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GLOSARIO 

 
ACCIÓN CORRECTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 
ACCIÓN PREVENTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo. Las condiciones de trabajo incluyen factores físicos, sociales, psicológicos 
y medioambientales. 
 
AUDITORÍA: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoria. 
 
CALIDAD: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 
COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 
 
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito. 
 
CORRECCIÓN: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 
DOCUMENTO: información y su medio de soporte. 
 
EFICACIA: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
INDICADOR: medida que sintetiza situaciones importantes de las cuales interesa 
conocer su evolución en el tiempo. 
 
ITSTK: it Services Technology & Knowledge. 
 
MANUAL DE CALIDAD: documento que especifica el Sistema de Gestión de 
Calidad en una organización 
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MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir requisitos. 
 
NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito. 
 
PLAN DE CALIDAD: documento que específica que procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, proceso, producto o contrato especifico. 
 
POLÍTICA DE CALIDAD: intensiones globales de una organización relativas a la 
calidad expresadas formalmente por la alta dirección. 
 
PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
 
PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 
REVISIÓN: actividad emprendidas para asegurar la conveniencia, la adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. 
 
TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización 
de todo aquello que está bajo consideración. 
 
VALIDACIÓN: confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista. 
 
VERIFICACIÓN: confirmación mediante el aporte de evidencia objetiva de que se 
han cumplido los requisitos especificados. 
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RESUMEN 

 
 
TÍTULO: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS 
DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA IT SERVICES 

TECHNOLOGY & KNOWLEDGE LTDA 
 

AUTOR: OSORIO ARAQUE, Diana Carolina  

 

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestión de la Calidad, Calidad, NTC ISO 
9001:2008, Mejora continua, ITSTK, Auditoría. 
 
DESCRIPCIÓN 
 
El presente documento contiene el diseño, documentación y evaluación del 
Sistema de Gestión de Calidad implementado en la empresa IT Services 
Technology & Knowledge Ltda, con base en el cumplimiento de los requisitos 
establecidos en el Norma ISO 9001:2008 y expone el trabajo realizado bajo la 
modalidad de practica empresarial.  
 
Un análisis de brecha realizado a la Organización  mostró un 20.2% de 
cumplimiento y marca el comienzo del proyecto. La segunda parte corresponde a  
la planificación del Sistema de Gestión de Calidad incluida en el anexo A. En la 
siguiente etapa se realizó la documentación del sistema, de acuerdo a los 
requerimientos establecidos por la norma ISO 9001:2008 y las necesidades de 
ITSTK. Finalmente  se realizó la implementación del sistema de gestión de calidad 
cerrando el ciclo PHVA y garantizando el cumplimiento de la Norma ISO 
9001:2008. El capitulo 8 contiene la planificación, ejecución y  conclusiones de dos 
auditorías internas a través de las cuales se evalúo el estado del Sistema de 
Gestión de Calidad respecto al cumplimiento de los requisitos. La identificación de 
fortalezas y debilidades se reflejan en los planes de mejoras establecidos, con el 
fin de solicitar y ejecutar la auditoria de otorgamiento de la certificación a la 
Organización. 

 

 

                                                
 Trabajo de Grado 
 Facultad de Ingenierías Fisicomecánicas. Ingeniería Industrial. Director de Proyecto: Hector 
Barrera 
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ABSTRACT 

 
 
TITLE: SYSTEM OF MANAGEMENT OF THE QUALITY BASED ON THE 
ESTÁNDAR NTC ISO 9001:2008 IN THE  IT SERVICES TECHNOLOGY & 

KNOWLEDGE LTDA 
 

AUTHOR: OSORIO ARAQUE, Diana Carolina  

 

KEY WORDS: Systema of Management of the Quality, Quality, NTC ISO 
9001:2008, Continuous Improvement, ITSTK, Audit. 
 
DESCRIPTION 
 
This document has the design, documentation and evaluation of the Quality 
Management System implemented at IT Services Technology & Knowledge Ltda, 
based on requirements of ISO 9001:2008 and expose and expose the graduate job 
as internship.  
 
A gap analysis applied to the organization show 20% of compliment and point out 
the beginning of this project. The second part corresponds to the planning of 
Quality Management System that is including at Annex A. The next step was 
performed the project documentation, according to the requirements established by 
ISO 9001:2008. Finally was doing the implementation of Quality Management 
System closing the deming cycle PDCA in order to guarantee the fulfillment of 
norm ISO 9001:2008. The chapter X contains planning, executing and conclusions 
of two internal audits uses in order to evaluate the Quality Management System 
regarding compliance with the requirements. The identification of strengths and 
weaknesses is reflected in improvements plans provided in order to solicitude and 
execute the grant audit certification to the Organization.  
 

 
 

 
 
 

                                                
 Grade Work 
 Faculty of Engineering Physique Mechanics. Industrial Engineering. Director:: Hector Barrera 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

Las organizaciones siempre han requerido estandarizar gestiones eficaces que las 

lleven a mantener un nivel competitivo, para lograr así, equilibrar óptimamente la 

administración y los objetivos a alcanzar. Para esta finalidad, la Organización 

Internacional para la Normalización ISO, desarrolló las Normas ISO 9000, cuyo 

objetivo es el de establecer una herramienta para la implementación de Sistemas 

de Gestión de Calidad que se adaptarán a cualquier tipo de empresa. 

 

Consumidores cada vez más exigentes, es lo que nos encontramos en los 

escenarios de la economía actual, haciendo muy relevante el rol que desempeña 

la calidad y en donde, las empresas exitosas se identifican plenamente con hacer 

de esto una ventaja competitiva, bien dirigida. 

 

El objetivo principal de la adopción y puesta en marcha de un Sistema de Gestión 

de Calidad es procesos y actividades organizacionales evaluadas y mejoradas de 

manera continua, alcanzando estrategias corporativas sólidas para competir en 

sectores que día a día se tornan más exigentes, campo en el cual se encuentra 

altamente comprometida la empresa IT Services Technology & Knowledge, en 

función de necesidades y expectativas de sus clientes tanto internos como 

externos. 

 

En el desarrollo de este proyecto de grado se muestran las diferentes etapas para 

la consecución, aseguramiento e implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad, llevadas a cabo con el apoyo de los colaboradores de ITSTK LTDA. De 

igual forma se detallan los resultados del diagnóstico, los avances y el estado de 

desarrollo de los requisitos de la norma que dan conformidad al sistema. 
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO 

 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

En el mercado actual las organizaciones son cada vez más competitivas, creando 

una necesidad continua de mejora, estandarización y gestión eficiente y eficaz de 

los procesos, de manera que se satisfagan las necesidades de los clientes y se 

cumpla con las expectativas generadas. 

 

El sector de Administración de TI se encuentra en notorio crecimiento, debido al 

auge para la promoción de las diferentes actividades empresariales, haciendo que 

el sector se preocupe por estar a la vanguardia del mercado y en niveles de 

competitividad elevados; por lo tanto ITSTK, en la búsqueda de entrar en altos 

niveles de competitividad pretender desarrollar una estrategia para este mercado 

exigente, donde se tiene como objetivo principal aumentar la satisfacción del 

cliente. 

 

ITSTK no cuenta con un Sistema de Gestión de la Calidad, y por ende,  no existen 

procesos estandarizados, ni procedimientos para la realización de las labores, no 

se cuenta con una estructura documentada que asegure la consecución de sus 

objetivos. No se realiza seguimiento ni medición a los procesos y no se tienen 

indicadores que les permitan evaluar procedimientos y procesos  para una 

posterior retroalimentación y mejora de los mismos, dejando en evidencia que la 

organización no gestiona de manera correcta las actividades que se involucran en 

los procesos que allí se dan, generando retrasos e inconformidades en el producto 

final. 

 

De esta forma este proyecto pretende generar una diferencia significativa en la 

ejecución de los procesos y la calidad de los resultados a obtener, en pro a 

orientar el crecimiento de la organización hacia la mejora de procesos y 

alcanzando mayores niveles de confianza entre sus clientes, manteniéndose a la 

vanguardia de los cambios económicos y tecnológicos y aprovechando las 
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herramientas de control y seguimiento organizacional, las cuales permitirán tomar 

decisiones acertadas que repercutan en beneficios tanto para los socios 

estratégicos, clientes y talento humano de ITSTK. 

1.2 OBJETIVOS 

 

 

1.2.1 Objetivo General. 

Diseñar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestión de Calidad en 
IT Services Technology & Knowledge, basado en los requisitos de la Norma NTC 
ISO 9001:2008.  

 

 

1.2.2   Objetivos Específicos. 

 Elaborar un diagnóstico teniendo en cuenta los requisitos de la Norma NTC 

ISO 9001:2008 que permita identificar el estado actual de la empresa, los 

procesos que harán parte del Sistema de Gestión de Calidad, así como las 

fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso. 

 

 Documentar los procesos desarrollados en IT Services Technology & 

Knowledge por medio de la identificación y revisión de la información existente 

que permita establecer mejoras y elaboración de nuevos documentos que 

garanticen el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NTC ISO 

9001:2008.  

 

 Implementar el Sistema de Gestión de Calidad en IT Services Technology & 

Knowledge estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la 

empresa. 

 
 Consolidar un sistema de Indicadores de Gestión que permita medir y controlar 

los procesos gerenciales, de apoyo y misionales; con el propósito de garantizar 

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 Realizar dos auditorías internas, por parte del asesor, para evaluar el estado 

del Sistema de Gestión de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en 

sus procesos. 

 

 Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorías. 
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1.3 ALCANCE  

 

 

El alcance del presente proyecto comprende diseño, documentación, 

implementación y evaluación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la 

Norma NTC ISO 9001:2008 para la prestación de servicios de consultoría, 

auditoría e implementación de mejoras en administración de IT orientados a los 

departamentos de TI en el área de prestación de servicios. 

 

 

Contempla las capacitaciones necesarias, en diferentes temas, que apoyen el 

proyecto y la realización de dos auditorías internas con la elaboración e 

implementación de sus respectivos planes de mejora en la organización. 
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2. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

 

2.1 RESEÑA HISTORICA1 

 

 

IT Services Technology & Knowledge LTDA. Inició labores el 3 de Diciembre de 

2002, con sede principal en Colombia, enfocada en proveer soluciones para la 

Administración de Infraestructura Tecnológica. Nuestras soluciones apoyan los 

departamentos de TI o proveedores de servicios para cumplir con las expectativas 

o niveles de servicio comprometidos, mejorar su operación e incrementar la 

satisfacción de sus usuarios. 

 

 

2.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 

 

 

2.2.1 Misión.2 

Somos una empresa de consultoría, prestadora de servicio y soluciones 

tecnológicas enfocada en optimizar procesos que logren los resultados esperados 

por nuestros clientes, mediante comprobada experiencia y en alianza con socios 

estratégicos. 

ITSTK está comprometida con el desarrollo y crecimiento de sus colaboradores, 

socios y aliados. 

 

 

2.2.2 Visión.3  

En el 2015 ITSTK será la empresa de consultoría número uno en la mente de sus 

clientes en Latinoamérica, prestando con calidad servicios y soluciones 

innovadoras que generen valor a sus negocios. 

 

 

                                                
1 http://www.itstk.com 
2
 ITSTK LTDA 

3
 ITSTK LTDA 
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2.2.3 Principios y valores.4 

 Respeto 

 Ética y Honestidad 

 Innovación 

 Responsabilidad Social 

 Compromiso y Resultados 

 Trabajo en Equipo 

 Calidad 

 

 

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

 

2.3.1 Organigrama. 

ITSTK LTDA está compuesta por las áreas que se muestran a continuación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
Fuente: ITSTK LTDA 

                                                
4
 ITSTK LTDA 

Ilustración 1. Organigrama ITSTK LTDA 



 
 

24 
 

 

 

2.3.2 Infraestructura. 

ITSTK Ltda. cuenta con una oficina principal y dos sucursales. La oficina principal 

se encuentra ubicada en la carrera 14 No. 94ª-61 oficina 406 en la ciudad de 

Santa Fe de Bogotá, con un área total de 75 metros cuadrados. 

