para todos los lideres 

de procesos y subprocesos. 
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Anexo K. Última sesión del Curso de Auditoría Interna de Calidad, para todos los lideres 

de procesos y subprocesos. 
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Anexo L. Acta Individual de Compromiso para la Implementación del sistema de 

Gestión de Calidad. Diligenciada por el subdirector de Talento Humano. 
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       Anexo M.   Capacitación Sobre Seguridad y Salud en el trabajo a los funcionarios de la 

Alcaldía Municipal. 
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Anexo N. Acta de Entrega de dotación y recepción de los carnets de identificación a 

los funcionarios públicos de la Alcaldía Municipal. 
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Anexo Ñ. Reunión de seguimiento de prácticas con el subdirector de Talento Humano y 

Asesor del trabajo de grado. 
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Anexo O. Formato de Solicitud Autorización de Vacaciones. 
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Anexo P. Formato de Solicitud de soporte y permisos a los funcionarios de planta de 

La Alcaldía Municipal de La Unión Valle del Cauca. 
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Anexo Q. Capacitación teórica–practica a cargo de la Subdirección de Talento humano en 

identificación de cada riesgo laboral a todo el personal de celadores y auxiliar de servicios 

generales. 

seguridad y salud en el trabajo. Profundizando en el tema de manejo de extintores e  
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Anexo R. Creación carpeta Drive. A fin de facilitar el acceso a la documentación del Sistema 

de Gestión de la Calidad a los funcionarios de la Alcaldía Municipal de La Unión Valle del 

Cauca, y asegurar la disponibilidad total de la información, se creó una carpeta Drive que centre 

toda la información relacionada al SGC, incluyendo procedimientos, instructivos, formatos, 

documentos generales, caracterización de procesos, mapa de procesos, políticas de calidad y 

objetivos. 
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Anexo S. Diseño de acta de reunión para todas las dependencias de La Alcaldía Municipal 

de La Unión Valle del Cauca. 
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Anexo T. Diseño de Modelación de procesos para las diferentes dependencias de La 

Alcaldía Municipal de La Unión Valle Del Cauca. 
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Anexo V. Diseño de circular informativo para el retiro parcial de las cesantías.  
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Anexo W.  Diseño de acta de entrega de dotación y EPP. 
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Anexo X. Diseño de modelación de subprocesos. 
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Anexo Y. Diseño de Normograma para las distintas dependencias de La Alcaldía 

Municipal de La Unión Valle Del Cauca. 
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Anexo Z. Diseño formato seguimiento a solicitudes de elaboración, modificación o eliminación 

de documentos del sistema de gestión de la calidad. 
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Anexo A.a. Diseño formato de contexto interno. 
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Anexo Bb. Diseño formato de contexto externo. 
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Anexo Cc. Apoyo en el diseño de formatos y documentos a cargo de la subdirección de 

talento humano. 
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Anexo Dd. Reunión de cierre de pasantías con el asesor del trabajo de grado y el 

subdirector de Talento Humano. 
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Anexo Ee. Acta de terminación practicante/pasante  
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