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RESUMEN 

A medida que avanza la tecnología, del mismo modo se genera una mayor 

simplicidad en la implementación de nuevas y modernas tecnologías, métodos y 

recursos para el entorno organizacional, que facilitan los procesos administrativos y 

organizacionales de cada área. 

Así mismo es necesario que exista una normatividad que vigile y controle los 

procedimientos de los aliados en las entidades gubernamentales municipales que 

interactúan de forma directa o indirecta con la comunidad. Sin embargo, es de esperar 

que a medida que se presente el avance tecnológico, así mismo se modifique la 

legislación de forma rápida y efectiva, con el fin de salvaguardar y mejorar 

continuamente en los procesos organizacionales y garantizar la calidad en la prestación 

de servicios y administración de la Alcaldía de la Villa de San Diego de Ubaté.  

El objetivo de este informe es presentar el desarrollo de los procesos que se 

requirieron para lograr que la entidad gubernamental local en cuestión, cumplirá con la 

legislación vigente que contempla la gestión documental y ambiental requeridas para la 

obtención de la certificación de calidad y gestión ambiental, acerca del desarrollo 

sustentable y buenas prácticas en el manejo de información, de los recursos y el impacto 

con el medio ambiente.  

Para el cumplimiento del objetivo, se realizó aplicando una metodología de 

investigación cualitativa y descriptiva que permitió identificar los conceptos de la 

comunidad referente a la gestión y procedimiento en la población estudiada (personal 

de la oficina de Desarrollo Sustentable), con ello fue posible realizar un análisis 

estadístico, identificar falencias y plantear oportunidades de mejora.  



 
11 

 

En el desarrollo y ejecución de la pasantía se tuvo en cuenta aspectos relevantes como 

los indicadores, procesos de gestión incorporados, información histórica y evolución de 

la oficina respecto de sus procesos y cumplimiento de objetivos.  

Como resultado se obtuvo la certificación de calidad en el área de Desarrollo 

Sustentable, bajo la normativa vigente, cumplimento con los requisitos exigidos por la 

ley, mejorando los conceptos de la comunidad referente a la gestión por parte de la 

alcaldía, evidenciando una transformación e impacto positivo para con la comunidad y 

el medio ambiente de la Villa de San Diego de Ubaté.  

Teniendo en cuenta esto, se recomienda a la oficina de desarrollo sustentable de la 

alcaldía local, continuar con la certificación obtenida, mejorar continuamente su 

proceso e implementar proyectos que generen impactos positivos dentro de la 

comunidad y el medio ambiente de la Villa de San Diego de Ubaté.    

 Finalmente los ayudará a mejorar procesos de gestión y estándares de calidad 

respecto a el manejo de la sostenibilidad, disminuyendo considerablemente la imagen 

negativa en materia de gestión y optimización de procesos sustentables del municipio.  
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INTRODUCCIÓN 

El presente proyecto tiene como objetivo principal mostrar a través de un informe de 

forma detallada los procedimientos que se requirieron para lograr la obtención de la 

certificación de calidad para el área sustentable de la alcaldía de la Villa de San Diego de 

Ubaté, con el fin mejorar sus procesos directos e indirectos que le permitan optimizar 

sus labores en las áreas involucradas de la oficina, en pro del bienestar de la comunidad.  

A continuación, se presenta el informe final de pasantía, como opción de grado para 

la obtención de título “Administrador de Empresas”, según la formalidad establecida 

entre la asesoría de la Universidad de Cundinamarca y la empresa de la Alcaldía 

Municipal de la Villa de San Diego de Ubaté. Para la creación del mismo se abordan 

temáticas relacionadas a la certificación de calidad, su utilidad dentro de la 

organización, la eficiencia que genera su obtención y los estándares de calidad que se 

requieren para estar en mejora continua de sus procesos.  

La principal característica de la certificación de calidad, se basa en gestionar las 

operaciones de gestión documental y ambientales. Su objetivo principal es operar bajo 

una estima de calidad, optimizar las propuestas y proyectos que involucren a la 

comunidad y el impacto positivo mediante acciones correctivas para con el medio 

ambiente.  

En el respectivo documento se presenta el desarrollo del proyecto, el cual tiene como 

objetivo principal, mostrar los procedimientos necesario para la obtención de dicha 

certificación. En la primera etapa se realiza el planteamiento del problema, el cual se 

basa en la problemática identificada a partir de un diagnostico preliminar realizado, el 
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cual arrojó las falencias en el en la gestión, y el estado de los indicadores de acuerdo al 

concepto de la comunidad.   

Allí mismo se encuentra la justificación, la cual se argumenta bajo las falencias 

encontradas, como el desconocimiento de la norma y sus características para operar 

bajo estándares de calidad certificados a nivel nacional e internacional, la falta de 

direccionamiento oportuno por parte del personal de la oficina para mejorar sus 

procesos bajo estándares y desorganización.  

 Del mismo modo los argumentos que justifican la obtención de la certificación de 

calidad y como optimizaría las labores de funcionamiento de forma directa e indirecta 

para los involucrados.  

El Para dar una solución a la problemática, el proyecto tiene como objetivo general 

mostrar el estado de la información, para ello fue necesario hacer una actualización en el 

diagnóstico de la información de la oficina, evaluar las diversas soluciones y analizar las 

oportunidades de mejoras que se requerían para implementar esta certificación de 

calidad.  

En la segunda etapa, se encuentran los marcos referenciales que fueron necesarios 

para contextualizar el presente informe y relacionar áreas técnicas, normativas y 

conceptuales que fueron relevantes para ser estudiadas y analizar el comportamiento de 

la normativa referente a las certificaciones de calidad, su vigilancia e intervención.  

En la tercera etapa, es donde se relata el desarrollo del proyecto, describiendo de 

forma detalla la manera en la que se ejecutó, los pasos que se realizaron, las actividades 
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que se llevaron a cabo para obtener resultados eficientes, que dieran cumplimiento al 

objetivo planteado.  

En la cuarta etapa, se analizarán los resultados obtenidos, se espera que, a través de 

la obtención de la certificación de calidad, se optimicen los procesos de calidad, se tenga 

un mayor control en los procesos y una comunicación asertiva fluida entre los 

involucrados, en pro de generar impactos positivos de acuerdo a su gestión para con la 

comunidad y el medio ambiente del municipio.  

Finalmente, el desarrollo del proyecto permitió, afianzar los conocimientos 

adquiridos durante el periodo académico del programa de la Universidad de 

Cundinamarca, generando procesos asociados a una metodología cualitativa, aportando 

paralelamente a la experiencia laboral y personal del autor. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
15 

 

Planteamiento del problema 

    La alcaldía municipal de Villa de San Diego de Ubaté, ha implementado un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma NTC – ISO 9001: 2015, con el objetico de mejorar 

la eficiencia y eficacia en la prestación de servicios a la ciudadanía. Sin embargo, existe 

la necesidad de evaluar la efectividad de la implementación del sistema y su impacto en 

la situación de los usuarios. 

    El problema a abordar en esta pasantía es la identificación de las brechas existentes 

entre las prácticas actuales de gestión de calidad en la alcaldía y los requisitos 

establecidos en la norma ISO 9001. Además, se requerirá evaluar la efectividad del 

sistema de gestión de calidad en la mejora de los servicios prestados a la ciudadanía y en 

la satisfacción de los usuarios. 

Para abordar este problema, el pasante deberá realizar una revisión detallada de los 

procesos de la alcaldía, incluyendo la documentación del sistema de gestión de calidad, 

la identificación de los procedimientos y responsabilidades, y la evaluación de la 

recopilación y análisis de datos. La pasantía permitirá al pasante adquirir habilidades 

prácticas en la aplicación de la norma ISO 9001 en una entidad pública y contribuirá a la 

mejora continua de la gestión de calidad en la alcaldía. 
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Justificación 

    La implementación de la norma ISO 9001 en una alcaldía municipal puede generar 

importantes beneficios en la prestación de servicios a la ciudadanía y en la eficiencia de 

los procesos internos. Por esta razón, una pasantía de calidad ISO 9001 en una alcaldía 

municipal puede ser justificada por las siguientes razones: 

1. Mejora en la satisfacción de los usuarios: La implementación de la norma ISO 9001 

permite una mayor orientación hacia el cliente y la satisfacción de sus necesidades y 

expectativas. La pasantía permitirá evaluar la efectividad del sistema de gestión de 

calidad en la mejora de los servicios prestados a la ciudadanía y en la satisfacción de los 

usuarios. 

2. Eficiencia en los procesos internos: La implementación de la norma ISO 9001 

implica la identificación y mejora de los procesos internos, lo que puede generar una 

mayor eficiencia y reducción de costos. La pasantía permitirá identificar las brechas 

existentes entre las prácticas actuales de gestión de calidad en la alcaldía y los requisitos 

establecidos en la norma ISO 9001, lo que permitirá proponer recomendaciones para 

mejorar la eficiencia de los procesos internos. 

    3. Cumplimiento de requisitos legales: La implementación de la norma ISO 9001 

permite cumplir con los requisitos legales y reglamentarios aplicables a la alcaldía. La 

pasantía permitirá evaluar la conformidad de la alcaldía con la norma ISO 9001 y los 

requisitos legales aplicables. 