La sucursal de la ciudad de Medellín se encuentra ubicada en la Calle 8 Sur # 

43B-112, Oficina 1609, con un área total de 65 metros cuadrados. En cuanto a la 

sucursal de la ciudad de Quito, Ecuador, esta se encuentra ubicada en la 

República del Salvador e-924 y Shyris, Edificio Euro oficina: 10A, en la provincia 

de Pichincha, contando con un área total de 75 metros cuadrados. 

 

 

2.3.3 Cobertura geográfica 

ITSTK Ltda. cuenta con una cobertura que incluye toda Latinoamérica, gracias a 

su amplia participación en proyectos para estos países. ITSTK ha participado en la 

pre-venta, venta y ejecución de proyectos en México, Costa Rica, Jamaica, 

Barbados, Colombia, Panamá, Ecuador y Perú, entre otros países. 

 

 

2.3.4 Productos  

 Optimización de Procesos 

o Diseño de Procesos 

o Diagnóstico y Evaluación de Madurez 

o Auditoria y Mejora 

 Administración del Ciclo de Vida del Servicio 

o Mesa de Servicios 

o Administración de Activos 

o Disponibilidad y Desempeño 

o Automatización de IT 

 Administración de Infraestructura 

o Redes 

o Sistemas 

o PCs 

o Respaldos SAN 

o Bases de Datos 

o Aplicaciones 

 Estrategia y Demanda 
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o SOA Governance 

o PMO/Administración de Proyectos 

o Calidad de Software 

o Demanda Portafolio de Servicios 

 Capacitación 

o Capacitación ITIL V3 

o Capacitación CobIT 

o Capacitación PMI 

o Capacitación CMMI 

 

2.3.5 Clientes 

 

Las soluciones que entrega ITSTK están destinadas a los departamentos 

de TI de las empresas de los sectores manufactureros y de servicios que se 

encuentren en el mercado, a continuación se mencionan algunos de los 

principales clientes de ITSTK: 

 

AGUAAZUL 

ALEGRO 

ALLIANCE ENTERPRISE 

ALMACENES ÉXITO S.A 

BANCO AV VILLAS 

BANCO DE BOGOTÁ 

BANCO DE LA REPUBLICA 

BANCO DE OCCIDENTE 

BANCOLOMBIA 

BOLSA DE VALORES DE COLOMBIA S.A. 

CAMARA DE RIESGO CENTRAL 

CERVECERIA NACIONAL 

COLPATRIA 

COLSUBSIDIO 

COMPENSAR 

COMPUNET 

CREDIBANCO VISA 

CREDIMATIC 

DATATOOLS 

ECOPETROL 
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ENESSIMA 

EPM 

ETB  

LIBERTY SEGUROS 

METRO DE MEDIELLÍN 

NACIONAL DE CHOCOLATES 

NALSANI 

PORVENIR 

QUALA 

SEGUROS COLPATRIA 

SRI 

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA 

TECNOCOM 

TELMEX 

TOTTO 

VIVA 
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3. MARCO TEÓRICO 

 
 
A través de los años, la calidad se ha convertido para las empresas en un tema 

prioritario, una herramienta que contribuye a la supervivencia y el posicionamiento 

en el mercado, ya que constantemente se amplían las exigencias de los clientes 

que buscan mejores ofertas, precios razonables y excelencia en la atención; razón 

por la cual no solo se debe tener en cuenta la calidad en la prestación del servicio 

sino también su efectividad. 

 

 

Lo anterior, indica que una de las maneras más eficientes de lograr la 

competitividad empresarial es a través de la implantación de sistemas de gestión 

de calidad, que permitan a la organización mejorar de forma integral y consistente, 

la optimización de los recursos invertidos en procesos debidamente controlados y 

bajo una dirección visionaria, dinámica y comprometida con la calidad y su 

mantenimiento en el tiempo. 

 

 

3.1 NTC ISO 90005 

 

 

ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de 

organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El 

trabajo de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza a 

través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en 

una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho 

de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, 

públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el trabajo. 

 

 

ISO 9000 es un término genérico, aplicado a una serie de estándares 

patrocinados por la Organización Internacional para la Estandarización, 

especificando los sistemas de calidad que deben establecerse por las 

organizaciones. 

                                                
5
 ISO 9000:2005 
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ISO 
9001:2008 

ISO 
9000:2005 

ISO 
9004:2000 

ISO 
19011:2002 

  

 

3.1.1 Familia de Normas ISO 9000 

Fuente: Autor 
 
La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se han elaborado para 

asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la 

operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces. 

 

• La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión 

de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la 

calidad. 

• La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión 

de la calidad aplicables a toda organización  que  necesite  demostrar  su  

capacidad  para  proporcionar  productos  que  cumplan  los requisitos de sus 

clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación, y su objetivo es aumentar 

la satisfacción del cliente. 

• La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 

como la eficiencia del sistema de  gestión  de  la  calidad. El  objetivo de  esta  

norma  es  la  mejora  del  desempeño de  la organización y la satisfacción de los 

clientes y de otras partes interesadas. 

• La Norma ISO 19011 proporciona directrices para la auditoria de Sistemas 

de Gestión. 

 

 

 

 

Ilustración 2. Familia Normas ISO 9000 
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3.2 PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE GESTIÓN DE CALIDAD6 

 

 

Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 

dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 

implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 

mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 

necesidades de todas las partes interesadas. La gestión de una organización 

comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 

 

 

Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 

utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una 

mejora en el desempeño. 

 

 

a)   Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 

tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 

satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de 

los clientes. 

 

b)   Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 

organización. 

 

c)   Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 

una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 

usadas para el beneficio de la organización. 

 

d)   Enfoque basado en  procesos: Un  resultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 

como un proceso. 

 

                                                
6 ISO 9000:2005 
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e)   Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia 

de una organización en el logro de sus objetivos. 

 

f)    Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la 

organización debería ser un objetivo permanente de ésta. 

 

g)   Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones 

eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 

 

h)  Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y 

sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

 

 

Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas 

de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000. 

 

 

3.3 FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD7 

 

 

3.3.1 Enfoque basado en procesos8 

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para 

transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un 

proceso. 

 

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y 

gestionar numerosos procesos interrelacionados y  que  interactúan. A  menudo el  

resultado de  un  proceso constituye directamente el elemento de entrada del 

siguiente proceso. La identificación y gestión sistemática de los procesos 

empleados en la organización y en particular las interacciones entre tales 

procesos se conocen como "enfoque basado en procesos". 

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopción del enfoque basado en 

procesos para gestionar una organización. 

                                                
7 ISO 9000:2005 
8 ISO 9001:2008 
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La Figura 3 ilustra el sistema de gestión de la calidad basada en procesos descrito 

en la familia de Normas ISO 9000. Esta ilustración muestra que las partes 

interesadas juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada 

a la organización. El seguimiento de la satisfacción de las partes interesadas 

requiere la evaluación de la información relativa a su percepción de hasta qué 

punto se han cumplido sus necesidades y expectativas. El modelo mostrado en la 

Figura 1 no muestra los procesos a un nivel detallado. 

 

 

Ilustración 3. Enfoque por Procesos 

 
Fuente: ISO 9000 
 

 

3.3.2 Beneficios del Enfoque basado en procesos9 

 Reducción de costos y tiempos de los procesos mediante el uso eficaz de los 

recursos. 

 Obtención de resultados mejorados, coherentes y predecibles. 

 Priorización y centralización de las oportunidades de mejora. 

 

 

 

                                                
9 ISO 9001:2008 
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3.3.3 Sistema de Gestión de Calidad10 

Un Sistema de Gestión de Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una 

organización asegura la satisfacción de las necesidades de sus clientes. Para lo 

cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempeño de sus procesos, 

bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas 

competitivas. 

 

 

3.3.4 Beneficios de un Sistema de Gestión de Calidad 

 Mejora continua de la calidad de los bienes y servicios que ofrece. 

 Atención amable y oportuna a sus usuarios 

 Transparencia en el desarrollo de procesos 

 Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normativas 

vigentes. 

 Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones 

 Integración del trabajo, en armonía y enfocado a procesos 

 Adquisición d insumos acorde con las necesidades 

 Delimitaciones de funciones del personal 

 

 

3.3.5 Auditorías Internas según ISO 9001:200811 

Las auditorías internas son una herramienta básica de la etapa de verificación de 

los ciclos de mejora continua (Planificar – Hacer – Verificar – Actuar). Una vez 

planificados todos los procesos del sistema y realizadas las tareas asociadas, es 

necesaria la comprobación del cumplimiento de los requisitos planteados mediante 

la realización de una auditoría interna. 

 

 

La auditoría interna es un proceso mediante el cual se conoce en qué medida se 

cumplen los requisitos de la misma. En el entorno de ISO 9001:2008 existen tres 

tipos de requisitos a tener encuentra: legales, propios de la norma  ISO 9001:2008 

y los definidos en la documentación del Sistema de Gestión de Calidad. Una 

auditoría interna debe ser: 

                                                
10 Diplomado en Modelos Integrados para la Gestión Organizacional HSEQ y Auditoría Interna 
Integral, ASEDEUIS, 2 
11 ISO 9001:2008 



 
 

33 
 

 

 Un proceso sistemático: debe existir una metodología definida que facilite su 

realización y permita la comparación de otros resultados. 

 Un proceso independiente: el auditor debe ser objetivo e imparcial, careciendo de 

intereses y participación en las áreas auditadas. 

 Un proceso documentado: se debe disponer de los registros asociados a los 

hallazgos y áreas verificadas durante la auditoría. 

 Un proceso muestral: es necesaria la revisión de un número significativo (no 

todos) de registros de cada uno de las tareas a auditar.12 

 

 

3.4 CICLO DE MEJORA CONTINUA 

 
El ciclo de mejora continua conocido también como ciclo PHVA o ciclo Deming, es 

una de las principales herramientas utilizada para la mejora continua en los 

sistemas de gestión. Está basado en un concepto ideado por Walter A. Sheward, 

sin embargo su gran popularización y uso se le atribuye al Doctor William Edwards 

Deming para el mejoramiento de la calidad en el Japón. 

 

 

Ilustración 4. Ciclo PHVA 

 
 Fuente: Autora 

 
 

                                                
12 ISO19011: 2002 
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El ciclo consiste en una secuencia lógica de cuatro (4) pasos que se llevan a cabo 

de forma consecutiva y repetitiva. Estos pasos son: Planear, Hacer, Verificar y 

Actuar y se pueden describir como13: 

 Planear: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 

organización. 

 Hacer: implementación de los procesos en la organización 

 Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 

respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e 

informar sobre los resultados 

 Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos 

 

 

3.5 MARCO REFERENCIAL DE NORMAS TÉCNICAS 

 
Las siguientes normas corresponden al marco referencial que fue tomado para el 

desarrollo de este proyecto: 

 

 NTC ISO 9000:2005: describe los fundamentos de los Sistemas de Gestión de 

la Calidad y especifica su terminología. 

