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RESUMEN 

 
 
TÍTULO: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD SEGÚN LOS LINEAMIENTOS DE LA 
NORMA ISO 9001:2008 PARA IFM S.A. 

*
 

 
AUTORA: 

DIANA VICTORIA HERNÁNDEZ MARTÍNEZ
**
 

 

PALABRAS CLAVES: 

Sistema de gestión de la calidad, empresa metalmecánica. 

 

DESCRIPCIÓN: 

 

IFM S.A es una empresa colombiana, metalmecánica de dedicada a la fabricación reparación y 

montaje de productos metalmecánicos, con la necesidad de permanecer en el mercado cada 

vez más competitivo, por esta razón ha decidido empezar a crecer de una forma organizada, 

siguiendo los parámetros de calidad exigidos por las normas internacionales de 

estandarización de procesos y procedimientos, y de esta forma  satisfacer las necesidades que 

los clientes buscan en la empresa del sector. 

 

En este documento se encuentra plasmado el diseño, la planeación, la documentación y la 

descripción de todo el proceso de implementación, evaluación y seguimientos del sistema de 

gestión de calidad para IFM S.A, basado en la norma internacional NTC ISO 9001: 2008. 

 

Todo el proceso de diseño, planeación e implementación se desarrolló basado en la 

metodología P-H-V-A para el mejoramiento continuo, sobre la cual de desglosaron cada uno de 

los requerimientos plasmados en la norma, con el objeto de fortalecer los procesos dentro de la 

institución y garantizar la satisfacción de los clientes, proveedores, los socios, y todo el 

personal involucrado en las actividades de la organización.   

 

La etapa de evaluación se desarrolló a través de la realización de dos auditorías internas para 

todos los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, para cada una de las cuales se contó 

con la participación del personal de la empresa y se levantaron no conformidades y sus 

respectivos planes de mejora. 

                                                           
*
 Proyecto de grado 

** FACULTAD DE INGENIERÍAS FISICOMECÁNICAS. Escuela de estudios Industriales y Empresariales.  

   Directora: Ing. Siomara Hernández. Universidad Industrial de Santander.  
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ABSTRACT 

 

 

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE REQUIREMENTS OF THE NTC 

ISO 9001:2008 FOR IFM S.A.
 *
 

 

AUTHOR: DIANA VICTORIA HERNÁNDEZ MARTÍNEZ 

 

KEY WORDS: 

Quality Management System, Metalworking Company. 

 

DESCRIPTION: 

IFM S.A. is a Metalworking Colombian company engaged in the manufacture, repair and 

assembly of metalworking products, with the need of staying in the increasingly competitive 

market, for this reason it has decided to start growing in an organized way, following quality 

parameters required by the international standardization processes and procedures aiming to 

meet the customers´ needs in a business sector. 

 

In this document can be found the design, planning, documentation and description of entire 

process of implementation, evaluation and monitoring of the quality management system for 

IFM S.A. based on the international standard NTC ISO 9001:2008. 

 

The whole process of design, planning and implementation was based on the PDCA 

methodology for continuous improvement, which requirements were analyzed in detail on the 

standard, in order to strengthen the processes in the company and make sure to meet 

customers, suppliers, partners and all personnel needs involved in the activities of the 

organization. 

The evaluation phase is developed through conducting two internal audits for all system 

processes Quality Management, to each of which was attended by staff of the company and 

rose nonconformities and their respective improvement plans. 

                                                           
*
 Degree Project 

** Faculty of Physical-Mechanics Engineering. Industrial Engineering. Project Director: Siomara 

Hernández. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

El rápido avance de la tecnología y los procesos en el mundo,  así como 

clientes cada día más exigentes han generado procesos más complejos y 

eficientes donde cada uno de los recursos con los cuales cuentan las 

organizaciones sean aprovechados de la mejor forma para garantizar la 

satisfacción de sus clientes y de los socios.  