    4. Adquisición de habilidades prácticas: La pasantía permitirá al pasante adquirir 

conocimientos y habilidades prácticas en la aplicación de la norma ISO 9001 en una 

entidad pública y contribuirá a su formación profesional. 
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    La pasantía desarrollada en la alcaldía municipal puede significar una oportunidad 

para mejorar la calidad de los servicios prestados a la ciudadanía, mejorar la eficiencia 

de los procesos internos, cumplir con los requisitos legales y contribuir a la formación 

profesional del pasante. 

    Objetivos 

Los objetivos de la pasantía pretenden dar cumplimiento del plan de trabajo 

realizado, el cual esta encaminado a obtener la certificación de calidad de la oficina de 

Desarrollo Sustentable de la alcaldía de villa de San Diego de Ubaté. 

    Objetivo general 

Realizar funciones administrativas para la certificación de calidad del área de 

Desarrollo Sustentable en la alcaldía municipal de Villa de san Diego de Ubaté, con el fin 

de brindarle una herramienta que le permita mejorar su desempeño organizacional.  

    Objetivos específicos 

 Diagnosticar la situación actual del área de Desarrollo Sustentable de la alcaldía 

municipal de la Villa de San Diego de Ubaté frente a los requisitos de la NTC – ISO 

9001: 2015. 

 Documentar el sistema de gestión de calidad de acuerdo a los procesos y 

procedimientos asegurando la eficiencia del área de Desarrollo Sustentable, acorde a 

la NTC – ISO 9001: 2015. 

 Apoyar la certificación de calidad del área de Desarrollo Sustentable. 
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Marco de Referencia 

 A continuación, se describe el lugar donde se desarrolló el proyecto de pasantía, 

además del marco teórico que sustenta todas las posturas teóricas y legales en las que se 

fundamentó la pasantía. 

    Marco de Antecedentes  

La alcaldía municipal de Villa de San Diego de Ubaté y la oficina de Desarrollo 

sustentable no cuentan con normas de calidad aplicadas, que permitan aumentar el 

nivel de satisfacción de los usuarios, es por esto que, en la administración de Una Nueva 

Ubaté a cargo del Doctor Jaime Torres, alcalde de la Villa de San Diego de Ubaté, nace la 

necesidad de realizar un proceso de certificación en gestión de calidad, implementación 

basada en la norma ISO 9001:2015. (Una Nueva Ubaté, n.d.) 

Así mismo, se evidencio en trabajos investigativos sobre la implementación de la 

norma ISO 9001:2015 en diversas compañías públicas o privadas y los numerosos 

beneficios y mejora de condiciones que ha traigo consigo el uso e implementación de 

este tipo de normativas.  

A partir de dichas investigaciones se resalta la importancia que tiene para las 

empresas trabajar en lineamientos con normas de calidad, el beneficio que obtendrá la 

empresa y diversos puntos de vista sobre cómo se debe implementar un sistema de 

Gestión de Calidad efectivo.  

Las certificaciones de sistemas de gestión de calidad, data con mayor rigor y control 

desde el año 2015, su objetivo principal era comprender los requerimientos de los  
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clientes antes de diseñar los procesos que les ayudarían a cumplir con estos. La 

norma también consideraba como mejorar de manera continua los procesos y el 

seguimiento de la satisfacción del cliente. (Iso, 2015) 

Con este tipo de gestión, se tienen la facilidad para documentar, estandarizar y 

verificar procesos de cualquier índole, con el paso del tiempo se han venido corrigiendo, 

modificando y expandiendo respectivamente de acuerdo a las necesidades, el internet 

facilito que sea asequible a la información y mejor rendimiento en su implementación.  

(O’Brien, 2014).  

La certificación ISO 9001 ayuda a las organizaciones a alcanzar el nivel de excelencia 

en sus productos, servicios y procesos internos. Implementar programas de Gestión de 

Calidad Empresarial ayuda a las organizaciones a identificar puntos débiles, puntos 

fuertes, fallas y oportunidades de mejora.  

Obtener una certificación de gestión de calidad, es de vital importancia para 

desarrollar eficientemente procesos administrativos que se relacionan al desarrollo, 

progreso y organización del organismo relacionados de la oficina; los 

acondicionamientos a los parámetros de la certificación permiten llevar un monitoreo, 

control y seguridad de la información.  (British Standards Institution, 2012) 
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Contexto de la Alcaldía Municipal 

     Descripción de empresa Alcaldía Villa de San Diego de Ubaté. 

La empresa de la Alcaldía de la Villa de San Diego de Ubaté, se creó en el 2019 en el 

municipio de Ubaté- Cundinamarca, ofrece servicios integrales en pro de mejorar, 

mantener y cuidar el medio ambiente del municipio y sus alrededores.  Está orientada a 

brindar un servicio integral, ético, competente y de calidad, con un excelente grupo de 

profesionales y las mejores herramientas tecnológicas para satisfacer las necesidades de 

la comunidad  y prestar un excelente servicio (Una Nueva Ubaté, n.d.) 

    Misión de la empresa.  

Nuestra misión es cumplir con los programas y proyectos establecidos, buscando el 

mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad, a través de los principios de la 

administración pública, conjugando valores de nuestros servidores con sensibilidad 

social, construyendo relaciones de confianza y convivencia pacífica dentro de un marco 

de credibilidad y sentido de pertenencia. (Alcaldia de Ubate, 2019) 

     Visión de la empresa. 

Encaminar todas las acciones necesarias para el mejoramiento de la calidad de vida 

de la población en general, mediante la construcción de un esquema de desarrollo 

sustentable tanto social, económico, cultural, ambiental y financieramente, acorde a las 

necesidades de las normas vigentes y encaminadas a satisfacer las necesidades básicas, 

involucrando la participación activa de la comunidad en la gestión pública. (Alcaldia de 

Ubaté, 2019)  
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    Estructura organizacional de la alcaldía municipal. 

-Alejandro Piracoca Mayorga  

Ingeniero / Director Técnico  

Ingeniero Ambiental  

-Erika Mendoza Fandiño 

Ingeniero Ambiental  

Contratista 

-Laura Martínez 

Administradora ambiental  

Contratista 

Pasante 1 

Diego Alejandro Sánchez 

Estudiante de Administración de empresas de la Universidad de Cundinamarca 

Ilustración 1 

Organigrama de la empresa Oficina de Desarrollo Sustentable Alcaldía de la Villa de San Diego de   

Ubaté. 

 

 

 
 
 
 
 
 

    Nota.  Se presenta el organigrama estructural de la oficina de Desarrollo Sustentable Adaptado, de 

autoría propia apoyado en (Una Nueva Ubaté, n.d.) 
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     Marco Conceptual  

Como primera medida de control se evidencio que en Colombia se tiene en primera 

instancia la constitución política relacionado en el artículo 76 donde señala que la ley 

regula el control de calidad de bienes y servicios ofertados y prestados a la comunidad, 

sin importar el tipo de ánimo de la entidad.(Congreso, 1991)  

El sistema de gestión de calidad en Colombia, tiene sus primeros inicios con la 

creación del Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC) el 10 de mayo de 

1963, este organismo está afiliado a la Organización Internacional para la 

Estandarización (ISO) y a la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT). 

(Norma Tecnica Colombiana-NTC 495, 2013) 

Sus principales objetivos son: apoyar a las empresas en temas de calidad, crear 

normas técnicas, certificar empresas y actividades profesionales, que permitan 

optimizar y mejorar los procesos de la calidad de sus relacionados.  

Este grupo de empresarios y directivos gremiales que lideró esta iniciativa 

consideraba que las normas técnicas permitirían mejorar la productividad y 

competitividad de la industria nacional. (Benzaquen-De Las Casas & Convers-Sorza, 

2015) 

 De acuerdo con la ISO 9000: 2015 define que la calidad de los productos y servicios 

de una organización está determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, el 

impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.  

Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado 

comportamiento, actitudes y procesos para proporcionar valor mediante el 
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cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas 

pertinentes.  

Con referencia a autores que han hablado sobre calidad, se encuentra uno de los más 

conocidos, Deming, para quien “la calidad consiste en transformar las necesidades y 

expectativas futuras del cliente de manera cuantificable y medible, convirtiéndose esto 

en la única vía para diseñar y desarrollar productos por los cuales el cliente estará 

dispuesto a pagar, logrando así su plena satisfacción”. (Escobar, n.d.) 