 NTC ISO 9001:2008: especifica los requisitos para un Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

 NTC ISO 19011:2002: proporciona directrices para la auditoría de los Sistemas 

de Gestión de la Calidad y/o Ambiental. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
13 ISO 9001:2008 
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4. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

PARA IT SERVICES TECHNOLOGY & KNOWLEDGE 

 
 
La realización de un diagnóstico inicial que permita la identificación de los niveles 

de cumplimiento para cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en la 

organización, es la primera fase de la implementación del Sistema de Gestión de 

la Calidad en ITSTK. 

 

 

El resultado obtenido del diagnóstico inicial constituye la línea base para la 

evaluación posterior a la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 

4.1 OBJETIVO DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

 

Determinar el grado de cumplimiento actual  de los requisitos exigidos por la 

Norma ISO 9001:2008 en ITSTK como punto de partida para la planeación y 

ejecución de estrategias que orienten a la implementación del sistema en la 

organización. 

 

 

4.2 ALCANCE DEL DIAGNÓSTICO 

 

El diagnóstico inicio con el diseño y realización de los instrumentos necesarios 

para la determinación del estado inicial del cumplimiento de los requisitos de la 

Norma ISO 9001:2008 en ITSTK, seguido por la ejecución de las actividades 

planeadas para la obtención de la información y finalizó con el análisis, 

presentación y comunicación de los resultados obtenidos ante la Gerencia de la 

Organización, siendo aplicable a todos los procesos identificados inicialmente. 

 

 

4.3  RESPONSABLES DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

 
El diagnóstico realizado estuvo bajo la responsabilidad de la autora del proyecto 

con el acompañamiento de la Gerencia general y la Directora PMO. 
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4.4 DESARROLLO DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

 
El desarrollo del diagnóstico inicial de ITSTK se realizó según lo establecido en la 

planeación del diagnóstico inicial. En la fase inicial, se realizó un acercamiento con 

todos los colaboradores, la Gerencia General y la PMO de ITSTK, quienes 

facilitaron la información necesaria referente a sus funciones y los procesos a los 

que pertenece cada uno. La siguiente fase comprendió la solicitud y recolección 

de la documentación existente para examinar el grado de desarrollo y 

cumplimiento de estos documentos.  

 

 

Por último, se realizo un análisis cuantitativo a cada uno de los numerales de la 

norma, para lograr determinar el nivel de cumplimiento de ITSTK sobre los 

requisitos establecidos por la norma. Para evaluar y analizar el diagnóstico se 

utilizó la ponderación que se muestra a continuación: 

 

Tabla 1. Niveles de madurez de desempeño ITSTK LTDA 

NIVELES DE MADUREZ DE DESEMPEÑO 

Requisito excluido bajo los parámetros de ISO 

9001:2008 
NA No Aplica 

Requisito aplicable sin diseño, desarrollo e 

implementación 
AP 0% 

Requisito en proceso de diseño y/o desarrollo DD 25% 

Requisito implementado, con resultados, registros y 

evidencias 
IM 50% 

Registro implementado y auditado con resultados 

conformes 

IA 

 

 

75% 

Requisito implementado, auditado y en proceso de 

mejora continua 
MC 100% 

Fuente: Autora 
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Tabla 2. Diagnóstico inicial ISO 9001:2008 ITSTK LTDA 

IS
O

 

REQUISITO 

PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO 

A
P

 

D
D

 

IM
 

IA
 

M
C

 

TOTAL 

4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD           3,2% 

4.1 REQUISITOS GENERALES X           

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION             

  4.2.1. Generalidades X           

  4.2.2 Manual de Calidad X           

  4.2.3 Control de documentos X           

  4.2.4 Control de registros   X         

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN           27,8% 

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN   X         

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE     X       

5.3 POLITÍCA DE CALIDAD X           

5.4 PLANIFICACION             

  5.4.1 Objetivos de la calidad   X         

  5.4.2 Planificación del SGC 
  X         

5.5 
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y 
COMUNICACIÓN             

  5.5.1 Responsabilidad y autoridad     X       

  5.5.2 Representante de la Dirección       X     

  5.5.3 Comunicación interna     X       

5.6 REVISIÓN DE LA DIRECCIÓN              

  5.6.1 Generalidades X           

  5.6.2 Información de entrada para la revisión X           

  5.6.3 Resultados de la revisión   X         

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS           18,8% 

6.1 PROVISION DE RECURSOS   X         

6.2 RECURSOS HUMANOS             

  6.2.1 Generalidades   X         

  6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia   X         

6.3  INFRAESTRUCTURA   X         

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO X           

7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO           47,4% 
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IS
O

 

REQUISITO 

PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO 

A
P

 

D
D

 

IM
 

IA
 

M
C

 

TOTAL 

7.1 
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL 
PRODUCTO       X     

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE             

  
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con 
el producto     X       

  
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el 
producto     X       

  7.2.3 Comunicación con el Cliente       X     

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO             

  7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo     X       

  7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo     X       

  7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo     X       

  7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo     X       

  7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo     X       

  7.3.6 Validación del diseño y desarrollo     X       

  7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo       X     

7.4 COMPRAS             

  7.4.1 Proceso de compras X           

  7.4.2 Información de las compras   X         

  7.4.3 Verificación de los productos comprados X           

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO             

  
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del 
servicio     X       

  
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de 
la prestación del servicio NA           

  7.5.3 Identificación y trazabilidad 
    X       

  7.5.4 Propiedad del Cliente   X         

7.6. 
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN NA           

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA           3,8% 

8.1  GENERALIDADES MEDICION, ANÁLISIS Y MEJORA 
X           

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION             
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IS
O

 

REQUISITO 

PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO 

A
P

 

D
D

 

IM
 

IA
 

M
C

 

TOTAL 

  8.2.1  Satisfacción del Cliente     X       

  8.2.2 Auditoría interna X           

  8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos X           

  8.2.4 Seguimiento y medición del producto   X         

8.3 
CONTROL DEL PRODUCTO/SERVICIO NO 
CONFORME X           

8.4 ANÁLISIS DE DATOS X           

8.5 MEJORA             

  8.5.1 Mejora Continua X           

  8.5.2 Acción correctiva X           

  8.5.3 Acción preventiva X           

Fuente: Autora 
 

 

4.5 RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

 
Como se puede observar en la Tabla 3. Diagnóstico inicial ITSTK, el porcentaje de 

cumplimiento es bajo pero coherente con el presente de la organización, ya que 

nunca antes se evidencio el interés por la implementación de ningún sistema al no 

encontrar aplicabilidad alguna. 

 

 

Los resultados de este análisis se obtuvieron al sumar los porcentajes obtenidos 

para cada uno de los requisitos de la norma y dividir en el número total de 

requisitos por numeral.  Los resultados obtenidos se muestran a continuación. 
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Fuente: Autora 
 
Con este análisis se evidencia y concluye que el mayor trabajo se debe encaminar 

hacia los numerales 4 y 8, sin olvidar que en un Sistema de Gestión de Calidad 

todo esta relacionado al  momento de obtener buenos resultados y generar valor 

al Cliente con los servicios que le ofrecemos.  El grado de cumplimiento inicial de 

la Organización es del 20,2%. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ilustración 5. Diagnóstico inicial ITSTK 
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5. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 
 
Con base en los resultados del análisis del diagnóstico inicial, la planificación del 
Sistema de Gestión de Calidad en ITSTK se realiza mediante el diseño del plan de 
Implementación y cronograma, que nos permite determinar las actividades, 
recursos y tiempos de ejecución necesarios. (Anexo 1) 
 
 
Una vez realizado el plan, en reunión del Comité de Calidad fue aprobado para la 
ejecución de las actividades tal como allí se mencionan. 
 
 
La planificación del Sistema de Gestión de Calidad para ITSTK LTDA fue realizada 
por la autora de este proyecto y con la colaboración de la Directora PMO, la 
Ingeniera Astrid Carrillo, designada como tutora del proyecto. 
 
 
5.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

El alcance del Sistema de Gestión de Calidad de ITSTK se definió de la siguiente 
manera: “Prestación de los servicios de consultoría, implementación y auditoría 
de mejoras en administración de TI orientados a los departamentos de TI en el 
área de prestación de servicios.”14 

 
 
5.2 EXCLUSIONES 

 

Se excluyeron del Sistema de Gestión de Calidad los siguientes numerales: 
 

 Numeral 7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la 
prestación del servicio. Se excluye este requisito del Sistema de Gestión 
de Calidad de ITSTK, basados en que  el servicio que se presta es 
verificable mediante actividades de seguimiento y medición, a través y al 
final de su ejecución, por lo que las posibles deficiencias se hacen 
aparentes antes de la entrega del producto al Cliente. 
 
 

 Numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición. 
Se excluye este requisito del Sistema de Gestión de Calidad de ITSTK, con 

                                                
14 Alcance global del SGC de la Organización, para efectos del proyecto solo abarca para 
implementación de mejoras en administración de TI. 
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base en que para las actividades de seguimiento y medición que se realizan 
no se hace necesario el uso de equipos físicos, razón por la cual no aplica 
la calibración de los mismos.  

 

 

5.3 POLÍTICA DE CALIDAD 

 

Teniendo en cuenta las directrices establecidas en la Misión y la Visión de la 
Organización, ITSTK formuló su política de calidad así: 
 

“En ITSTK trabajamos para  entregar servicios y soluciones que cumplan con las 

expectativas de nuestros clientes. Este objetivo será posible alcanzarlo apoyados 

en el mejoramiento continuo de nuestros procesos, la experiencia y compromiso 

total con la calidad, de nuestros colaboradores y socios estratégicos.” 

 

 

La participación  colectiva de colaboradores, el enfoque en los Clientes y una 

cultura de mejora continua fueron las bases para la estructuración de la Política de 

calidad. 

 

 

La Política de calidad se encuentra publicada en la cartelera de la Organización y 

en el Sistema de gestión documental y deberá ser revisada para validar su 

continua adecuación. 

 

 

5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

En conjunto con la Gerencia General, la Dirección PMO y los Líderes de proceso 

se establecieron los siguientes Objetivos de calidad, con el propósito de dar 

cumplimiento a los lineamientos establecidos en la Política de calidad. 

 

 Prestar servicios basados en mejores prácticas de la industria y 
metodologías propias, que garanticen la excelencia en la gestión del 
servicio y la satisfacción del Cliente. 

 Atender de manera oportuna las no conformidades presentadas por el no 
cumplimiento de los procesos y estándares definidos. 

 Reducir costos, mejorar la productividad y utilizar eficientemente los 
recursos. 
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 Mejorar los niveles de  desempeño y certificación de nuestros 
colaboradores 

 Lograr el mejoramiento continuo en el desempeño del Organización. 
 
 
Para evaluar el grado de cumplimiento de los Objetivos de calidad establecidos 
fueron diseñados los siguientes indicadores, que permiten vincular los resultados 
al constante mejoramiento y por ende a la satisfacción del Cliente. 
 
 

Tabla 3. Indicadores Objetivos de Calidad ITSTK 

OBJETIVO INDICADOR 
METODO DE 
MEDICIÓN 

MET
A 

Prestar servicios basados en 
mejores prácticas de la 
industria y metodologías 
propias, que garanticen la 
excelencia en la gestión del 
servicio. 
 

Satisfacción 
del Cliente 

Encuesta de 
satisfacción 

>4.0 

Atender de manera oportuna 
las no conformidades 
presentadas por el no 
cumplimiento de los 
procesos y estándares 
definidos. 
 

Cumplimiento 
SLA 

(#casos cerrados a 
tiempo/#total de 
casos)*100 

>95% 

Reducir costos, mejorar la 
productividad y utilizar 
eficientemente los recursos. 
 

Margen 
utilidad 
operacional 

(Margen utilidad 
actual/Margen 
utilidad periodo 
anterior) 

>1% 

Mejorar los niveles de  
desempeño y certificación de 
nuestros colaboradores 
 

Personal 
certificado 

(#certificaciones 
ejecutadas/#certifi
caciones 
programadas)*100 

>90% 

Lograr el mejoramiento 
continuo en el desempeño 
del Organización. 
 