 

Como consecuencia de lo mencionado las organizaciones requieren formalizar 

gestiones eficaces que les permitan mantenerse en un nivel competitivo en el 

mercado nacional e internacional consiguiendo un equilibrio entre la óptima 

administración y los objetivos que tienen planteados alcanzar. Para lograr esto 

se crearon las Normas ISO 9000 por parte de la Organización Internacional de 

Normalización, la cual tiene como propósito el establecimiento de herramientas 

que apoyan la gestión e implementación de Sistemas  de Gestión de Calidad 

que permiten ser adaptables a cualquier institución sin importar el objeto social 

de la empresa. 

 

Estas normas han sido adoptadas por diferentes países que hacen parte de la 

Organización Internacional de Normalización (ISO), y representan el consenso 

mundial por parte de especialistas en el tema, donde se encuentran 

consignadas la percepción de diferentes filosofías que se han desarrollado y 

probado en el mundo por años, y que de alguna manera han permitido el 

crecimiento y fortalecimiento de las industrias en el mundo durante años.  

 

El crecimiento de la empresa y las metas de sus socios han llevado a IFM S. A 

a la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la 

Norma ISO 9001:2008, definiéndose como una de las prioridades de la 

organización para el año 2012; convirtiendo al Sistema de Gestión de Calidad 

en uno de los pilares sobre los cuales la institución soporta todos y cada uno de 

los procesos y procedimientos que se llevan a cabo dentro de la organización, 
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para garantizar la satisfacción de sus clientes y configurar el trabajo tal que 

permita ser más competitivos a nivel regional, nacional con proyección en el 

ámbito internacional. 

 

El presente documento describe la metodología sobre la cual se diseña, 

planea, documenta, implementa y evalúa el Sistema de Gestión de Calidad en 

IFM S. A, la cual se basa en la norma ISO 9001:2008 para sus procesos, 

teniendo en cuenta el direccionamiento estratégico y el fortalecimiento de sus 

procesos para ofrecer productos de la más alta calidad que cumplan a 

cabalidad con los requerimientos de los clientes. 



20 

 

GLOSARIO 

 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad. 

 

ACCIÓN PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad  potencial u otra situación potencialmente indeseable. 

 

AUDITOR: Persona con competencia para llevar a cabo una auditoria.  

 

AUDITORIA  INTERNA:  proceso  sistemático,  independiente    y  

documentado  para obtener  evidencias  de  la  auditoria  y  evaluarlas  de  

manera  objetiva  con  el  fin  de  determinar  la  extensión  en  que  se  

cumplen  los  criterios  de  auditoría  del  sistema  de gestión calidad fijados  

por la organización.  

 

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características cumple con los 

requisitos. 

 

COMPETENCIA: Aptitud o capacidad para llevar a cabo una tarea. 

 

COMUNICACIÓN: Proceso de interacción basado en la transmisión de 

mensajes de información de un ente a otro a través de símbolos, señales y 

sistemas de mensaje como parte de una actividad operacional. 

 

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito. 

 

CONTROL DE CALIDAD: Parte de la Gestión de Calidad orientada al 

cumplimiento de los requisitos de los productos o servicios. 

 

CORRECCIÓN: Acción tomada para la eliminación de una no conformidad. 
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DESEMPEÑO:  Resultados  medibles  del  sistema  de  gestión  de calidad 

relativos al control  de las condiciones adversas a la calidad de  la  

organización,  basados  en  la  política  y  los  objetivos  del  sistema  de  

gestión de calidad. 

 

EFECTIVIDAD: Cumplimiento de la Eficacia y la Eficiencia. 

 

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. 

 

ESPECIFICACIÓN: Determinación, explicación o detalle de las características 

o cualidades de una cosa, documento que establece requisitos. 

 

FORMATO: Documento predeterminado que sirve para consignar los 

resultados de una actividad realizada, puede presentarse tanto en medio físico 

como en medio magnético. 

 

INFRAESTRUCTURA: Sistema de instalaciones, equipos y servicios 

necesarios para el funcionamiento de una organización. 

 

MEJORA  CONTINUA: Proceso  recurrente    de  optimización    para lograr  

mejoras en el desempeño  del sistema  de gestión de calidad.  

 

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito, las no conformidades se 

pueden dividir en no conformidades mayores y no conformidades menores. Se 

considera como no conformidad mayor aquella desviación seria a los criterios 

de auditoría tales como el incumplimiento de un numeral de la norma a auditar, 

mientras que las no conformidades menores implican riesgos bajos para la 

organización. 
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OBJETIVOS: Propósitos que establece una organización para ser cumplidos 

en términos de desempeño en los Sistemas de Gestión. 