Otros autores de gran impacto   para el desarrollo del concepto de calidad fue Juran 

para quien definió la calidad como “la aptitud para el uso, satisfaciendo las necesidades 

del cliente”.  En su primera visita a Japón Juran aportó el concepto del compromiso 

gerencial por el logro de la calidad, concepto que posteriormente se convirtió en 

universal y ha sido aplicado para todos los sistemas de gestión existentes.(Hernández-

Luque, 2019) 

La norma ISO 9001 es una norma de sistemas de gestión de la calidad (SGC) 

reconocida internacionalmente, superando el millón de certificados en todo el mundo, 

cuenta con una Estructura de Alto Nivel gracias a la integración entre los diferentes 

Sistemas de Gestión se ve favorecida, logrando optimización de los tiempos y recursos 

invertidos en su gestión se reduzcan a niveles considerables, todas las normas ISO han 

acogido esta estructura, basándose como pilar central en:  

1. Alcance 

2. Referencias Normativa  

3. Términos y definiciones 

4. Contexto de la organización  
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5. Liderazgo  

6. Planificación 

7. Soporte 

8. Operación 

9. Evaluación de desempeño 

A continuación, se relaciona los aspectos más importantes dentro del proceso de 

obtención de la certificación y los aspectos a tener en cuenta para la implementación 

de la misma dentro de los procesos:  

● La planificación: La planificación de la calidad es un aspecto muy importante a 

considerar cuando de diseñar e implementar un Sistema de Gestión de Calidad se 

trata. De acuerdo con Cotter, Galli, & Kush esta fase se enfoca en el diseño de los 

niveles de calidad esperados y requeridos en los productos o servicios antes de la 

iniciación de la producción o el contacto con los clientes, dentro de este se 

involucran varias etapas que son:  

1. Identificar la información del cliente, definir quiénes son los clientes internos 

o externos y su participación en la compañía.  

2. Recopilar información necesaria de los mimos, mediante informes o métodos 

que hayan sido definidos por la organización.  

3. Identificar de las necesidades, expectativas y requisitos del cliente.  

4. Traducir de las necesidades del cliente al idioma del proveedor, esto con el fin 

de manejar un lenguaje único que permita que todos los requisitos sean 

satisfechos y no se presenten ambigüedades que puedan afectar la calidad del 

producto o servicio.  
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5. Desarrollo del producto, se establecen las características del producto que son 

necesarias para cumplir con las necesidades y expectativas del cliente 

6. Optimizar el Diseño del producto, determinar la relación costo/beneficio de 

cada diseño. 

7. Traslado a Operaciones, se realiza la validación del control de la calidad y los 

planes de control del proceso y transferencia de responsabilidad al personal 

de producción.(Quiroz & Pineda, 2019) 

● Mejora continua:  Hace referencia al proceso de estar cambiando y 

modificando algún bien o servicio con el paso del tiempo, con el objetivo de 

mejorar su calidad.   El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo ininterrumpido a 

través del cual se identifica un área de mejora, se planea cómo realizarla, se 

implementa, se verifican los resultados y se actúa de acuerdo a su conclusión, ya 

sea para corregir desviaciones o para proponer otra mejoría. (Principios de 

Gestión, 2011) 

 Este ciclo permite la renovación, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de 

responder a las necesidades cambiantes del entorno, para dar un mejor servicio o 

producto a los usuarios.  

● Ciclo PHVA: El ciclo PHVA es un ciclo de mejora continua aplicable a cualquier 

proceso y al SGC, la norma ISO 9001:2015 lo describe de la siguiente manera: 

1. Planificar: Establecer los objetivos del sistema, sus procesos, los recursos 

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los 

requisitos del cliente, las políticas de la organización, identificar y abordar los 

riesgos y las oportunidades. 

2. Hacer: Implementar lo planificado.  
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3. Verificar: Realizar el seguimiento, la medición de los procesos, los productos y 

servicios resultantes respecto a las políticas, objetivos, requisitos y las 

actividades planificadas, e informar sobre los resultados. (¿Qué Es El Ciclo 

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)? • Asana, n.d.) 

4. Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea 

necesario.(Franco et al., 2015) 

●  Implementación de ISO 9000-9001: procedimientos para la 

implementación bajo la ISO 9001, requisitos:  

1.  Información: Es indispensable tener conocimiento de la norma para 

implementarla en la organización.  

2. Planificación: Cada proyecto comienza con un buen plan. Compare su 

sistema de gestión de calidad con los requerimientos de la norma. Realice un 

perfilamiento del plan y prepare un programa para la implementación. 

3. Desarrollo: Realice la documentación del Sistema de Gestión de Calidad. Es 

indispensable desarrollar un manual de calidad, así mismo los 

procedimientos requeridos para su sistema. 

4. Capacitación: Todos los empleados deberán estar capacitados para realizar 

sus labores y cumplir con la normal, según los requerimientos del sistema 

establecido. (ISO 9000:2015(Es), Sistemas de Gestión de La Calidad — 

Fundamentos y Vocabulario, n.d.) 

5. Auditorías Internas: Es necesario demostrar que el Sistema de Gestión de 

Calidad es eficaz. Deberá comparase el sistema con los requerimientos de la 

norma mediante auditorías internas. Se debe formar y capacitar a un equipo 

auditor interno, para esta fase. (Alvarez, 2008) 
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6. Auditoría de registro: La organización deberá contratar a un auditor de 

registro que lleve a cabo una auditoría externa. Una vez realizada el registro 

estará completo. Si desea y le es beneficioso, es posible solicitar la 

certificación de su Sistema de Gestión de Calidad, a un ente certificador 

Estos componentes, son los elementos necesarios y parámetros establecidos bajo 

norma, que son decisivos para la implementación y acondicionamiento bajo ISO 

9000-9001.  

 Indicador: Los indicadores de calidad de los procesos son una medida 

estadística que se basa en cifras que son empleadas como criterio para juzgar 

y evaluar el desempeño de una organización, procesos o sistema. (Indicadores 

de Calidad: Ejemplos y Cómo Gestionarlos | EAE, n.d.) 

 Pasantía: son prácticas profesionales que desarrollan personas que están 

culminando sus estudios o que recién han egresado de la carrera. De ese 

modo, buscan ganar experiencia laboral. El objetivo de la pasantía es que el 

individuo ponga en práctica los conocimientos adquiridos durante sus años de 

estudio, la persona que realiza las prácticas profesionales se denomina 

pasante. La idea es que el pasante se convierta en un aprendiz que adquiera la 

capacitación para desempeñarse en un determinado puesto de trabajo. Dicha 

preparación la recibirá por parte de su mentor o de las personas que lo 

tendrán a su cargo. (Westreicher, economipedia, 2020) 

     Marco Legal. 

La Organización Internacional de Normalización es una organización para la creación 

de estándares internacionales compuesta por diversas organizaciones nacionales de 
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normalización. Fundada el 23 de febrero de 1947, la organización promueve el uso de 

estándares privativos, industriales y comerciales a nivel mundial. (ISO 9001: 

Definiciones y Prólogo de La Norma, n.d.) 

ICONTEC es el Organismo Nacional de Normalización de Colombia, es  miembros 

activos de los más importantes organismos internacionales y regionales de 

normalización, lo que les permite participar en la definición y el desarrollo de normas 

internacionales y regionales, para estar a la vanguardia en información y 

tecnología.(ICONTEC, 2015)  

La ISO 9000: 2015 esta Norma Internacional proporciona los conceptos 

fundamentales, los principios y el vocabulario para los sistemas de gestión de la calidad 

(SGC) y proporciona la base para otras normas de SGC. Esta Norma Internacional está 

prevista para ayudar al usuario a entender los conceptos fundamentales, los principios y 

el vocabulario de gestión de la calidad para que pueda ser capaz de implementar de 

manera eficaz y eficiente un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.(Vocabulario 

Iso 9001 - 21 Definiciones Para No Perderte En El Argot Iso, n.d.) 

La ISO 9001:2015 esta normal internacional proporciona los requisitos para el 

funcionamiento y operatividad de sistemas de gestión de la calidad, relacionando 

sistema de la calidad, la gestión por procesos y la administración de la calidad. (Naranjo, 

2015) 

El sistema de gestión de la calidad se desarrollará y se pondrá en funcionamiento en 

forma obligatoria en los organismos y entidades del Sector Central y del Sector 

Descentralizado por servicios de la Rama Ejecutiva del Poder Público del orden 
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Nacional, y en la gestión administrativa necesaria para el desarrollo de las funciones 

propias de las demás ramas del Poder Público en el orden nacional.  

Así mismo en las Corporaciones Autónomas Regionales, las entidades que conforman 

el Sistema de Seguridad Social Integral de acuerdo con lo definido en la Ley 100 de 

1993, y de modo general, en las empresas y entidades prestadoras de servicios públicos 

domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza pública o las privadas concesionarias del 

Estado.(Ley 872 de 2003 - EVA - Función Pública, 2015) 

Para complementar la normativa de control en gestión de calidad y procesos de la 

Alcaldía municipal se relaciona la ley 19 de 1958: Ésta es la máxima autoridad nacional 

de planeación y se desempeña como organismo asesor del Gobierno en todos los 

aspectos relacionados con el desarrollo económico y social del país. (Ley 872 de 2003 - 

EVA - Función Pública, 2015) 

Para este procedimiento se tiene en cuenta el plan de desarrollo municipal 2020 - 

2023 Una Nueva Ubaté. (Una Nueva Ubaté, n.d.) 

     Descripción de actividades de la pasantía 

     La primera etapa se inicia el 28 de septiembre al 30 de octubre allí inicia la 

presentación del personal de la oficina de Desarrollo Sustentable, el cual está liderada 

por el ingeniero Alejandro Piracoca Mayorga, seguido de la ingeniera Erica Mendoza 

Fandiño y de la administradora ambiental Laura Martínez. En el desarrollo de los 

objetivos de la pasantía, de acuerdo con las actividades complementarias ejecutadas, se 

tomaron en consideración las perspectivas del tutor externo de la entidad, para 

establecer los parámetros para los cuales se iba a desarrollar la pasantía y el objetivo 

central del mismo.  
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Se evaluaron, en cuanto a las actividades de gestión documental, el estado de la 

información que permitía cuantificar los datos, el estado de la información de la 

conceptuación de la población, estudio de las normativas y las exigencias de la 

normatividad nivel nacional e internacional.   