Efectividad 
acciones 
correctivas 

(# ac cerradas/#ac 
generadas)*100 

>85% 

Efectividad (#ap cerradas/#ac >85% 
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OBJETIVO INDICADOR 
METODO DE 
MEDICIÓN 

MET
A 

acciones 
preventivas 

generadas)*100 

Fuente: Autora 
 

 

5.5 IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS  

 

En el análisis de la situación actual de ITSTK referente a los requisitos de la 

Norma ISO 9001:2008 se hizo evidente que no estaban identificados los procesos 

de la Organización, interacción ni métodos de medición. 

 

 

Luego de talleres periódicos que permitieron la identificación de nueve (9) 

procesos y  un esbozo preliminar de las caracterizaciones, tenemos que los 

procesos identificados se encuentran divididos de la siguiente manera: 

 

 Procesos Directivos: Son aquellos procesos que determinan la dirección 

de la Organización, del Sistema de gestión, establecimiento de políticas, 

revisiones por la dirección, etc.  

 

 Procesos Misionales: Conocidos como la cadena de valor de la 

Organización, son los procesos a través de los cuales elaboramos los 

servicios que van a enfocarse hacia el Cliente.  

 
 Procesos de Soporte: Apoyan los demás procesos de la Organización 

garantizando el correcto desempeño y la mejora continua del sistema.  

 
 

A continuación se muestran los procesos identificados, clasificados según se 

menciona anteriormente: 
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Tabla 4. Identificación procesos ITSTK 

PROCESOS OBJETIVO 
DUEÑO DEL 
PROCESO 

PROCESOS DIRECTIVOS 

Dirección estratégica 
 

Tomar decisiones con base en la 
información recibida del proceso de 
Control y Medición con el fin de 
planear, ejecutar, dirigir y controlar 
las actividades que la Organización 
desarrolla, para el logro de sus 
objetivos y políticas enmarcados en 
la planeación estratégica con miras a 
la satisfacción del Cliente. 

Gerente General 

Gestión comercial 
 

Establecer y desarrollar las 
actividades de gestión comercial que 
aseguren las ventas efectivas del 
portafolio de servicios de ITSTK, en 
base a la satisfacción de los 
requerimientos del cliente. 

Gerente 
Comercial 

Medición, seguimiento 
y control 
 

Planificar e implementar actividades 
de medición y análisis de datos con 
el fin de controlar la efectividad del 
SGC, a través del seguimiento y 
evaluación de los diferentes controles 
establecidos en cada uno de los 
procesos. 

Analista de 
Calidad 

PROCESOS MISIONALES 

Entrega de servicios y 
soluciones 
 

Realizar la implementación y entrega 
de servicios y soluciones que 
superen las expectativas y objetivos 
de nuestros clientes según los 
alcances y entregables acordados 
con los mismos.   La entrega de 
estos servicios y soluciones debe 
cumplir con los objetivos estratégicos 
y de gestión de conocimiento en 
ITSTK. 

PMO 

Soporte 
 

El primer objetivo de la gestión de 
incidentes es recuperar el nivel 
habitual de funcionamiento del 

Gerente de 
Soporte 
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PROCESOS OBJETIVO 
DUEÑO DEL 
PROCESO 

servicio y minimizar en todo lo 
posible el impacto negativo en la 
organización de forma que la calidad 
del servicio y la disponibilidad se 
mantengan. 

Capacitación 

Desarrollar y ejecutar los programas 
de capacitación y entrenamiento para 
fortalecer las competencias de 
nuestros clientes en los servicios y 
soluciones que prestamos. 

PMO 

PROCESOS DE APOYO 

Gestión administrativa 

Asegurar la prestación de los 
servicios administrativos, contables y 
jurídicos requeridos para el 
funcionamiento de la Organización. 

Asistente 
administrativa 

Gestión Talento 
humano 

Garantizar la competencia, el 

desempeño y el clima organizacional 

de los colaboradores mediante la 

selección y el desarrollo de 

programas de capacitación y 

bienestar. 

PMO 

Mejora continua 

Promover el mejoramiento continuo 
del Sistema de Gestión de Calidad, a 
través del análisis de datos y el 
establecimiento de acciones de 
mejora en los procesos para 
garantizar su eficiencia, eficacia y 
efectividad. 

Analista de 
calidad 

 Fuente: Autora 
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5.6 INTERACCIÓN DE LOS PROCESOS  

 

En el mapa de procesos que se muestra a continuación, se puede observar la 
secuencia e interacción de los procesos establecidos en ITSTK. 
 

 

Ilustración 6. Mapa de procesos ITSTK 

 
Fuente: Autora 
 
 
 
5.7 CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS  

 

Por cada uno de los nueve (9) procesos que comprenden el Sistema de Gestión 
de Calidad en ITSTK, se elaboró una caracterización. Esta actividad se realizó con 
el acompañamiento y orientación de cada líder de proceso y los colaboradores 
que ejecutan las actividades en cada uno, quedando registrados en el Manual de 
Calidad (Anexo 3). 
 
 
Con la caracterización de los procesos todas las personas que participan, directa o 
indirectamente, adquieren conciencia del papel que juegan para la consecución de 
los resultados esperados y la satisfacción del Cliente, fortaleciendo el trabajo en 
equipo y la comunicación y así favorecer de manera contundente la calidad del 
servicio ofrecido. 
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Para la caracterización de los procesos de ITSTK la autora diseñó e implementó el 
formato “Caracterización de Procesos F-MC-04” que se observa a continuación. 
 
 

Ilustración 7. Formato caracterización de procesos ITSTK 

Fuente: Autora 

Código: F-MC-04

Pagina ____ de ____

FASE PROVEEDOR ENTRADAS CARGO/ROL RESPONSABLE DOCUMENTACIÓN A CONSULTAR SALIDAS CLIENTE

OTROS

DOCUMENTACION

META FRECUENCIA INTERNOS

RECURSOS

HUMANOS TECNOLOGICOS FISICOS

PLANEAR

VERIFICAR

HACER

PROCEDIMIENTOS INTERFASES CON OTROS PROCESOS

PROCESO INTERFASES

PUNTOS Y ACCIONES DE CONTROL RIESGOS

VERIFICAR

INDICADOR INDICE

INDICADORES

ACTUAR

Elaborado por:

CARACTERIZACION PROCESO <NOMBRE PROCESO>

Fecha: 

SGC ISO 9001:2008

Versión 1.0

DUEÑO DEL PROCESOALCANCEOBJETIVO

PLANEAR

ACTIVIDADES

HACER

ACTUAR
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5.8 INDICADORES DE GESTIÓN 

 
En una organización los indicadores son establecidos para evaluar el desempeño 
y los resultados de los procesos, que además permiten identificar situaciones y 
tendencias de cambio respecto a los objetivos y metas previstas, convirtiéndolos 
en los signos vitales de la organización. 
 
 
En la tabla que se muestra a continuación se relacionan los indicadores para  cada 
uno de los procesos del Sistema de gestión de calidad. 
 

Tabla 5. Indicadores de gestión ITSTK 

NOMBRE DEL 
INDICADOR 

FÓRMULA 
FRECUENCI

A DE 
CALCULO 

META RESPONSABLE 

PROCESO DIRECCIÓN ESTRATÉGICA 

Satisfacción del 
Cliente 

Resultado 
promedio 
encuestas de 
satisfacción 

Trimestral >4.0 
Representante de la 

Dirección 

PROCESO GESTIÓN COMERCIAL 

Visitas 
realizadas 

 

#visitas realizadas 
a clientes foco/ 
#Clientes Foco 

Mensual 100% Gerente de cuenta 

Efectividad 
 

#Negocios 
cerrados/#Oportu
nidades 
calificadas 

Mensual 25% Gerente de cuenta 

Calificación de 
oportunidades 

 

# Oportunidades 
calificadas/ # 
Oportunidades 
detectadas 
 

Mensual 100% Gerente de cuenta 

Cierres exitosos 
 

#Negocios 
cerrados/#Propue
stas presentadas 

Trimestral 70% Gerente de cuenta 

PROCESO MEDICIÓN, SEGUIMIENTO Y CONTROL 

Efectividad 
acciones 

correctivas 

(# ac 
cerradas/#ac 
generadas)*100 

Trimestral 85% Analista de calidad 
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Plan de trabajo 
#actividades 
ejecutadas/#activi
dades planeadas 

Semestral 90% Analista de calidad 

PROCESOS ENTREGA DE SERVICIOS Y SOLUCIONES 

Cumplimiento en 
tiempo 

presupuestado 

(hrs estimadas-
hrs 
planeadas)/hrs 
estimadas 

Trimestral < 20% PMO 

Cumplimiento en 
tiempos 

(hrs planeadas-
hrs 
ejecutadas)/hrs 
planeadas 

Trimestral < 10% PMO 

Cumplimiento en 
costos 

(Presupuesto 
estimado-
Presupuesto 
ejecutado)/Presup
uesto estimado 

Semestral < 5% PMO 

Calidad de 
configuración 

#Defectos/total 
casos de pruebas 
(Interno) 

Semestral < 5% PMO 

Calidad de 
documentación 

Promedio de 
versiones por 
documento 

Trimestral < 2 PMO 

PROCESO SOPORTE 

Cumplimiento 
SLA 

#casos cerrados a 
tiempo/total de 
casos 

Mensual 90% Gerente de Soporte 

Cumplimiento 
soporte 

preventivo 

Hrs visitas 
ejecutadas a 
tiempo/Hrs visitas 
programadas 

Mensual 90% Gerente de soporte 

Llamadas a 
soporte 

#llamadas 
perdidas vs # total 
llamadas 

Mensual 10% Gerente de soporte 

Reporte 
publicado 

# reportes 
publicados / # 
contratos de 
soporte 

Mensual 100& Gerente de soporte 

Contratos 

#contratos 
activos/ 
#contratos activos 
línea base 

Mensual 100% Gerente de soporte 
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Fuente: Autora 
 

 

CAPACITACIÓN 

Estudiantes 
#estudiantes 
activos/#cupos 
por curso 

Semestral 100% Líder de Capacitación 

Aprobación 
#estudiantes 
aprobados/#estud
iantes activos 

Semestral 95% Líder de capacitación 

Evaluación del 
capacitador 

Promedio 
evaluación 
capacitador 

Semestral > 4.0 Líder de capacitación 

Evaluación de la 
capacitación 

Promedio de la 
evaluación de la 
capacitación 

Semestral > 4.0 Líder de capacitación 

PROCESO GESTIÓN TALENTO HUMANO 

Rotación 

(#personas 
vinculan-
#personas 
desvinculan)/total 
personal 

Semestral < 10% PMO 

Evaluación de 
desempeño 

Promedio de 
calificación de la 
evaluación de 
desempeño 

Anual > 4.0 PMO 

Clima 
organizacional 

Promedio 
calificación 
encuesta clima 

Anual > 4.0 PMO 

PROCESO GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Reporte de 
facturación 

# reportes 
planeados/#report
es ejecutados 

Trimestral >90% 
Asistente 

administrativa 

Cumplimiento en 
facturación 

Facturación 
planeada- 
facturación 
ejecutada 

Semestral < 3 días 
Asistente 

administrativa 

PROCESO MEJORA CONTINUA 

Acciones de 
mejora 

#acciones de 
mejora cerradas/# 
acciones mejora 
generadas 

100% 
Semestra

l 
Analista de calidad 



 
 

52 
 

6. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 
 
La eficacia del Sistema de Gestión de Calidad depende de la correcta 
documentación del mismo, convirtiéndose así, en una herramienta para transmitir 
conocimiento y experiencia y que establece la manera de ejecutar las actividades 
para asegurar el cumplimiento de las expectativas del Cliente y demás requisitos 
que sean específicos para la Organización; además de proveer las herramientas 
para evaluar la coherencia y funcionalidad del Sistema al momento de auditar. 
 