 

ORGANIZACIÓN: Compañía,  corporación,  firma,  empresa,  autoridad  o  

institución,  o parte o combinación de ellas, sean o no sociedades, pública o 

privada, que tiene sus propias funciones y administración.  

 

PARTE  INTERESADA:  Persona  o  grupo  que  tiene  interés  o  está  

afectado  por  el calidad en una organización.  

 

PLANIFICACIÓN: Parte de la gestión enfocada hacia el establecimiento de 

objetivos, a la especificación de los procesos necesarios y de los recursos 

relacionados para cumplir objetivos.  

 

POLÍTICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientación de una 

organización relativas a la calidad  tal como se expresan formalmente por la 

alta dirección. 

 

POLÍTICA INTEGRAL: Intenciones y dirección generales  de  una  

organización relacionados con su desempeño en materia de calidad, medio 

ambiente y seguridad y salud ocupacional, como las ha expresado formalmente 

la alta dirección.   

 

PROCEDIMIENTO: Forma específica 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, cuando un formato está diligenciado 

pasa a ser un registro.  
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REQUISITO: Expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria, 

pueden ser generadas por las diferentes partes. 

 

SISTEMA DE GESTIÓN: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

 

TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o localización 

de todo aquello que esté bajo consideración.  
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TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS  

OBJETIVO CUMPLIMIENTO 

 
Diseñar, documentar, 
implementar y evaluar un SGC 
en IFM S.A., basado en los 
requisitos de la Norma ISO 
9001:2008. 

Se evidencia a través del cumplimiento de los 
objetivos específicos del proyecto. 

 
Elaborar un diagnóstico que 
incluya la evidencia del 
mejoramiento de los procesos 
misionales a partir del uso de 
herramientas de calidad y 
posteriormente identificar el 
estado actual de la empresa 
con relación a los requisitos de 
la Norma ISO 9001:2008, los 
procesos que harán parte del 
Sistema de Gestión, así como 
las fortalezas y debilidades que 
puedan ser de utilidad para el 
proceso.  
      

Este objetivo se evidencia en el numeral 4 

Sensibilizar y capacitar al 
personal que labora en IFM S.A 
en cada una de las etapas que 
conlleva a la implementación 
del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
. 

Este objetivo se evidencia en el numeral 4.1, 
4.1.2 del proyecto.                                             

 
Documentar los procesos 

Este objetivo se evidencia en el numeral 6 del 
proyecto.                                              
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desarrollados en IFM S.A por 
medio de la identificación y 
revisión de la información 
existente que permita 
establecer mejoras y la 
elaboración de nuevos 
documentos que garanticen el 
cumplimiento de los requisitos 
establecido en la Norma NTC 
ISO 9001:2008. 
 

 
Implementar el Sistema de 
Gestión de Calidad en IFM S.A 
estandarizando de esta forma 
los procesos desarrollados en la 
empresa.  
 

Este objetivo se evidencia en el numeral 7 del 
proyecto.                                           

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

Este objetivo se evidencia en el numeral 8.1 
del proyecto. 

 
Elaborar e implementar los 
planes de mejora, según el 
resultado de las dos auditorías 
realizadas. 
 

Este objetivo se evidencia en el numeral 8.3 
del proyecto. 
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO 

 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

En los últimos años en el mundo la tendencia de las organizaciones se 

encuentra dirigida hacia la adopción de la implementación de diferentes normas 

internacionales para el fortalecimiento de los procesos y procedimientos de las 

compañías, que permitan mantenerse vigentes en el mercado y competitivos 

en el sector al que pertenecen.  

 

IFM S.A es una empresa dedicada a la fabricación y realización de productos y 

servicios metalmecánicos para los sectores petrolero, de la construcción y 

agroindustrial entre otros. Desde su creación en el año 2008 se ha evidenciado 

su evolución y crecimiento en el capital humano, las ventas, y los mismos 

cambios que se han realizado en la infraestructura de la empresa.  