Con el fin de realizar un diagnóstico, se realizó la matriz DOFA, la cual aporta la 

identificación de las necesidades y la situación de la oficina de Desarrollo sustentable, se 

hace una verificación preliminar, de la información, los procedimientos que se requerían 

a mejorar, en que aspectos se estaban generando fallos, y demás relacionados que 

afectaran la certificación del proceso de calidad de la oficina de la Alcaldía de la Villa de 

San Diego de Ubaté.  

 Durante este proceso, se encontró evidencia de un manejo y almacenamiento 

inadecuado de la información, asociada a la falta de comunicación entre miembros la 

oficina y la descentralización de procesos, por tal razón se efectuó un compromiso por 

parte de los involucrados donde se inició un acompañamiento, capacitación, revisión, de 

documentación, procesos y procedimientos que se desarrollaron en el día a día en la 

oficina.  

 

 Tabla 1  

Descripción de actividades durante la pasantía 

OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

ACTIVIDADES A 

DESARROLLAR 

Conocer las fortalezas y 

debilidades del proceso de 

Realizar un diagnóstico 

preliminar del proceso de 

Inspeccionar cada uno de los 

procesos internos de la oficina de 
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gestión de calidad para 

realizar un diagnóstico 

preliminar e implementar las 

acciones de mejora 

priorizadas para la oficina de 

desarrollo sustentable de la 

Alcaldía de la Villa de San 

Diego de Ubaté.  

 

gestión de calidad asignada a 

las actividades de pasantía  

 

desarrollo sustentable de la 

Alcaldía.  

Identificar el proceso 

susceptible para mejora y 

contribución para la empresa. 

Realizar el diagnostico 

preliminar de la oficina de 

Desarrollo sustentable. 

Definir la propuesta de la 

pasantía y el planteamiento del 

problema formulando las 

acciones de mejora del proceso 

de gestión priorizadas en 

común de acuerdo con la 

empresa el director de la oficina 

de desarrollo sustentable. 

Realizar la propuesta del 

planteamiento del problema y 

gestionar la aprobación por parte 

de la alcaldía y la universidad 

Plantear las acciones  de mejora 

de acuerdo del problema aprobado 

Ejecutar las actividades del 

objetivo de la pasantía y socializar 

los resultados con la oficina de 

Desarrollo Sustentable y la 

universidad de Cundinamarca.  

  

 

Nota. Se describen cada una de las actividades realizadas durante el desarrollo de la pasantía 

acorde a los objetivos, tabla de autoría propia.  
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 Ilustración 2 

Diagnóstico de la oficina de Desarrollo Sustentable. 

 

Nota. Análisis situacional, mediante la Matriz Dofa de la oficina de Desarrollo Sustentable, de 

autoría propia. 

    En la primera etapa de la pasantía se realiza un diagnóstico mediante la matriz DOFA, donde 

esta se usa para generar estrategias, para la obtención de la certificación, el cumplimiento de los 

objetivos de la oficina, la mejora continua, el cumplimiento de los tiempos en cada unos de los 

programas a ser evaluados, asegurar la toma de decisiones en busca de una prestación de servicios 

a la comunidad de manera efectiva. 

     Análisis situacional 

 Se realizó la actualización de la información, esta se realizó   mediante una 

indagación sobre las problemáticas presentadas en la oficina y se identificó bajo cuál de 

ellas, era viable efectuar las mejoras.   
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Con el fin de identificar y delimitar la oportunidad de mejora, se estructuró una 

encuesta, para ser aplicada y desde este elemento poder analizar la problemática, con el 

fin de estudiarla de forma estadística y detallada.  Se ejecutó a través de la herramienta 

de “Formularios de google”, la finalidad de la encuesta fue de tipo evaluativo, con un 

contenido de opinión.  

    El proceso de aplicación de la encuesta, se realizó de forma virtual y presencial esta 

fue compartida por medios digitales y respuesta en los mismos. Las preguntas 

formuladas fueron de tipo nominal dicotómica, parcialmente estructuradas, como 

únicas respuestas, “SI” o “NO”, con el fin de poder realizar un análisis estadístico 

oportuno (Corral, 2010).  

    Los datos recolectados fueron analizados en escala nominal, de acuerdo al tipo de 

pregunta planteada, y el análisis pertinente de los mismos, es de tipo evaluativo, ya que 

a partir de este se determina la síntesis de los resultados de acuerdo a los porcentajes 

obtenidos, haciendo uso de la indagación como método de conclusión (Martin 

Hernandez, 2012). 

 

     Encuesta a la comunidad  

Con el fin de complementar la oportunidad de mejora identificada, se planteó realizar 

una encuesta a la comunidad para evaluar la percepción frente al estado en que cual se 

encontraba la información, respecto a la gestión que se había realizado para cada uno de 

los proyectos.  Con el fin de seguir el método de recolección de datos asociado a una 

investigación cualitativa, se generan encuestas la comunidad.  
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La encuesta contiene 5 preguntas, por programa, en este caso 3 interrogando la opinión 

de acuerdo con el estado, alcance y conocimiento de los programas ejecutados.  

La encuesta fue aplicada a una muestra de 152 personas que hacen parte de la 

comunidad del municipio. 

Descripción: Como inicio de las actividades se crea el cronograma de biotrueque, 

programa de conciencia verde y se hace la creación de las encuestas que se aplican y 

tabulan para los dos programas mencionados incluyendo el de la estrategia de 

aprovechamiento de residuos orgánicos, se apoya con gestión documental, y realización 

del cronograma de actividades del a oficina de Desarrollo Sustentable del año 2021. 

Tabla 2 

Cronograma Biotrueque. 

 

Nota. Control de asistencia o capacitaciones para el programa Biotrueque, de autoría propia. 

Tabla 4 

Cronograma Biotrueque. 
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Nota. Control de asistencia o capacitaciones para el programa Biotrueque, de autoría propia. 

    DESCRIPCIÓN: En la tabla 3 y 4 se encuentra el control de asistencia o capacitación 

para el programa de biotrueque, el cual fue creado por pasante de la oficina de Desarrollo 

sustentable, con el fin de recopilar la información, donde se evidenciaría el registro de las 

fechas a capacitar, el lugar y la cantidad de asistentes que hacían parte del programa. Esta 

herramienta de gestión ayudo a la administradora ambiental Laura Martínez, para la 

optimización de su tiempo de trabajo, asimismo le genera la iniciativa de crear la encuesta de 

Biotrueque y así conocer la satisfacción del programa.  

Tabla 5 

Cronograma conciencia Verde fase I 
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Nota. Control de asistencia o capacitaciones para el programa conciencia verde fase I, de 

autoría propia. 

Tabla 5 

Cronograma conciencia Verde fase I 

 

Nota. Control de asistencia o capacitaciones para el programa conciencia verde fase I, de 

autoría propia. 

DESCRIPCIÓN: En la tabla 5 y 6 se encuentra el control de asistencia o capacitación para 

el programa de conciencia verde fase I, el cual fue creado por pasante de la oficina de 

Desarrollo sustentable, con el fin de recopilar la información, donde se evidenciaría el registro 

de las fechas a capacitar, el lugar y la cantidad de asistentes que hacían parte del programa. 

Esta herramienta de gestión ayudo a la administradora ambiental Laura Martínez, para la 

optimización de su tiempo de trabajo, asimismo le genera la iniciativa de crear la encuesta de 

conciencia verde fase I y así conocer la satisfacción del programa.  

 

Tabla 7 

Cronograma conciencia Verde fase II 
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Nota. Control de asistencia o capacitaciones para el programa conciencia verde fase I, de 

autoría propia. 

Tabla 8 

Cronograma conciencia Verde fase II 

 

Nota. Control de asistencia o capacitaciones para el programa conciencia verde fase I, de 

autoría propia. 

DESCRIPCIÓN: En la tabla 7 y 8 se encuentra el control de asistencia o capacitación para 

el programa de conciencia verde fase II, el cual fue creado por pasante de la oficina de 

Desarrollo sustentable, con el fin de recopilar la información, donde se evidenciaría el registro 

de las fechas a capacitar, el lugar y la cantidad de asistentes que hacían parte del programa. 
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Esta herramienta de gestión ayudo a la administradora ambiental Laura Martínez, para la 

optimización de su tiempo de trabajo, asimismo le genera la iniciativa de crear la encuesta de 

conciencia verde fase II y así conocer la satisfacción del programa. 

 

Tabla 9 

Cronograma de Capacitaciones y jornadas para la oficina de Desarrollo Sustentable 

 

Nota. Cronograma de capacitaciones y jornadas para la oficina de Desarrollo sustentable, de 

autoría propia. 