 
6.1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

Con base en los resultados obtenidos en la etapa de análisis del nivel de 
cumplimiento de la Organización contra los requisitos de la Norma, esta etapa 
tiene como objetivo establecer la situación de la documentación existente en 
ITSTK y confrontar los resultados con las necesidades de documentación, los 
documentos necesarios para cumplir con los requisitos de los Clientes y los 
requerimientos de la Norma. 
 
 
Como resultado de este diagnóstico se encontró que ITSTK cuenta con algunos 
procedimientos para la ejecución de sus actividades, pero no están 
estandarizados ni son de conocimiento de toda la Organización, además respecto 
a los documentos obligatorios del Sistema de Gestión de Calidad avance es nulo. 
 
 
6.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

No existe un diseño de documentación común para todas las Organizaciones, 
incluidas las del mismo sector, por esta razón la documentación del Sistema de 
Gestión de Calidad de ITSTK fue desarrollado con base en la siguiente estructura 
documental propuesta por la autora de este documento. 
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Fuente: Autora 
 
 

Los tipos de documentos que conforman el Sistema de Gestión de Calidad 
son: 

 
 Política de  Calidad: Documento que establece el compromiso de ITSTK 

en términos de Calidad. Los responsables deben asegurar que la Política 

de calidad sea adecuada al propósito de la organización, e incluir los 

compromisos de satisfacer los requisitos del Cliente y de mejorar 

continuamente la eficacia del SGC.15 

 Manual de Calidad: Documento que describe el Sistema de Gestión de 

Calidad ITSTK. Incluye el alcance del SGC, detalles y justificación para 

cualquier exclusión, referencia a los documentos establecidos para el SGC 

y una descripción de la interacción de sus procesos. 16  

 Procedimientos: Documentos que expone cómo debe realizarse una 

actividad determinada, en mayor detalle de lo indicado en el Manual de 

Calidad, estableciendo las responsabilidades de quién ha de realizarla, la 

sistemática a seguir, los registros que deben cumplirse y cualquier otra 

consideración que debe figurar por escrito. 17 

 Registro: Elementos que permiten demostrar la efectiva implantación del 

Sistema de Gestión de Calidad y corresponden a la evidencia objetiva de 

que una actividad descrita en el SGC es realizada. 18 

                                                
15

 ISO 9000:20005 
16

 ISO 9000:20005 
17

 ISO 9000:20005 
18

 ISO 9000:20005 

Ilustración 8. Estructura documental ITSTK 
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 Documentación externa: Documentación generada por entidades distintas 

a la empresa. Esta documentación se puede controlar o no. 

 

6.2.1 Control de documentos 

La base para el diseño de la documentación del Sistema de Gestión de Calidad 
fue la elaboración del Procedimiento  “Elaboración y control de documentos P-MC-
01”, donde se definen las directrices para la elaboración, aprobación, revisión, 
actualización, anulación, distribución y control de los documentos del Sistema de 
Gestión de Calidad y control interno.  
 
 
 Elaboración o modificación de documentos 

Sea para creación o modificación de documentos, es necesario solicitarla con 
base en el formato “Solicitud de elaboración, modificación o anulación de 
documentos F-MC-03”. El “Listado maestro de documentos F-MC-01” debe 
actualizarse una vez se ejecute el paso anterior. La elaboración seguirá lo 
establecido en el Procedimiento “Elaboración y control de documentos P-MC-01”. 
 
 Identificación de documentos 

La identificación y codificación de los documentos es responsabilidad del Analista 
de Calidad. 
El nombre, código del documento y demás elementos se identifican mediante el 
encabezado que debe ir en cada una de las páginas, como se muestra a 
continuación: 
 
 

Ilustración 9.Encabezado documento externo 

 
Fuente: Autora 
 
 
Para los documentos de manejo interno en ITSTK el encabezado es el siguiente: 
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Ilustración 10.Encabezado documento interno 

 
Fuente: Autora 
 
 
El código hace referencia a la identificación del documento en el sistema de 
gestión de calidad, se compone de tres partes para facilitar su identificación: 

 
X-YY-ZZ 

 
Donde cada uno representa: 
 
 

Tabla 6. Codificación documentos ITSTK 

X: Tipo de 

Documento 
YY: Proceso ZZ: Consecutivo 

Procedimiento P Dirección Estratégica 
 

DE 

De carácter 

numérico y 

representa la 

secuencia de la 

documentación, 

iniciando en 01 

Instructivo I Gestión Comercial GC 

Formato F 
Entrega de servicios  

y soluciones 
IS 

Manual M Soporte  S 

Plan PL Capacitación C 

Otros O 
Gestión 

Administrativa 
GA 

  
Gestión Talento 

Humano 
GTH 

  
Mejoramiento 

Continuo 
MC 
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Medición, 

seguimiento y control 
MSC  

Fuente: Autora 
 
 
 Aprobación de documentos 

La aprobación de un documento externo  se hace mediante la elaboración y firma 
de un "Acta de aceptación de entregable  F-ESS-10". 
Para documentos internos la aceptación se da con la publicación oficial de la 
versión final del documento en el repositorio y la actualización del “Listado maestro 
de documentos F-MC-01”. 
 
 
 Distribución de documentos 

ITSTK cuenta con una herramienta informática llamada “Alfresco”, mediante la 
cual se gestiona el ciclo de vida de la documentación y los registros de la 
organización, en esta plataforma es cargada, según la estructura establecida, toda 
la información con el fin de cumplir con lo establecido en el procedimiento de 
“Elaboración y control de documentos P-MC-01”. 
 
 

Ilustración 11. Interfaz Alfresco 

 
Fuente: Alfresco ITSTK 
 
 
Alfresco cuenta con una interfaz gráfica agradable que permite al usuario su fácil 
interacción que favorece el uso masivo en ITSTK. 
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Ilustración 12. Gestión de documentos en Alfresco 

 
Fuente: Alfresco ITSTK 
 
 
Al hacer una completa gestión del ciclo de vida del documento, ofrece una gran 
cantidad de opciones, que incluyen manejo de trazabilidad, versionamiento, 
nombramiento, entre otros. 
 
 
Con la colaboración de la PMO se crearon perfiles para cada uno de los roles 
dentro de ITSTK para permitir el acceso al repositorio y asegurar la seguridad de 
la información. 
 
 
Al realizar todo el manejo de la documentación desde el repositorio se asegura la 
correcta gestión para cualquier miembro de ITSTK y en cualquiera de sus 
sucursales, por no permitir uso de versiones desactualizadas o de formatos 
diferente a los establecidos. 
 
 
El Analista de calidad les comunica a los responsables de los procesos la inclusión 
de nuevos documentos en la base documental. Posteriormente dependiendo de la 
cantidad de documentos y de su aplicación se divulga a todo el personal o a los 
responsables de los procesos, para que estos comuniquen el documento. 
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 Anulación de documentos 
Es necesario, para evaluar el final del ciclo de vida de un documento, diligenciar el 
formato “Solicitud de elaboración, modificación o anulación de documentos F-MC-
03”. Una vez evaluado se emitirá la decisión y se actualizará el repositorio de ser 
necesario. 
 
 Disposición de documentos obsoletos 

Si es necesario conservar el documento, este debe ocultarse de consulta en 
Alfresco y guardar una copia en el disco backup de ITSTK, de lo contrario se 
eliminará del repositorio. 
 
 Control de documentos externos 

El control de la documentación externa está a cargo de la PMO y se realiza 
mediante el “Listado maestro de documentos del Proyecto F-ESS-22” 
 

 

6.2.2 Control de Registros 

Con base en el requisito de control de registros se elaboró el “Procedimiento 
control de Registros P-MC-02” con el que se establece una metodología para la 
correcta gestión de los registros de ITSTK, de tal forma que se puedan identificar, 
almacenar, proteger, recuperar y disponer. 
 

 Identificación 
Para la identificación de los registros del Sistema de Gestión de Calidad se 

seguirán los parámetros establecidos en el procedimiento para elaboración y 

control de documentos, considerando aspectos tales como encabezado, nombre 

del registro, código, y fecha de vigencia. 

 

 Almacenamiento y recuperación 
Cuando los registros son físicos deben ser archivados en carpetas debidamente 

identificadas y para aquellos que se manejen en medio magnético se debe 

identificar la ruta de acceso a los mismos. 

 

 Protección 
La protección de los registros se define como los cargos y/o usuarios que tienen el 

acceso para su consulta o préstamo, los cuales se establecen de acuerdo a las 

disposiciones acordadas. 

Cada proceso es responsable de salvaguardas en condiciones favorables todos 

los registros que se generen en el desarrollo de sus actividades. 
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 Disposición 
La determinación de la disposición de los registros es responsabilidad de la 

persona encargada de la gestión del proceso. 

La destrucción del mismo debe estar autorizada por el dueño del proceso, la PMO 

y el responsable del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

6.2.3 Manual de Funciones 

A pesar de contar con unas jerarquías, cargos y funciones definidas se consideró 

necesario la elaboración del manual de funciones de ITSTK para formalizar estos 

parámetros y dar cumplimiento al numeral 6.2.2 Competencia, formación y toma 

de conciencia descrito en la Norma. 

 

En el “Manual de funciones M-GTH-01” de ITSTK se describe la identificación, 

función principal, funciones especificas, requisitos generales, métricas y 

habilidades para cada uno de los cargos de la Organización. Este Manual de 

funciones se encuentra en el anexo 2 de este documento. 

 

 

6.2.4 Manual de Calidad 

Este Manual de Calidad tiene por objeto el aseguramiento de la calidad en ITSTK 

LTDA. En él se describen las disposiciones generales para asegurar la calidad en 

sus servicios, para prevenir la aparición de No Conformidades, para aplicar las 

acciones precisas para evitar su repetición, y para, a través de la gestión de sus 

procesos, alcanzar la mejora continua del sistema, así como la satisfacción de sus 

clientes.  

Para esto, ITSTK LTDA. toma como referencia la Norma NTC ISO 9001:2008. 

El documento Manual de Calidad se encuentra en el Anexo 3 de este documento. 
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7. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

Esta fase del proyecto se refiere a la ejecución de las actividades estipuladas en la 
planeación con las personas pertenecientes a ITSTK  
 
 
Para socializar, divulgar e implementar la documentación del Sistema de Gestión 
de Calidad de ITSTK se realizaron reuniones, encabezadas por la autora del 
proyecto, en donde las actividades didácticas fueron el medio para lograr los 
objetivos de la capacitación. 
 