 

Las especificaciones de los trabajos varían de cliente a cliente, sin embargo, la 

falta de controles y estandarización en los procesos son un obstáculo para el 

cumplimiento de los mismos, y pueden ocasionar que la organización sufra 

pérdidas causadas por reprocesos, falta de controles en la materia prima, 

paradas de producción por errores en los procesos o fallas en la maquinaria y 

demás infraestructura, entre otros. 

 

La Alta Dirección de IFM, consciente de la importancia de la implementación de 

un Sistema de Gestión de la Calidad para la organización ha apoyado la 

realización de diferentes actividades encaminadas al buen desarrollo de las 

etapas de diagnóstico, documentación, implementación y evaluación bajo los 

parámetros de la norma ISO 9001:2008. 
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1.2 JUSTIFICACIÓN 

 

IFM S.A ha adoptado como filosofía de trabajo el crecimiento y la mejora 

continua de sus procesos y procedimientos para llegar a la excelencia, 

garantizando la satisfacción de sus clientes;  este es el motor de cada una de 

las labores que se desarrollan desde el interior de la institución. Cada día que 

transcurre la empresa realiza actividades encaminadas a que exista un mayor 

control y seguimiento de los procesos y productos que se llevan a cabo, 

trabajando para facilitar el flujo de las operaciones, con el objeto de disminuir 

las pérdidas representadas en tiempo, materiales y demás recursos con los 

que cuenta la institución. 

 

De igual forma la institución ha venido buscando posibilidades de incursionar 

en nuevos mercados, compitiendo de manera más eficiente con otras 

empresas del sector metalmecánico; apoyados en su capital humano, 

ofreciéndoles el crecimiento personal y profesional por medio de la 

capacitación permanente y de acuerdo con las necesidades que surjan en la 

realización de los procesos y servicios que se llevan a cabo dentro de la 

institución. 

 

Este proyecto pretende establecer las bases para el desarrollo de las 

actividades que se mencionaron anteriormente, creando una diferencia 

significativa en cuanto a la creación de productos y servicios que permita a IFM 

S.A la consolidación de su liderazgo en el sector metalmecánico, 

manteniéndose a la vanguardia de los cambios tecnológicos, económicos, 

sociales y ambientales, y aprovechando las herramientas de control y 

seguimientos institucional, para la proyección de sus actividades y así permitir 

la toma de decisiones acertadas que se evidencien en beneficios para los 

accionistas, los clientes , proveedores y todo el talento humano que hace parte 

de la compañía. 
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1.3 OBJETIVOS 

 

1.3.1 Objetivo General 

 

Diseñar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestión de Calidad 

en IFM S.A., basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 

 

1.3.2 Objetivos Específicos 

 

 Elaborar un diagnóstico que incluya la evidencia del mejoramiento de los 

procesos misionales a partir del uso de herramientas de calidad, y 

posteriormente identificar el estado actual de la empresa con relación a 

los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, 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.  

 

 Sensibilizar y capacitar al personal que labora en IFM S.A. en cada una 

de las etapas que conlleva a la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad. 

 

 Documentar los procesos desarrollados en IFM S.A. por medio de la 

identificación y revisión de la información existente que permita 

establecer mejoras y la elaboración de nuevos documentos que 

garanticen el cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma 

ISO 9001:2008. 

 

 Implementar el Sistema de Gestión de Calidad en IFM S.A. 

estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la empresa.  

 

 Realizar dos auditorías internas para evaluar el estado del Sistema de 

Gestión de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en los 

procesos de IFM S.A.  
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 Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos 

auditorías. 

 

1.4 ALCANCE 

 

El alcance del proyecto comprende el diseño, documentación, implementación 

y evaluación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma NTC ISO 

9001:2008. Contempla la realización de dos auditorías internas con la 

elaboración e implementación de sus respectivos planes de mejoramiento. 
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2. MARCO TEÓRICO 

 

2.1 CONCEPTOS DE CALIDAD 

 

La calidad puede ser conceptualizada dependiendo del ámbito en el que se 

esté haciendo mención, a continuación se relacionan diferentes definiciones de 

la calidad de personajes importantes en el tema e instituciones reconocidas. 