Tabla 10 

Cronograma de Capacitaciones y jornadas para la oficina de Desarrollo Sustentable 
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Nota. Cronograma de capacitaciones y jornadas para la oficina de Desarrollo sustentable, de 

autoría propia. 

DESCRIPCIÓN: En la tabla 9 y 10 se encuentra el cronograma de capacitaciones y 

jornadas de la oficina de Desarrollo Sustentable, el cual fue creado por pasante de la oficina de 

Desarrollo sustentable, con el fin de recopilar la información, donde se evidenciaría la 

actividad a realizar, el responsable y el mes en el cual se hará la capacitación, llevar el 

cumplimento de cada una de las actividades donde tiene tres factores de impacto los cuales 

son: planeada, ejecutada o realizada. Esta herramienta de gestión ayudo al avance de las 

tareas pendientes de la oficia y así llevar una organización adecuada por parte del personal de 

la oficina con el fin de cumplir los objetivos para la certificación de calidad. 

 

Tabla 11 

Encuesta Biotrueque. 

 

Nota. Encuesta del programa Biotrueque para la oficina de Desarrollo sustentable, de autoría 

propia. 



 
40 

 
Tabla 12 

Encuesta Biotrueque. 

 

Nota. Encuesta del programa Biotrueque para la oficina de Desarrollo sustentable, de autoría 

propia. 

DESCRIPCIÓN: En la tabla 11 y 12 se encuentra la encuesta del programa biotrueque la 

cual fue creada por pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, con el fin de recopilar la 

información, donde se evidencia la aplicación de esta por un periodo de 8 meses, iniciando 

desde el mes de febrero hasta el mes de septiembre del año 2021, esta consta de 5 preguntas de 

las cuales 3 son relacionas con la satisfacción de los participantes y 2 son de conocimiento. 

Tabla 13 

Encuesta para el programa conciencia verde fase I 
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Nota. Encuesta del programa conciencia verde fase I para la oficina de Desarrollo 

sustentable, de autoría propia. 

Tabla 14 

Encuesta para el programa conciencia verde fase I 

 

Nota. Encuesta del programa conciencia verde fase I para la oficina de Desarrollo 

sustentable, de autoría propia. 
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DESCRIPCIÓN: En la tabla 13 y 14 se encuentra la encuesta del programa de conciencia 

verde fase I, la cual fue creada por pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, con el fin de 

recopilar la información, que se obtuvo del mes de agosto del año 2021, esta es dirigida a la 

población rural del municipio de Ubaté, los cuales desarrollan la actividad de 

aprovechamiento de los residuos orgánicos, esto es generado por la necesidad de crear una 

solución a esta población ya que no contaban con la capacitación necesaria para realizar 

correctamente los deshechos de sus hogares, para la administradora ambiental Laura 

Martínez, la tabulación de los datos le indica que las capacitaciones son acertadas ya que más  

80 %  afirman haber comprendido el proceso para estos residuos. 

Tabla 15 

Encuesta para el programa conciencia verde fase II 

 

Nota. Encuesta del programa conciencia verde fase II para la oficina de Desarrollo 

sustentable, de autoría propia. 

Tabla 16 

Encuesta para el programa conciencia verde fase II 
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Nota. Encuesta del programa conciencia verde fase II para la oficina de Desarrollo 

sustentable, de autoría propia. 

DESCRIPCIÓN: En la tabla 15 y 16 se encuentra la encuesta del programa de conciencia 

verde fase II, la cual fue creada por pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, con el fin 

de recopilar la información, que se obtuvo del mes de septiembre del año 2021, esta es dirigida 

a la población rural del municipio de Ubaté, los cuales realizan la actividad de compostaje 

mediante la lombricultura, la encuesta arroja que superior al 80% de los participantes del 

programa tienen claridad respecto a dicha actividad y para la administradora ambiental 

Laura Martínez le da a conocer que el programa es tomado con buena satisfacción, con 

mínimas limitaciones y un buen aprovechamiento de los recursos otorgados por la 

administración municipal de Villa de San Diego de Ubaté. 

Para poder visualizar la encuesta aplicada a la comunidad ver Anexo 1-2-3, pág. 71-

73.  

A partir de la información recopilada, analizada y evaluada es posible determinar que 

los resultados fueron eficientes para poder determinar bajo que indicadores se iba a 
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trabajar, cuales iban a replantearse, ya que los que se tenían planteados no generaban 

una medición que fuera eficiente para el porcentaje que se requería de acuerdo a los 

parámetros de la normativa de la ISO 9001.  

 Estudio de normativa y aplicación  

Se realizó la búsqueda, análisis y estudio de la normativa ISO 9000-9001 y normativas 

relacionadas, para fortalecer el conocimiento en aspectos de implementación, estándares, 

parámetros, modos de evaluación y relacionados que debieran ser tratados directamente 

para mejorar.  

A partir de dicha identificación se realizó una comparación de los procesos y programas 

desarrollados y se ajustaron respectivamente a los lineamos que se requerían para que 

cumpliera con los estándares de la norma.  

Para su transición y aplicación, se tuvieron en cuesta aspectos como la capacitación, 

organización y el manejo de tiempos fueran de baja complejidad, para el desarrollo de la 

pasantía y la certificación, porque se vivía la pandemia “COVID 19”, con el fin de poder 

desempeñar cada una de las actividades relacionadas con el manejo de la información, su 

almacenamiento y estandarización en los procesos.  

Así, al conocer a profundidad la estructura, funciones y servicios que fueron aplicados 

tanto a la organización como a los procesos y programas que se estaban manejando a la 

fecha y de acuerdo con la necesidad de mejorar que estaba siendo evaluada.  

Al ejecutar cada uno de los parámetros y procedimientos que se mencionan 

anteriormente, se da cumplimiento a una sección de las etapas que componen la ejecución 

del proyecto para la certificación de la oficina de Desarrollo sustentable. 
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    Documentación del sistema de gestión  

Se realizó el estudio de la normativa, e implementación de sus estándares a los 

programas que se estaban desarrollando y que iban a ser evaluados bajo este tipo de 

gestión de calidad. Para empezar, se realizó la participación en múltiples actividades de 

políticas públicas relacionadas al medio ambiente, mediante la comunicación y 

socialización el municipio de la villa de san diego de Ubaté, adelantadas por la Alcaldía 

local.  

Descripción: la segunda etapa se desarrolló del 2 de noviembre al 26 de noviembre, 

se formalizo la base de datos de la papelería que se distribuye a las diferentes 

dependencias de la alcaldía municipal de Villa de San Diego de Ubaté, además se 

participó en la socialización de la política ambiental de residuos peligrosos, residuos 

aprovechables y no aprovechables y se apoya en las matrices de consumo de los 

servicios públicos “energía y agua”,  de la alcaldía municipal, la cual se adelanta del año 

2020 y parte del 2021, ya finalizando el mes se asiste a una capacitación de gestión 

documental. 

Figura 1 

 Base de datos de papelería 
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Nota. Se muestra la base de datos del consumo de las materias de papelería de las 

dependencias de la alcaldía de Villa de San Diego de Ubaté. Adaptado de Autoría Propia. 

Descripción: se realiza la base de datos de manera digital por parte del pasante 

de la oficina de Desarrollo sustentable, con el fin de llevar el registro de manera 

organizada por dependencia de la administración municipal, para el programa de 

ahorro de papel y así medir y verificar que se diera el cumplimiento de su política e 

indicador donde el objetivo a cumplir es reducir el consumo de este. 

Figura 3 

Consumo de energía 2019 
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Nota. Se muestra el consumo de energía del 2019. Adaptado de Oficina de Desarrollo 

Sustentable. 

    Descripción: se realiza la actualización del consumo de energía del año 2019, por 

parte del pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, estos datos son otorgados 

por la secretaria de hacienda del municipio de Ubaté, donde se cuentan con 10 puntos 

de lectura, estos consumos son  leídos por KWH en la matriz de consumo y 

posteriormente se reflejan en el indicador del Proure, el cual será avaluado mediante 

la meta propuesta por el programa y la oficina al no cumplir con este se genera una no 

conformidad  por parte del auditor externo de ICONTEC. 

Figura 4 

 Consumo de energía 2020 

 

Nota. Se muestra el consumo de energía del 2020. Adaptado de Oficina de Desarrollo 

Sustentable. 

    Descripción: se realiza la actualización del consumo de energía del año 2020, por 

parte del pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, estos datos son otorgados 

por la secretaria de hacienda del municipio de Ubaté, donde se cuentan con 10 puntos 

de lectura, estos consumos son  leídos por KWH en la matriz de consumo y 
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posteriormente se reflejan en el indicador del Proure, el cual será avaluado mediante 

la meta propuesta por el programa y la oficina al no cumplir con este se genera una no 

conformidad  por parte del auditor externo de ICONTEC. 

Figura 5 

Consumo de agua 2020 

 

Nota. Se muestra el consumo de agua del 2020, Adaptado de Oficina de desarrollo 

sustentable. 

Figura 6 

 Consumo de energía de 2021 
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 Nota. Se muestra el consumo de energía del 2021, Adaptado de Oficina de Desarrollo 

Sustentable. 