 
7.1 SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN 

 
 

En la planeación de l proyecto se realizó una programación de actividades de 

sensibilización, la cual se ejecutó a plenitud de la siguiente manera: 

 

 

Tabla 7. Capacitaciones SGC ITSTK 

PLAN DE SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN ITSTK 

FECHA AUDIENCIA TEMA RESPONSABLE 

Abril 28 de 2011 
Colaboradores 

ITSTK 

Lanzamiento del 

proyecto 
Gerente general 

Mayo 5 de 2011 
Colaboradores 

ITSTK 

Fundamentos del 

SGC 

Analista de 

Calidad 

Mayo 19 de 

2011 

Colaboradores 

ITSTK 

Política y objetivos 

de calidad 

Analista de 

Calidad 

Junio 2 de 2011 
Colaboradores 

ITSTK 

Documentación del 

SGC 

Analista de 

Calidad 

Junio 16 de 

2011 

Colaboradores 

ITSTK 

Repositorio 

Alfresco 

Analista de 

Calidad 

Julio 7 de 2011 
Colaboradores 

ITSTK 

Procedimientos y 

responsabilidades 

dentro del SGC 

Analista de 

Calidad 

Julio 21 de 2011 
Colaboradores 

ITSTK 

Procedimiento de 

Auditorías 

Analista de 

Calidad 

Agosto 4 de Dueños de proceso Reporte de no Analista de 
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2011 conformidades calidad 

Septiembre 8 de 

2011 

Colaboradores 

ITSTK  
Plan de mejora 

Analista de 

Calidad 

Fuente: Autora 
 
 
Todas las capacitaciones fueron realizadas en las instalaciones de ITSTK y 
contaron con la presencia y participación activa de todos los convocados y la 
creación de la cultura de documentación y estandarización que no existía en la 
Organización. 
 
 
7.2 DIVULGACIÓN Y PUBLICACIÓN POLITICA DE CALIDAD 

 

 

Una vez establecidas y aprobadas la política de Calidad, Objetivos de Calidad, 
Misión, Visión y valores, estos fueron publicados en el repositorio Alfresco en el 
sitio de comunicaciones de ITSTK para su difusión y conocimiento. 
 
 
 

Ilustración 13. Divulgación y publicación ITSTK 

 
Fuente: Alfresco ITSTK 
 
 
Todos los colaboradores de ITSTK tienen acceso al aplicativo y por ende a la 
información establecida para el Sistema de Gestión de Calidad. 
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1 2 3 4 5 NA OBSERVACIONES

2. Qué aspectos considera que debe mejorar nuestro consultor?

LOGO CLIENTE

RESULTADOS

Demuestra cumplimiento y compromiso en la actividad realizada, lo cual se ve reflejado en los resultados esperados.

Confiabilidad. Su conocimiento y actitud generan confianza en los resultados logrados y en las acciones propuestas.

El cliente se siente satisfecho respecto al trabajo realizado por el consultor.

Con el ánimo de mejorar continuamente la prestación de nuestros servicios, cordialmente le solicitamos realizar la presente evaluación de nuestro consultor. La información 

suministrada por usted es de carácter confidencial y será administrada UNICAMENTE por nuestra área de Recursos Humanos. El objetivo es que con su ayuda logremos identificar 

aspectos a potenciar y otros a mejorar en el desempeño de nuestro consultor de tal forma que podamos orientar las acciones necesarias relacionadas con su plan de desarrollo, apra 

ofrecer a nuestros clientes cada vez un mejor servicio.

ASPECTO A EVALUAR

Responsabilidad. Ejecuta las actividades según el plan y en el momento oportuno

Servicio y Atención. Muestra disposición de servicio y busca alternativas e solución o información frente a las solicitudes del 

cliente u las escala adecuadamente para que se les de atención oportuna.

Mejoramiento Continuo.  Propone mejoras o nuevas alternativas de solución a los problemas que se presentan.

Para cada aspecto a evaluar, por favor marque la casilla correspondente de acuerdo a la  siguiente escala.  Si considera que no es posible evaluar algún aspecto, marque la casilla No 

Aplica. En caso de ser necesario, amplie su respuesta en la casilla observaciones.

ACTITUD

Manejo del tiempo. Realiza oportunamente su trabajo empleando productivamente el tiempo sobrante.

Comunicación. La comunicación verbal y escrita es efectiva y respetuosa.

Capacidad de análisis. Realiza un análisis antes de ejecutar otras actividades y presenta las conclusiones del análisis con 

las alternativas de solución.

HABILIDADES

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO CLIENTE

Código: F-GTH-04PROYECTO XXXXXXXX

Pagina _____ de ______Versión: 1.1

REALIZADO POR: AUTORIZADO POR:

3. tiene algún otro comentario, sugerencia o recomendación respecto al desempeño de nuestro consultor

Elaborado por:

Fecha: dd/mm/aaaa

Experticia técnica. Posee dominio técnico y profesional de los instrumentos y procedimientos implicados en el desarrollo de 

sus actividades.

Entusiasmo por el trabajo. Muestra entusiasmo en la ejecución de las actividades y logra contagiar a quienes lo rodean.

Uso de Recursos. Hace uso adecuado de las instalaciones y recursos, promoviendo su buen uso y ahorro.

Puntualidad. Llega puntualmente según los horarios y compromisos establecidos.

Presentación Personal. Mantiene un arreglo personal adecuado a las circunstancias.

HABILIDADES

GENERAL

califique en general el trabajo realizado por el consultor.

CONCEPTO GENERAL

1. Qué aspectos positivos resalta en nuestro consultor?

7.3 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

La satisfacción del Cliente es medida una vez se realizan las actividades de cierre. 
El Gerente de Proyecto de ITSTK entrega al Gerente de Proyecto del Cliente para 
su diligenciamiento el formato de “Evaluación de desempeño-Cliente F-GTH-04” 
que se muestra a continuación: 

Fuente: ITSTK 
 

Ilustración 14. Evaluación desempeño - Cliente 
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La recopilación de esta información en todos nuestros proyectos es de vital 
importancia para la implementación de acciones de mejora necesarias para el 
logro de la satisfacción del Cliente. 
 
 
7.4 IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 

 

 

En ITSTK para cada uno de nuestros proyectos es generado un código de 
identificación que facilita la identificación y trazabilidad. Además cada una de las 
personas que participan en el proyecto diligencian semanalmente  el formato 
“Reporte de horas F-ESS-32” donde se realiza el monitoreo y control a la 
ejecución de actividades. 
 
7.5 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

 
 

Para el control, administración y mejora de los procesos del Sistema de Gestión 
de Calidad de ITSTK se estableció en cada caracterización las métricas que 
muestran el comportamiento de dichos procesos. 
 
 
El seguimiento y control de estos resultados se realiza en las reuniones de 
revisión de la dirección, a menos que el tema requiera una acción inmediata.  
 
 
Cuando un indicador no alcanza la meta establecida es responsabilidad del Dueño 
del proceso, en compañía del Analista de calidad, la toma de acciones correctivas 
y los planes de mejora para posterior aprobación de la Gerencia general. 
 
 
7.6 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

 
 

ITSTK establece como producto no conforme toda solución que no satisfaga las 
necesidades de administración de TI o los requisitos establecidos y que traigan 
como consecuencia un rediseño o reconfiguración del mismo.  Estos hallazgos 
tienen registro en el reporteador de la herramienta utilizada para realizar prueba 
HP QualityCenter. 
 
 
Además, también se considera producto no conforme los proyectos que no 
cumplen con la documentación establecida. 
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ITSTK definió que el monitoreo y control del producto no conforme se debe 
realizar mediante pruebas periódicas de la configuración y revisiones periódicas 
de la documentación y estará a cargo de la oficina de pruebas. 
 
 
7.7 ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA 

 

 

Con base en el “Procedimiento de acciones preventivas, correctivas y de mejoras 
P-MC-04” se establecen los lineamientos para identificar, definir, registrar, 
controlar, desarrollar, implantar y dar seguimiento a las acciones preventivas y 
correctivas, producto de la detección de una No conformidad real y/o potencias en 
el Sistema de Gestión de Calidad en conformidad a los requisitos establecidos en 
la Norma ISO 9001:2008. 
 
 
Las evaluaciones de desempeño, comentarios y sugerencias y la revisión a los 
resultados de los indicadores, la metodología PHVA, los reportes de producto no 
conforme validan, analizan y determinan las causas e implementan las acciones 
necesarias para eliminar las no conformidades reales o en potencia. Todas las 
acciones en las que se debe incurrir por una acción preventiva, correctiva o de 
mejora deben registrarse en el formato “Reporte de acción preventiva, correctiva o 
de mejora F-MC-06” 

 

 

7.8 DIAGNÓSTICO POSTERIOR A LA IMPLEMENTACIÓN 

 

 

Una vez concluida la implementación de la documentación del Sistema de Gestión 
de Calidad de ITSTK, se procedió con la realización de un segundo análisis para 
medir la situación actual de la Organización respecto al cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.  
 
La recolección de información se realizó con la misma metodología expuesta para 
el diagnóstico inicial (Ver numeral 4.4). 
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Fuente: Autora 
 
Todos los numerales presentaron cambios significativos en sus porcentajes de 

cumplimiento a los requisitos de la Norma, pero tenemos un crecimiento de 

53,80% para el numeral 4, 51,20% para el numeral 6 y 43,20% para el numeral 8 y 

en total un 63,4% de cumplimiento del Sistema, que implica un crecimiento del 

43,2%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 15. Diagnóstico Post implementación 
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8. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 
 
Una vez concluida la fase de implementación fue necesario recurrir a la planeación 

y ejecución de las auditorías internas para determinar el grado de conformidad del 

Sistema de Gestión de ITSTK y evaluar lo ejecutado hasta el momento. 

 

 

Para este proyecto se planifico la ejecución de dos auditorías internas, con base 

en los resultados obtenidos y el informe de la auditoría inicial se elaboró un plan 

de mejora para eliminar las causas de las no conformidades identificadas y la 

implementación de acciones preventivas y de mejora propuestas por el auditor, se 

siguió la misma metodología para la realización de la segunda auditoría. 

 

 

8.1 PRIMERA AUDITORÍA INTERNA 

 

 

Según  lo establecido en el “Procedimiento auditoria interna P-MC-03” (Ver Anexo 
4) del Sistema de Gestión de Calidad de ITSTK, se llevo a cabo la primera 
auditoría y teniendo en cuenta el requisito 8.2.2 Auditoría interna. 
 
 

8.1.1 Planificación de la auditoría 

La primera auditoria interna de calidad realizada en ITSTK tuvo como objetivo 
determinar la conformidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 del 
Sistema de Gestión de Calidad, orientada por los lineamientos de la Norma ISO 
19011:2002. 
 
 
La programación de las auditorías internas es responsabilidad el Comité de 
Calidad y se establecen según el formato “Programa de auditoría F-MC-05”. 
Para la planificación de las auditorías internas se incluyó la evaluación, selección y 
asignación de los auditores, teniendo en cuenta las capacidades mencionadas en 
el “Procedimiento de auditoria interna P-MC-03”; para este caso fue designado el 
Ingeniero Oswaldo Suarez como auditor, previa demostración de su competencia 
mediante su registro de hoja de vida y certificaciones. 
 
 
El registro de la planeación se evidencia con el diligenciamiento del formato “Plan 
de auditoría O-MC-01” que se muestra a continuación. 
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Ilustración 16. Plan de auditoría 

 
Fuente: SGC ITSTK 

 
 

8.1.2 Ejecución de la auditoría 

La primera auditoría se llevo a cabo de acuerdo con el plan de auditoría los días 
22 y 23 de Agosto de 2011 en las instalaciones de ITSTK.  
La metodología que se empleo para la auditoría fue la entrevista con cada uno de 
los auditados acompañada de observación, solicitud de documentación y registros 
y esta información se iba registrando en el formato “Lista de chequeo auditoría O-
MC-03” (Figura 16) 
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Ilustración 17. Lista chequeo auditoría 

 
Fuente: SGC ITSTK 
 
 

8.1.3 Resultados de la auditoría 

La reunión de cierre fue el acto de finalización de la auditoría, allí se dieron a 

conocer los hallazgos de la misma. Estos resultados son registrados en el formato 

“Informe de auditoria O-MC-02” (Figura 17), una copia de este informe se entregó 

a cada dueño de proceso auditado y al Gerente general para llevar a cabo los 

planes de mejora que conlleven a la solución de los hallazgos encontrados. 
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Ilustración 18.Informe de auditoría 

 
Fuente: SGC ITSTK 
 
 

8.1.4 Plan de mejora 

En la tabla que se muestra a continuación se hace referencia a las no 
conformidades y debilidades detectadas y sus respectivos planes de mejora; para 
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la elaboración de este plan se tuvo como elemento de entrada el informe de la 
primera auditoría. 
 

Tabla 8. Plan de mejora primera auditoría 

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Sept 8/2011 Divulgación informe de auditoría Analista de Calidad 

Sept 12/2011 Acciones preventivas y propuesta 
de mejora 

Analista de Calidad 

Sept 14/2011 Plan de trabajo acciones 
preventivas 

Analista de 
Calidad/Dueño de 
proceso 

Sept 15/2011 Codificación faltante proyectos Analista de Calidad 

Sept 15/2011 Actualización documentación 
faltante proyectos 

PMO 

Sept 16/2011 Programación revisión por la 
dirección 

Analista de Calidad 

Sept 16/2011 Creación registro HV faltante Analista de Calidad 

Sept 19/2011 Socialización e implementación de 
la documentación 

Analista de Calidad 

Sept 10/2011 Seguimiento a acciones 
preventivas propuestas 

Analista de 
Calidad/PMO 

Fuente: Autora 
 
Este plan de mejora fue implementado en las fechas estimadas y su eficacia se vio 

reflejada con el cierre de las no conformidades. 

 

 

8.2 SEGUNDA AUDITORÍA INTERNA 

 

 

La segunda auditoría interna se realizó una vez ejecutado el plan de mejora 
mencionado en el numeral anterior e implementadas en la Organización las 
acciones preventivas propuestas, esta se desarrolló bajo la misma metodología de 
la primera. El auditor fue nuevamente el Ingeniero Oswaldo Suarez. 
 
 

8.2.1 Planificación de la auditoría 

De acuerdo al “Procedimiento de auditorías internas P-MC-03” se diseño el plan 
de auditoría respectivo y se diligenciaron los registros requeridos. Se muestra a 
continuación el Plan de auditoría. 
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Ilustración 19. Plan de auditoría ITSTK 

 
Fuente: SGC ITSTK 
 
 

8.2.2 Ejecución de la auditoría 

La segunda auditoría se llevo a cabo de acuerdo con el plan de auditoría los días 
29 y 30 de Septiembre de 2011 en las instalaciones de ITSTK.  
Se realizó bajo la misma metodología utilizada para la ejecución de la primera 
auditoría, se entrevistó a los dueños de proceso, al igual que la solicitud de 
documentación como técnica para recolección de información. 
 
 

8.2.3 Resultados de la auditoría 

Una vez ejecutado el plan de auditoría, se realizó la reunión de cierre donde se 

divulgaron los hallazgos y las recomendaciones, se entregó copia a cada dueño 

de proceso auditado y al Gerente general para llevar a cabo planes de mejora que 

entreguen como resultado la solución de los hallazgos de la auditoría. 
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Ilustración 20. Informe de auditoría 

 
Fuente: SGC ITSTK 
 

 

8.2.4 Plan de mejora 

El plan de mejora para la segunda auditoría interna al Sistema de Gestión de la 
Calidad para ITSTK se elaboró para ejecutarse de la siguiente manera: 
 
 

Tabla 9. Plan de mejora segunda auditoría 

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Oct 13/2011 Divulgación informe de auditoría Analista de Calidad 

Oct 14/2011 Acciones preventivas y propuesta 
de mejora 

Analista de Calidad 

Oct 17/2011 Plan de trabajo acciones Analista de 
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preventivas Calidad/Dueño de 
proceso 

Oct 18/2011 Análisis de causa de las no 
conformidades  

Analista de Calidad 

Oct 18/2011 Plan de trabajo acciones 
correctivas 

Analista de 
Calidad/Dueño de 
proceso 

Oct 20/2011 Capacitación “Control de registros 
ITSTK” 

Analista de Calidad 

Fuente: Autora 
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9. PLANES DE MEJORA PARA LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORÍAS 

 

9.1 PARALELIZACIÓN ACTIVIDADES DE TESTING  

Una vez validado el Proceso de Entrega de servicios y soluciones se evidenció, 
como acción preventiva, la necesidad de mover y paralelizar las actividades de 
testing que se ejecutan para cada solución al inicio del cierre, con el fin de evitar la 
existencia de lapsos donde el Cliente quede sin soporte mientras se hace la 
estabilización. 
 
 
9.1.1 Plan de trabajo 

Tabla 10. Plan de trabajo paralelización actividades de testing 

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Sept 12/2011 Validación de la acción con el 
dueño del proceso 

Analista de Calidad 

Sept 12/2011 Aprobación y modificación del 
proceso 

Dueño del Proceso – 
Analista de Calidad 

Sept 13/2011 Modificación del Proceso y la 
documentación correspondiente 

Analista de Calidad 

Sept 14/2011 Publicación y divulgación del 
proceso 

Analista de Calidad 

Sept 14/2011 Capacitación a equipo tester Analista de 
Calidad/Dueño de 
proceso 

Sept 21 
/2011 

Validación ejecución actividades 
del proceso 

Analista de Calidad 

Fuente: Autora 
 

 
9.1.2 Presupuesto 

Tabla 11. Presupuesto paralelización actividades de testing 

ACTIVIDAD RECURSOS COSTO 

Validación de la acción con el 
dueño del proceso 

Horas de recurso $300.000 

Aprobación y modificación del 
proceso 

Horas de recurso $150.000 

Modificación del Proceso y la 
documentación correspondiente 

Horas de recurso $150.000 

Publicación y divulgación del 
proceso 

Horas de recurso 
Inactividad del 
servidor 

$150.000 
$160.000 

Capacitación a equipo tester Horas de recurso $300.000 
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Servidores para 
capacitación 

$100.000 
 

Validación ejecución actividades 
del proceso 

Horas de recurso $150.000 

Total $1´460.000 

Fuente: Autora 
 
 

9.2 ACTUALIZACIÓN SISTEMA DE GESTIÓN DOCUMENTAL 

 

El sistema de gestión documental se montó con base en un licenciamiento free 
que no permitía hacer uso de la totalidad de las funcionalidades del aplicativo 
generando inconvenientes en la gestión de versiones que dificultaba la trazabilidad 
de la documentación de las soluciones. Este inconveniente se gestionó bajo 
modalidad acción correctiva, y fue solucionado con la actualización del sistema de 
gestión documental y la compra de la licencia Enterprise. 
 
 

9.2.1 Plan de trabajo 

Tabla 12. Plan de trabajo actualización sistema de gestión documental 

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Sept 12/2011 Validación de la acción con la 
Gerencia 

Analista de Calidad 

Sept 14/2011 Compra licencia Alfresco 
Enterprise 

Dueño del Proceso – 
Analista de Calidad 

Sept 15/2011 Servidor aplicativo dado de alta Administrador de 
servidores 

Sept 15/2011 Actualización del aplicativo Administrador de 
servidores 

Sept 16/2011 Servidores en línea Administrador de 
servidores 

Sept 17 
/2011 

Pruebas de cargabilidad aplicativo 
y servidor 

Analista de Calidad – 
Administrador de 
servidores 

Fuente: Autora 
 

 
9.2.2 Presupuesto 

 

Tabla 13. Presupuesto actualización sistema de gestión documental 

ACTIVIDAD RECURSOS COSTO 

Validación de la acción con la Horas de recurso $150.000 
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Gerencia 

Compra licencia Alfresco 
Enterprise 

Licencia $7´568.987 

Servidor aplicativo dado de alta Horas recurso 
Cloud servidores 

$400.000 
$350.000 

Actualización del aplicativo Horas recurso $400.000 

Servidores en línea Horas recurso $200.000 
 

Pruebas de cargabilidad 
aplicativo y servidor 

Horas recurso 
Cloud cargabilidad 

$450.000 
$200.000 

Total $9´718.987 

Fuente: Autora 
 

 

9.3 TRASLADO ÁREA SOPORTE  A QUITO, ECUADOR 

 

Una vez medidos los indicadores del Proceso de Soporte se hace notorio que el 
índice de carga del equipo de Colombia no es el mínimo esperado para mantener 
el staff de consultores que hace parte de esta área de la Organización; luego de 
un análisis por parte de la autora de este documento  y teniendo en cuenta que 
costos como operación y recurso humano son más económicos en países de 
economías menores como Ecuador, en donde ITSTK ya cuenta con una sede, la 
Gerencia General toma la decisión de trasladar el departamento de Soporte a 
Quito, Ecuador con base en el siguiente plan de trabajo y presupuesto establecido: 
 

9.3.1 Plan de trabajo 

Tabla 14. Plan de trabajo traslado área soporte a Quito 

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Sept 26/2011 Elaboración plan de trabajo 
Soporte Quito 

Analista de Calidad – 
Dueño de Proceso 

Sept 26/2011 Cotización oficinas y equipos 
necesarios para alta disponibilidad 

Dueño del Proceso – 
Analista de Calidad 

Oct 3/2011 Viaje a Quito  Dueño de Proceso 

Oct 3/2011 Selección de recursos Soporte 
Quito 

Resource Manager 

Oct 4/2011 Alquiler oficina y compra equipos Dueño de proceso 

Oct 4/2011 Plan de mercadeo Soporte Quito Dueño de proceso 

Oct 6/2011 Pruebas de cargabilidad a la 
plataforma de Soporte 

Administrador de 
servidores – Dueño de 
proceso 

Fuente: Autora 
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9.3.2 Presupuesto 

Tabla 15. Presupuesto traslado área soporte a Quito 

ACTIVIDAD RECURSOS COSTO 

Elaboración plan de trabajo 
Soporte Quito 

Horas recurso $300.000 

Cotización oficinas y equipos 
necesarios para alta 
disponibilidad 

Horas recurso $150.000 

Viaje a Quito  Tiquetes, alojamiento, 
viáticos 

$3´000.000 

Selección de recursos Soporte 
Quito 

Horas recurso 
Alquiler oficina 
pruebas Quito 

$200.000 
$260.000 

Alquiler oficina y compra equipos Alquiler Oficina 
Equipos alta 
disponibilidad 

$800.000 
$4´154.667 

Mercadeo Soporte Quito Material de mercadeo $500.000 

Pruebas de cargabilidad a la 
plataforma de Soporte 

Horas recurso 
Cloud cargabilidad 

$450.000 
$200.000 

Total $10´014.667 

Fuente: Autora 
 
 

 

9.4 ACTIVACIÓN MODULO DE REGISTROS HERRAMIENTA QUALITY 

CENTER – GESTIÓN DE REGISTROS 

 

Teniendo en cuenta que se evidenció como no conformidad de las auditorías el 
diligenciamiento de los registros del Sistema, ITSTK decidió habilitar esta gestión 
de recursos con una solución llamada Quality Center, para así evitar que se 
ejecuten actividades de los procesos si no se diligencia el registro respectivo y 
danto total cumplimiento al requisito y el procedimiento Control de Registros. 
 