    Descripción: se realiza la actualización del consumo de energía del año 2021 hasta 

el mes de septiembre, por parte del pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, 

estos datos son otorgados por la secretaria de hacienda del municipio de Ubaté, donde 

se cuentan con 10 puntos de lectura, estos consumos son  leídos por KWH en la matriz 

de consumo y posteriormente se reflejan en el indicador del Proure, el cual será 

avaluado mediante la meta propuesta por el programa y la oficina al no cumplir con 

este se genera una no conformidad  por parte del auditor externo de ICONTEC. 

Figura 7 

 Consumo de agua de 2021 

 

   Nota. Se muestra el consumo de agua del 2021, Adaptado de Oficina de Desarrollo 

Sustentable. 

  Descripción: se realiza la actualización del consumo de agua del año 2021 hasta 

los meses de julio y agosto, ya que el cobro de este servicio es realizado bimestral, se 

hace por parte del pasante de la oficina de Desarrollo sustentable, estos datos son 

otorgados por la secretaria de hacienda del municipio de Ubaté, donde se cuentan con 

6 puntos de lectura, estos consumos son leídos por M3 en la matriz de consumo y 
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posteriormente se reflejan en el indicador del Pueaa, el cual será avaluado mediante la 

meta propuesta por el programa y la oficina al no cumplir con este se genera una no 

conformidad por parte del auditor externo de ICONTEC. 

 

Figura 8 

 Formula del consumo de agua  

 

Nota. Se muestra la fórmula del consumo del agua, Adaptado de autoría propia. 

Descripción: se desarrolla la formula con el fin de obtener el consumo de m3 por 

cada una de las dependencias de la alcaldía municipal y este ser insertado en tabla de 

indicadores del pueaa, como este era suministrado bimestral se trabajó hasta el mes 

de mayo, el objetivo de esta fórmula e indicador es verificar y tomar medidas para 

llegar al consumo óptimo de agua.   

Figura 9 

Formula del consumo de energía 
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Nota. Se muestra la fórmula del consumo de energía, Adaptado de autoría propia. 

Descripción: Se realiza la formula del consumo de energía por dependencia de la 

alcaldía municipal, tomando como unidad medida el KWH, estos datos son 

actualizados hasta el mes de mayo y posteriormente son insertados al indicador de 

gestión, donde el objetivo de este es llegar al ahorro de energía por cada una de las 

oficinas, contribuyendo al objetivo del programa Proure. 

Figura 9 

Capacitación política de residuos aprovechables y no aprovechables 
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       Nota. Capacitación al personal de la alcaldía de Villa de San Diego de Ubaté, sobre la 

política de residuos aprovechables y no aprovechables, Adaptado de autoría propia. 

Descripción: Se hace la capacitación al personal de la alcaldía municipal del Villa 

de San diego de Ubaté acerca de cómo deben ser tratados los residuos, se da a conocer 

la política de colores para las canecas y así depositar de manera correcta cada uno de 

ellos, esta es guiada por la Administradora ambiental, Laura Martínez y el pasante de 

la oficina de Desarrollo Sustentable, Diego Sánchez, lo cual aporta al cumplimiento del 

indicador de Gestión De Residuos Aprovechables. 

    Como resultados se obtuvo un mayor conocimiento de los temas internos sobre la 

gestión ambiental y la certificación de calidad, se conoce con una mayor claridad las 

dependencias de la alcaldía municipal y se realiza un acercamiento con los funcionarios 
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de estas, para el desarrollo de cuestionarios sobre las políticas de los temas ya 

mencionados, por otro lado, la administradora ambiental aporta información 

documental del proceso que ha construido para dicha certificación.  

    Gestión de indicadores  

Para lograr una estructura en el estado de la información, digitalizarla e implementar 

el SGC y analizar su impacto, se realizaron algunas actividades mencionadas a 

continuación con el objetivo de obtener indicadores eficientes que se requerían de 

acuerdo a la norma.  

1. La tercera etapa se desarrolló del 29 de noviembre al 31 de diciembre, donde se 

continuó alimentando la matriz del consumo de agua del año 2021, la cual le hacía 

falta datos del consumo de los meses de septiembre y octubre.  

2. Se actualiza la ficha de indicadores de estos meses, esta se continúa alimentando 

de acuerdo a los datos obtenidos a lo largo del proceso.  

3.  Se realiza la matriz para la relación del consumo de combustible por mes y galones 

por cada vehículo o maquinaria amarilla de la administración municipal.  

  Figura 9 

       Relación del consumo de combustible de los vehículos y maquinaria amarilla 
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    Nota. Relación del consumo de combustible de los vehículos y la maquinaria amarilla de la 

alcaldía de Villa de San Diego de Ubaté, programa e indicador de Consumo De Combustibles 

Fósiles. Adaptado de autoría propia. 

     Figura 9 

      Relación del consumo de combustible de los vehículos y maquinaria amarilla 

 

      Nota. Relación del consumo de combustible de los vehículos y la maquinaria amarilla de la 

alcaldía de Villa de San Diego de Ubaté, programa e indicador de Consumo De Combustibles 

Fósiles. Adaptado de autoría propia. 

4. El 3 de diciembre se asiste a una capacitación relacionada en el tema de la norma 

ISO 9001: 2015, se explica el momento de inicio y fin de la auditoria, es dada por 
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el líder de calidad el ingeniero José Luis Nieto. Se hace un acercamiento a la 

secretaria de hacienda en la búsqueda de los recibos de la luz, los cuales será usados 

para la alimentar la matriz de consumo de energía del año 2021. 

Figura 10 

Capacitación Auditoria 

 

      Nota. Capacitación dirigida por el líder de calidad el ingeniero José Luis Nieto. Adaptado 

de autoría propia. 

5. El día 10 de diciembre se asiste a la capacitación y simulacro de derrames, la cual 

fue dirigida por la parte de seguridad y salud en el trabajo es apoyada por la oficina 

de Desarrollo Sustentable 
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6. Del 13 al 17 de septiembre, se desarrolló la segunda etapa de la auditoría externa 

para la búsqueda de la certificación en el sistema de gestión integrado, la cual dio 

apertura el día 15 de diciembre, donde se realiza una reunión con las dependencias 

que serían auditadas, se hace una presentación de los auditores, el cierre se hace el 

día 17 de diciembre.  

Figura 11 

Auditoría externa  

 

 

    Nota. Presentación de los auditores externos por parte de Icontec a las dependencias 

auditadas.  Adaptado de Página de Facebook de la Alcaldía municipal de Ubaté. 

Figura 11 

Auditoría externa  
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    Nota: Auditores externos por parte de Icontec, auditores internos, pernal de las 

dependencias auditadas y pasante de la oficina de Desarrollo Sustentable.  Adaptado 

de Página de Facebook de la Alcaldía municipal de Ubaté. 

7. El día 15 y 16 se hace acompañamiento por parte de la oficina de Desarrollo 

Sustentable y el siso y a la auditora Yaneth Ceballos de la ISO 45001:2018, la cual 

hizo una inspección en los lugares de trabajo, allí se analizaba el comportamiento, 

posturas y la infraestructura para los funcionarios de cada una de las dependencias 

de la alcaldía municipal. 

8. El día 16 de diciembre a las 2:00 pm la oficina de Desarrollo Sustentable es 

auditada en el Sistema de Gestión Ambiental, donde el auditor Eduardo Ronderos, 

de la ISO 14001:2015, observo los procesos y procedimientos de los programas 
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ejecutados del área, este hizo algunas recomendaciones para mejorar y tener en 

cuenta para el proceso de la certificación.  

9. El día 17 se asiste al cierre de la auditoria, con la presencia de las dependencias 

auditadas y el equipo auditor, generaron un resumen de los hallazgos, dan las 

respetivas recomendaciones para el aval de dicha certificación.  

    Se realizan diversas actividades relacionadas a la gestión documental, se hace 

recolección de los pet CAR en el municipio de Ubaté y se realiza gestión administrativa en 

el estudio previo para el proyecto de “Prestación de servicios de apoyo a la gestión como 

guardabosques para la preservación, protección y mantenimiento de los predios de 

reserva hídrica del municipio”. 

Se obtienen importantes conocimientos sobre de la implementación del Sistema de 

Gestión de Ambiental, la creación de un estudio previo para realizar un contrato público, 

se tuvo un primer acercamiento directo con el proceso de auditoría externa, se continúa 

trabajando en la recolección y actualización de la información requerida para la auditoria 

de la oficina de Desarrollo Sustentable, la cual quedo avalada para recibir su certificación 

en la norma ISO 45001:2015. 

     Obtención de certificación de calidad 

     En la cuarta etapa se desarrolló del 3 de enero al 4  de febrero del  año 2022,  donde 

se empieza a organizar el cierre de la pasantía y el empalme por parte del pasante hacía 

el personal de la oficina de Desarrollo sustentable, se apoya en gestión de archivo, y 

junto a la ingeniera  Ambiental Erica Mendoza se empieza la modificación de los seis (6) 

indicadores del Sistema de Gestión Ambiental, los cuales son, Proure, Pueaa, 

Consumo De Combustibles Fósiles, Ahorro Del Papel, Gestión De Residuos 

Aprovechables, Gestión De Residuos Peligros, en el cual se analiza uno por uno 
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para lograr determinar la fórmula adecuada de cada uno junto a su meta esperada, 

además se estructura una matriz a cada ficha técnica del indicador y así de esta manera 

identificar de dónde provienen los datos de la gráfica, en el transcurso de la semana se 

realizó una  mesa de trabajo en conjunto con el ingeniero Alejandro Piracoca y la 

ingeniera Erica Mendoza con la finalidad de  obtener un oficio donde se hace la 

descripción de cada indicador, fuente de los datos, la meta y las  posteriores anotaciones 

que se generaron en el transcurso de esta, también se desarrolla dos planillas como 

borrador para que sean implementadas tanto a la entrega de los insumos de papelería y 

el control del consumo de combustible. 

Figura 12 

 Gestión de archivo  

 

    Nota. Se realiza la gestión de archivo de la oficina de Desarrollo sustentable, Adaptado de 

autoría propia. 

Descripción: Se organiza la documentación de la oficina de Desarrollo 

Sustentable de manera física y digital con el fin de que sea de mayor acceso para los 
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funcionarios de la dependencia, esta es desarrollada por el pasante, quien tenía un 

conocimiento previo al haber asistido a en una capacitación de gestión de archivo y 

documental impartida por la alcaldía municipal de Villa de San Diego de Ubaté. 

El ajuste y replanteamiento se ejecuta en los seis (6) indicadores del Sistema de Gestión 

Ambiental, los cuales son:  

 Proure 

 Pueaa 

 Consumo De Combustibles Fósiles 

  Ahorro Del Papel 

 Gestión De Residuos Aprovechables 

  Gestión De Residuos Peligros 

Figura 13 

 Análisis y formulación de los indicadores  

 

    Nota. Se muestra el análisis y formulación de indicadores del programa proure, Adaptado de 

Oficina de desarrollo sustentable y autoría propia. 
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Figura 14 

 Análisis y formulación de los indicadores  

 

     Nota. Se muestra el análisis y formulación de indicadores del programa proure, Adaptado de 

Oficina de desarrollo sustentable y autoría propia. 

Figura 15 

Análisis y formulación de los indicadores  

 

    Nota. Se muestra el análisis y formulación de indicadores del programa proure, Adaptado de 

Oficina de desarrollo sustentable y autoría propia. 
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Figura 16 

Análisis y formulación de los indicadores  

 

    Nota. Se muestra el análisis y formulación de indicadores del programa proure, Adaptado de 

Oficina de desarrollo sustentable y autoría propia. 

Figura 17 

Análisis y formulación de los indicadores  

 

    Nota. Se muestra el análisis y formulación de indicadores del programa proure, Adaptado de 

Oficina de desarrollo sustentable y autoría propia. 
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Descripción: En las figura de la 13 a la 17, se evidencia el desarrollo en conjunto 

por parte de la ingeniera ambiental Erica Mendoza y el pasante de la oficina de 

Desarrollo Sustentable,  de la reestructuración de las  fichas de indicadores 

establecidos por el auditor interno José Luis Nieto, ya que estas aportaban una 

información básica para los 6 programas, es por esta razón que nace la necesidad de 

realizar cambios, donde se evidencia que con el color naranja es el límite de consumo y 

el color azul es el consumo de cada dependencia de la alcaldía municipal, donde se 

medirá el consumo promedio por persona en los programas de proure y pueaa, para 

el programa de ahorro de papel se busca medir la reducción del consumo de papel ya 

que se estaba evidenciando un consumo masivo por dependencia, respecto al 

programa de combustibles fósiles, los cambios a realizar fue reemplazar la formula 

para conocer el rendimiento del combustible en los vehículos y maquinaria amarilla, 

en el programa de residuos aprovechables y no aprovechables, se dio la medición de la 

cantidad de material aprovechado de manera mensual y semestral para el programa 

de residuos peligrosos y especiales, en pro a llevar una mejora continua en la oficina 

del municipio de Villa de San Diego de Ubaté. 

Se analiza uno por uno para lograr determinar la fórmula adecuada de cada uno junto 

a su meta esperada, se estructura una matriz a cada ficha técnica del indicador, con el 

fin de entender de dónde provenían los datos década una de las gráficas.  

 Se realizó una mesa de trabajo con la finalidad de obtener un oficio donde se realiza 

la descripción de cada indicador, fuente de los datos, la meta y las posteriores 

anotaciones que se fueron complementando. Se generaron dos planillas de borrador 
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para que sean implementadas en la entrega de los insumos de papelería y el control del 

consumo de combustible.  

Figura 18 

Oficio de la Mesa de trabajo 
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    Nota. Oficio de la Mesa de trabajo que se desarrolló de maneja conjunta con el ingeniero 

Alejandro Piracoca y la ingeniera Erica Mendoza y el pasante de la oficina de Desarrollo 

sustentable. De autoría propia. 

El día 15 de enero es entregada la certificación del sistema de gestión integrado 

“Norma ISO 9001 versión 2015”, “Norma ISO 14000 versión 2018”, Norma ISO 45001 

versión 2018”, al alcalde Jaime Torres. 
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Figura 18 

Entrega de la certificación del sistema de gestión integrado 

 

Nota. Entrega de la certificación del sistema de gestión integrado al alcalde Jaime Torres. 

Página de Facebook de la Alcaldía municipal de Ubaté. 

En el transcurso de la pasantía se identificó debilidades y por lo tanto se generaron 

las respectivas oportunidades para la oficina de Desarrollo sustentable, donde sus seis 

programas quedaron auditados y mediante el trabajo en conjunto de los funcionarios y 

pasante se obtuvo la acreditación en la norma ISO 14001 versión 2015 (Sistema de 

Gestión Ambiental). 

También fue mucho beneficio para el aprendizaje del estudiante ya que este estuvo en 

contacto y realizando acompañamiento a los auditores de ICONTEC, lo cual es una 

experiencia que solo se vive en la práctica. 
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Con este logro se permite la mejora continua de los procesos relacionados con la 

oficina y sus dependencias bajo los parámetros y estándares de calidad establecidos, en 

las normas ISO relacionadas anteriormente. Se espera que se continúe trabajando en 

encaminar la excelencia, perfeccionar los procesos, mejorar oportunamente en pro de 

mejorar las condiciones y servicio ambientales del municipio y de la comunidad de la 

villa de San Diego de Ubaté.  

    Conclusiones 

Una vez definida la oportunidad de mejora, a través del diagnóstico, se generó una 

encuesta al a la comunidad, esta mostró que efectivamente se presentaba una afectación 

relevante y a raíz de ello se determinó la importancia de trabajar por mejorar los 

porcentajes de los indicadores y realizar su respectiva reestructuración para que fueran 

medibles y útiles.    

 Para generar la aplicación de las normas, se realizaron múltiples procesos de 

aprendizaje, estudio, análisis, capacitación y participación en auditorias cercanas con el 

fin de a partir de la experiencia mejorar los aspectos en los que se estaban cometiendo 

errores, que permitieran minimizar los fallos en los procesos y proyectos de gestión 

ambiental desarrollados.  

Los resultados obtenidos demuestran que el trabajo en colectivo, la actualización de 

información, relacionada a los indicadores y los proyectos trabajadores, permitieron 

mejorar las condiciones y obtener la certificación de calidad de gestión de calidad y 

ambiental. Con ello se comprueba que es un instrumento importante para el registro, 

almacenamiento y estandarización de la información de los proyectos, es una herramienta 
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útil para la toma de decisiones con un fuerte dominio en la optimización de tareas y 

desarrollo oportuno de los procesos.  

Con los resultados obtenidos, fue posible dar cumplimiento al objetivo establecido, ya 

que se obtuvo la certificación de calidad, con ello se analizaron los beneficios que genera 

de forma directa para la oficina de desarrollo sustentable y para la Alcaldía de la Villa de 

San Diego de Ubaté.  

Adicionalmente las tareas de tipo documental se realizarán con mayor facilidad, se 

estandarizarán los procedimientos de calidad y gestión ambiental, se llevará una lo cual 

es benéficos para las auditorias, se lleva un control sobre la información y manera de 

trabajar el desarrollo de la organización, sus procesos y proyecto involucrados.  

Finalmente se puede deducir que es una herramienta fundamental para el personal de 

la oficina y su crecimiento, les permitirá mejorar oportunamente para optimizar 

estándares de calidad, mejorar múltiples procesos de la oficina con la normatividad 

vigente tanto nacional como internacionalmente 

    Recomendaciones  

Una vez finalizado el proyecto se consideran varios aspectos que pueden ser de gran 

relevancia dentro del desarrollo y utilización de la oficina de desarrollo sustentable de la 

Villa de San Diego de Ubaté.   

 Se recomienda a la oficina de Desarrollo sustentable la contratación de una 

persona que se haga cargo del SGA, para que este no sea descuidado y cada 

vez sean menos las no conformidades por parte del auditor interno. 
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 Proporcionar a los pasantes los equipos e implementos necesarios para el 

desarrollo de las pasantías, con herramientas útiles y funcionales con las 

cuales poder trabajar y brindar el mejor apoyo posible.  