 

9.4.1 Plan de trabajo 

Tabla 16. Plan de trabajo Gestión de registros 

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Oct 19/2011 Validación equipos necesarios 
para alta disponibilidad 

Líder línea de Pruebas 

Oct 19/2011 Validación requerimiento de 
sistema Licenciamiento QC 

Líder línea de Pruebas 

Oct 21/2011 Compra licencia QC Líder línea de Pruebas 
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Oct 22/2011 Servidor aplicativo dado de alta Administrador de 
servidores 

Oct22/2011 Instalación del aplicativo Administrador de 
servidores 

Oct 24/2011 Servidores en línea Administrador de 
servidores 

Oct 26 /2011 Pruebas de cargabilidad aplicativo 
y servidor 

Analista de Calidad – 
Administrador de 
servidores 

Fuente: Autora 
 
 

 
9.4.2 Presupuesto 

Tabla 17. Presupuesto Gestión de registros 

ACTIVIDAD RECURSOS COSTO 

Validación equipos necesarios 
para alta disponibilidad 

Horas recurso $300.000 

Validación requerimiento de 
sistema Licenciamiento QC 

Horas recurso $300.000 

Compra licencia QC Licencia $2´546.000 

Servidor aplicativo dado de alta Horas recurso 
Cloud servidores 

$400.000 
$350.000 

Actualización del aplicativo Horas recurso $400.000 

Servidores en línea Horas recurso $200.000 
 

Pruebas de cargabilidad 
aplicativo y servidor 

Horas recurso 
Cloud cargabilidad 

$450.000 
$200.000 

Total $5´146.000 
 

Fuente: Autora 
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10. SITUACIÓN ACTUAL DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA 

NORMA ISO 9001:2008 EN ITSTK 

 
 
Una vez finalizada la segunda auditoría interna se realizó un estudio de la 
situación actual para verificar el grado de cumplimiento de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008, con base en la metodología mencionada en el numeral 4.4 
de este documento. 

 

 

Los resultados obtenidos para cada numeral fueron los siguientes: 

 

 

Ilustración 21. Diagnóstico final ITSTK 

 
Fuente: Autora 
 
 
 
Al finalizar este proyecto el Sistema de Gestión de Calidad cumple en un 90,8% 
con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, lo que lleva a un crecimiento del 
70,6% respecto a la situación inicial de la Organización. 
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11. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 

 
 

Tabla 18. Cumplimiento de objetivos 

OBJETIVO CUMPLIMIENTO 

OBJETIVO GENERAL 

Diseñar, documentar, implementar y 
evaluar un Sistema de Gestión de 
Calidad en IT Services Technology & 
Knowledge, basado en los requisitos 
de la Norma NTC ISO 9001:2008. 

En ITSTK se diseñó, implementó, 
ejecutó y evalúo un Sistema de 
Gestión de Calidad y como evidencia 
de este se entrega el presente libro. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Elaborar un diagnóstico teniendo en 
cuenta los requisitos de la Norma 
NTC ISO 9001:2008 que permita 
identificar el estado actual de la 
empresa, los procesos que harán 
parte del Sistema de Gestión de 
Calidad, así como las fortalezas y 
debilidades que puedan ser de 
utilidad para el proceso. 

Se realizó un diagnóstico donde se 
utilizaron una lista de chequeo, 
entrevistas y análisis documental 
como medios de recolección de la 
información. Como evidencia se 
presenta el numeral 4.4 de este libro 

Documentar los procesos 
desarrollados en IT Services 
Technology & Knowledge por medio 
de la identificación y revisión de la 
información existente que permita 
establecer mejoras y elaboración de 
nuevos documentos que garanticen 
el cumplimiento de los requisitos 
establecidos en la Norma NTC ISO 
9001:2008. 

Los procedimientos requeridos por la 
norma y todos los requeridos por la 
organización, instructivos, formatos y 
manuales indispensables para la 
gestión de la información en ITSTK 
fueron documentados. Como 
evidencia se presenta el capitulo 6 
de este libro y los siguientes que 
referencian documentación del 
Sistema. 

Implementar el Sistema de Gestión 
de Calidad en IT Services 
Technology & Knowledge 
estandarizando de esta forma los 
procesos desarrollados en la 
empresa. 

Las actividades de divulgación, 
capacitación, implantación del 
repositorio documental Alfresco, 
implementación de indicadores de 
gestión, todo esto evidenciado en el 
capitulo 7 de este libro, fueron 
realizadas como metodología de 
implantación del Sistema de Gestión 
de Calidad de ITSTK. 

Consolidar un sistema de 
Indicadores de Gestión que permita 

El numeral 5.8 del presente libro 
evidencia el proceso de diseño e 
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medir y controlar los procesos 
gerenciales, de apoyo y misionales; 
con el propósito de garantizar el 
mejoramiento continuo del Sistema 
de Gestión de Calidad. 

implementación de indicadores, 
llevado a cabo para cada uno de los 
procesos de ITSTK. 

Realizar dos auditorías internas, por 
parte del asesor, para evaluar el 
estado del Sistema de Gestión de 
Calidad, e identificar oportunidades 
de mejora en sus procesos. 

La planificación, ejecución y 
resultados de dos auditorías internas 
para el SGC de ITSTK se presentan 
en el capitulo 8 de este libro. 

Elaborar e implementar los planes de 
mejora resultado de las dos 
auditorías. 

Los numerales 8.1.4 y 8.2.4 
evidencian los planes de acción 
establecidos y ejecutados con el 
objetivo de dar cierre a las no 
conformidades detectadas en la 
primera y segunda auditoría interna 
del SGC respectivamente. 

Fuente: Autora 
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12. CONCLUSIONES 

 
 
 La ejecución de un diagnóstico inicial frente a los requisitos de la Norma ISO 

9001:2008 es el punto de partida indispensable para identificar aspectos 
positivos y negativos respecto a las actividades, procesos, documentación y 
registros necesarios dar cumplimiento al Sistema de Gestión de Calidad. 

 
 Con la realización de este proyecto se logró un porcentaje de cumplimiento de 

los requisitos de la norma ISO 9001:2008 del 90,8% lo cual indicia que ITSTK 
tiene estandarizados sus procesos, cuenta con una estructura documentada y 
tiene procedimientos que facilitan sus labores internas.  

 
 El compromiso de la Dirección de ITSTK y la asignación de los recursos 

necesarios fueron parte decisiva para el desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad en la Organización. 

 

 Realizar un diagnóstico en ITSTK, antes de realizar un diseño e 
implementación de un sistema de gestión, permitió identificar, recolectar y 
analizar la información necesaria que ayudó a determinar las necesidades y 
expectativas de los clientes, conocer a fondo los procesos y establecer el 
grado de cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.  

 
 La creación de una política y objetivos de calidad al interior de ITSTK, fueron 

objetivos primordiales para dirigir a la organización hacia la mejora continua de 
su desempeño.  

 
 La realización de las auditorías y la revisión por parte de la Dirección de la 

Organización permitió evaluar la efectividad del Sistema evidenciando 
debilidades que fueron corregidas con planes de mejoramiento en busca de 
una mejora continua en el desempeño de la Organización y pro la satisfacción 
de sus Clientes. 

 
 Jornadas de capacitación y sensibilización, que despertarán el sentido de 

urgencia del cambio en los colaboradores, promovieron una cultura de calidad, 
el cumplimiento de los objetivos planteados y la mejora continua de la 
Organización. 

 

 Colaboradores comprometidos con el mejoramiento continuo de los procesos y 
su madurez ayudaron a evidenciar actividades que debían ejecutarse de forma 
distinta a como se habían planteado, disminuyendo la posibilidad de incurrir en 
no conformidades ejecutar el plan de trabajo y cerrar la acción preventiva  
paralelización de las actividades de testing. 
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 La definición de indicadores de gestión  permiten a la Organización analizar e 
identificar causas y opciones de mejora para tomar decisiones que mejoren de 
forma continua los procesos. 

 
 Al medir y analizar correctamente indicadores como la cargabilidad de los 

recursos se hizo evidente la baja operación que permitió tomar decisiones 
como el traslado de esta área  a Quito Ecuador para disminuir costos de 
operación y mejorar la calidad del servicio. 

 
 Las limitaciones por licenciamiento free de las herramientas de gestión que usa 

la Organización pueden causar no conformidades como las que se detectaron 
con el control de registros, esta situación hace obligatorio el uso de 
aplicaciones con licenciamiento completo para prevenir la aparición de no 
conformidades futuras. 

 
 Con la realización de las actividades de seguimiento y control programadas y el 

compromiso de aportar acciones correctivas, preventivas y de mejora, 
indicadores actualizados y analizados, llevan a  ITSTK  a un mejoramiento 
continuo de su desempeño. 
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13. RECOMENDACIONES 

 
 

 Asignar el personal competente para asumir la responsabilidad del sistema 
de gestión de calidad de ITSTK, con el fin de identificar y generar mejoras 
que permitan aumentar la eficiencia del sistema y la satisfacción de los 
Clientes 
 

 Aumentar el grado de madurez de los procesos, don el respaldo de la 
Dirección de ITSTK, evitando no conformidades e incentivando las acciones 
preventivas y de mejora. 
 

 Mantener la realización de las reuniones de comité de calidad, 
convirtiéndolo en una cultura y herramienta necesaria para el 
mantenimiento del sistema. 
 

 Cumplir con el programa de evaluación del sistema de gestión de calidad 
por medio de auditorías internas y revisiones por la dirección para que la 
mejora continua permita aumentar la eficacia del sistema y la satisfacción 
del Cliente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

85 
 

BIBLIOGRAFÍA 

 

 

 

1. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y 

CERTIFICACIÓN. Norma Técnica Colombiana ISO 9004: Sistema de 

Gestión de la Calidad Directrices para la mejora del desempeño. Bogotá 

D.C.  

2. ICONTEC. 2000. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS 

Y CERTIFICACIÓN. Norma Técnica Colombiana ISO 19011: Directrices 

para la Auditoría de Sistema de Gestión de la Calidad y/o Ambiental. 

Bogotá D.C. ICONTEC. 2003. 

3. BIAZZO, Stefano. BERNARDI, Giovanni. Process management 

practices and quality system standards: Risk and opportunities of the 

ISO 9001 certification. 

4. QUIROGA, Lourdes. Gestión de Información, gestión del conocimiento y 

gestión de la calidad en las organizaciones 

5. ASEUIS. Memorias Diplomado en Modelos Integrados para la Gestión 

Organizacional HSEQ. 

6. DIPLOMADO EN MODELOS INTEGRADOS PARA LA GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL HSEQ “SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 Y OHSAS 18001:2007”. (23: Marzo, 

2010: Bucaramanga, Colombia). Memorias. Bucaramanga: Asociación 

de Egresados de la Universidad Industrial de Santander ASEDUIS 

Capítulo Bucaramanga, 2010. 

7. ITSTK LTDA, [Web en línea]. <>.http://www.itstk.com>. [Consulta: 10-3-

2011 

8. GESTIÓN DOCUMENTAL ITSTK LTDA, [Web en línea]. 

<>.http://www.itstk.com/lafresco>. [Consulta: 21-4-2011 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

86 
 

ANEXOS 

 

 

Anexo A. Plan de implementación SGC ITSTK LTDA 

 

 

ETAPAS 
CRONOGRAMA DE TRABAJO 

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT OCT 

SEMANAS 1 2 3 4 1 2 1 2 3 4 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

DIAGNOSTICO                                                 

PLAN DE 

TRABAJO       

    

              

    

DIRECTRICES SGC                                                 

DOCUMENTACION                                                 

IMPLEMENTACIÓN                                                 

EVALUACIÓN                                                 

LEVANTAMIENTO 

NC       

    

              

    

SENSIBILIZACION 

Y CAPACITACION             

    

                            

    

I AUDITORIA 

INTERNA             

    

                            

    

PLAN DE MEJORA                                                 

REVISIÓN SGC                             

II AUDITORIA 

INTERNA             

    

                            

    

PLAN DE MEJORA                                                 

REVISIÓN SGC                             

CERTIFICACIÓN                             
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Anexo B. Manual de funciones ITSTK 
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 Anexo C. Manual de calidad ITSTK LTDA 
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Anexo D. Procedimiento de auditoría interna 
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