 Capacitar al personal de la alcaldía sobre el contenido de la norma, sus 

actualizaciones, aplicación y delegación de responsabilidades y funciones 

con el sistema. 

 Se recomienda realizar revisiones y actualizaciones cuando sea necesario a 

la documentación del Sistema de gestión de calidad, para asegurar el 

mejoramiento continuo. 
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ANEXOS 

Anexo  1 Encuesta de aplicación la comunidad para el programa biotrueque 
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    Nota. Encuesta de diagnóstico aplicada a la comunidad del municipio de Villa de San Diego 

de Ubaté. De autoría propia.  
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Anexo  2 Encuesta aplicada a la comunidad programa de concia verde fase I 

 



 
77 

 

 

 

    Nota. Encuesta de diagnóstico aplicada a la comunidad del municipio de Villa de San Diego 

de Ubaté. De autoría propia.  
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Anexo  3  Encuesta de aplicación a la comunidad programa de conciencia verde fase II 
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    Nota. Encuesta de diagnóstico aplicada a la comunidad del municipio de Villa de San Diego 

de Ubaté. De autoría propia.  
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    Anexo  4  

    Cronograma de capacitación y jornadas 

 

    Nota. Cronograma de capacitación y jornada de la oficina de Desarrollo sustentable. De 

autoría propia. 
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Anexo 5 

Carta aprobación realización de pasantías 

 

    Nota. Carta aprobación de la realización de pasantías en alcaldía municipal de villa de 

San Diego de Ubaté que se desarrollara en la oficina de Desarrollo sustentable. De autoría 

propia. 
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     Anexo 6 

Cronograma de actividades de la pasantía 

 

 

    Nota. Cronograma de actividades que ejecutadas en la pasantía en alcaldía municipal 

de villa de San Diego de Ubaté que se desarrollara en la oficina de Desarrollo sustentable. De 

autoría propia 
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    Anexo 7  

    Copia de certificaciones de calidad. 

 

     Nota. Copia de la certificación del sistema de gestión integrado. Página de Facebook de la 

Alcaldía municipal de Ubaté. 

    Anexo 8  

    Ficha RAE 
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1. BREVE DESCRIPCIÓN DEL DOCUMENTO (máximo 300 palabras) 

 

A medida que avanza la tecnología, del mismo modo se genera una mayor simplicidad en 

la implementación de nuevas y modernas tecnologías, métodos y recursos para el entorno 

organizacional, que facilitan los procesos administrativos y organizacionales de cada área. 

Así mismo es necesario que exista una normatividad que vigile y controle los 

procedimientos de los aliados en las entidades gubernamentales municipales que interactúan 

de forma directa o indirecta con la comunidad. Sin embargo, es de esperar que a medida que 

se presente el avance tecnológico, así mismo se modifique la legislación de forma rápida y 

efectiva, con el fin de salvaguardar y mejorar continuamente en los procesos organizacionales 

y garantizar la calidad en la prestación de servicios y administración de la Alcaldía de la Villa 

de San Diego de Ubaté. 

El objetivo de este informe es presentar el desarrollo de los procesos que se requirieron 

para lograr que la entidad gubernamental local en cuestión, cumplirá con la legislación vigente 

que contempla la gestión documental y ambiental requeridas para la obtención de la 

certificación de calidad y gestión ambiental, acerca del desarrollo sostenible y buenas 

prácticas en el manejo de información, de los recursos y el impacto con el medio ambiente. 

Para el cumplimiento del objetivo, se realizó aplicando una metodología de investigación 

cualitativa y descriptiva que permitió identificar los conceptos de la comunidad referente a la 

gestión y procedimiento en la población estudiada (personal de la oficina de desarrollo 

sostenible), con ello fue posible realizar un análisis estadístico, identificar falencias y plantear 

oportunidades de mejora. 

En el desarrollo y ejecución del proyecto se tuvo en cuenta aspectos relevantes como los 

indicadores, procesos de gestión incorporados, información histórica y evolución de la oficina 

respecto de sus procesos y cumplimiento de objetivos. 

Como resultado se obtuvo la certificación de calidad en el área de desarrollo sostenible, 

bajo la normativa vigente, cumplimento con los requisitos exigidos por la ley, mejorando los 

conceptos de la comunidad referente a la gestión por parte de la Alcaldía, evidenciando una 

transformación e impacto positivo para con la comunidad y el medio ambiente de la Villa de 

San Diego de Ubaté. 

Teniendo en cuenta esto, se recomienda a la oficina de desarrollo sustentable de la alcaldía 

local, continuar con la certificación obtenida, mejorar continuamente su proceso e 

implementar proyectos que generen impactos positivos dentro de la comunidad y el medio 

ambiente de la Villa de San Diego de Ubaté. 

Finalmente los ayudará a mejorar procesos de gestión y estándares de calidad respecto a el 

manejo de la sostenibilidad, disminuyendo considerablemente la imagen negativa en materia 

de gestión y optimización de procesos sostenibles del municipio. 
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3. METODOLOGÍA 

Método cualitativo. 

4. RESULTADOS/LOGROS OBTENIDOS (máximo 300 palabras) 

Durante el tiempo de desarrollo de la pasantía y de servicio en la oficina de Desarrollo 

sustentable, se desarrolló de manera conjunta este proyecto estableciendo un plan de trabajo 

que permitió el adelanto de las actividades de la pasantía y el objetivo de la investigación. A 

continuación, se presentan los resultados de acuerdo a la metodología. 

4.1 Actualización de la información 

4.2 Encuesta a la comunidad 

4.3 Documentación del sistema de gestión 

4.4 Gestión de indicadores 

4.5 Obtención de certificación de calidad 

 

 

 

5. CONCLUSIONES (máximo 300 palabras) 

Una vez definida la oportunidad de mejora, a través del diagnóstico, se generó una encuesta 

al a la comunidad, esta mostró que efectivamente se presentaba una afectación relevante y a 

raíz de ello se determinó la importancia de trabajar por mejorar los porcentajes de los 

indicadores y realizar su respectiva reestructuración para que fueran medibles y útiles. 

Para generar la aplicación de las normas, se realizaron múltiples procesos de aprendizaje, 

estudio, análisis, capacitación y participación en auditorias cercanas con el fin de a partir de 

la experiencia mejorar los aspectos en los que se estaban cometiendo errores, que permitieran 

minimizar los fallos en los procesos y proyectos de gestión ambiental desarrollados. 

Los resultados obtenidos demuestran que el trabajo en colectivo, la actualización de 

información, relacionada a los indicadores y los proyectos trabajadores, permitieron mejorar 

las condiciones y obtener la certificación de calidad de gestión de calidad y ambiental. Con 

ello se comprueba que es un instrumento importante para el registro, almacenamiento y 

estandarización de la información de los proyectos, es una herramienta útil para la toma de 

decisiones con un fuerte dominio en la optimización de tareas y desarrollo oportuno de los 

procesos. 

Con los resultados obtenidos, fue posible dar cumplimiento al objetivo establecido, ya que 

se obtuvo la certificación de calidad, con ello se analizaron los beneficios que genera de forma 

directa para la oficina de desarrollo sustentable y para la Alcaldía de la Villa de San Diego de 

Ubaté. 

Adicionalmente las tareas de tipo documental se realizarán con mayor facilidad, se 

estandarizarán los procedimientos de calidad y gestión ambiental, se llevará una lo cual es 

benéficos para las auditorias, se lleva un control sobre la información y manera de trabajar el 

desarrollo de la organización, sus procesos y proyecto involucrados. 

Finalmente se puede deducir que es una herramienta fundamental para el personal de la 

oficina y su crecimiento, les permitirá mejorar oportunamente para optimizar estándares de 
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calidad, mejorar múltiples procesos de la oficina con la normatividad vigente tanto nacional 

como internacionalmente 

 

6. RECOMENDACIONES 

Una vez finalizado el proyecto se consideran varios aspectos que pueden ser de gran 

relevancia dentro del desarrollo y utilización de la oficina de desarrollo sostenible de la Villa 

de San Diego de Ubaté. 

Se recomienda a la oficina de Desarrollo sustentable la contratación de una persona que se 

haga cargo del SGA, para que este no sea descuidado y cada vez sean menos las no 

conformidades por parte del auditor interno. 

Proporcionar a los pasantes los equipos e implementos necesarios para el desarrollo de las 

pasantías, con herramientas útiles y funcionales con las cuales poder trabajar y brindar el 

mejor apoyo posible. 

Capacitar al personal de la alcaldía sobre el contenido de la norma, sus actualizaciones, 

aplicación y delegación de responsabilidades y funciones con el sistema. 

Se recomienda realizar revisiones y actualizaciones cuando sea necesario a la 

documentación del Sistema de gestión de calidad, para asegurar el mejoramiento continuo. 

 

 

Nota. Ficha RAE. De autoría propia. 

Anexo 9 Plantilla como borrador para la entrega de papelería y consumo combustible. 
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    Nota. Plantilla borrador para la entrega de papelería y consumo combustible. De autoría 

propia. 

 

 

Fecha de 

entrega
Nombre del solicitante Dependencia Elementos solicitados Firma

Registro de entrega de elementos 
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