 

 Definición de la Real Academia de la Lengua Española: Según la 

Real Academia de la Lengua la calidad se define como: “Propiedad o 

conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su 

valor”1 

 

 Calidad según el ICONTEC: El Instituto Colombiano de Normas 

Técnicas y Certificación (ICONTEC) reconoce la definición de la 

Organización Internacional para la Estandarización “Grado en el que un 

conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”2 

 

 La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define 

la calidad como: “Conjunto de características de un producto, servicio o 

proceso que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del 

usuario o cliente”. 

 

 Calidad según Juran: Ingeniero Eléctrico de la Universidad de 

Minnesota, comenzó su carrera en la empresa Western Elecric 

solucionando problemas de su departamento, más adelante en 1925 fue 

propuesto dentro de un grupo de ingenieros para trabajar en un 

programa de control estadístico, lo cual marcó el desarrollo de sus 

aportes en el ámbito de la calidad. Dentro de las contribuciones de Jurán 

                                                           
1
 Página de la Real Academia de la Lengua Española. Citada el 22 de Octubre de 2012. 

Disponible en línea: http://lema.rae.es/drae/?val=calidad 
2
 ICONTEC, ISO 9000:2005. Sistema de Gestión de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario. 

http://lema.rae.es/drae/?val=calidad
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se encuentran: La publicación del principio de Pareto, la teoría de 

gestión de la calidad y la trilogía de Jurán. La definición de la Calidad de 

Jurán se establece como la adecuación al uso o propósito, haciendo 

énfasis en dos características: responder a las necesidades de los 

clientes y la ausencia de deficiencias en los productos, esto es la 

relación entre la conformidad del producto a las especificaciones y la 

satisfacción de los clientes. 

 

 Calidad según Taguchi: El Doctor Joseph Taguchi es conocido por ser 

el creador de la Metodología Ingeniería de la Calidad la cual se ha 

llegado a denominar como la herramienta más poderosa para lograr el 

mejoramiento de la calidad. La calidad es la mínima pérdida impartida a 

la sociedad desde que es entregado, cuando Taguchi habla de pérdida 

se refiere a: 

 

- Falla del producto 

- Falla para determinar los requisitos de los clientes 

- Falla para conseguir un desempeño óptimo 

- Efectos que se desprenden de los productos 
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 Calidad según Crosby: Philip Crosby inició su carrera en una planta de 

fabricación en línea donde se trazó como meta enseñar administración 

mediante la prevención de problemas. Durante su experiencia en 

diferentes empresas desarrolló el concepto de cero defectos. En 1979 

fundó Philip Crosby Associates (PCA), empresa desde la cual enseñó a 

entender la administración de la calidad a grandes organizaciones como: 

General Motors, Chrysler, Motorola y Xerox. Para Crosby la calidad está 

basada en el cumplimiento de los requisitos y requerimientos, de igual 

manera afirma que un producto de calidad no representa costos para 

una empresa, mientras que un producto que no tiene calidad si 

representa costos adicionales. 

 

 Calidad según Deming: El doctor en física Edward Deming se 

desempeñó como consultor para el Japón después de la Segunda 

Guerra Mundial en control estadístico de procesos, donde es conocido 

como “el padre de la tercera revolución industrial”. De acuerdo con 

Deming el significado de calidad se asocia con sobrepasar las 

expectativas y necesidades de los clientes a lo largo del producto, lo que 

trae como consecuencia ahorro para la empresa y cumplimiento en los 

tiempos de entrega. Para Deming las inspecciones finales representan a 

la empresa costos innecesarios, es decir la calidad se debe incorporar 

en cada fase del proceso productivo. 

 

2.2. EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA CALIDAD 

 

El concepto de calidad a través de la historia ha sufrido modificaciones como 

consecuencia del desarrollo de la sociedad, inicialmente se  consideraba como 

un atributo del producto, posteriormente se le atribuía a los clientes, mientras 

que en la actualidad se atribuye a todos los elementos que conforman una 

empresa. 
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Entre los siglos XII Y XIV la calidad se caracterizaba por la satisfacción del 

cliente, los artesanos realizaban productos a la medida de los compradores, 

quienes podían medir o pesar los productos para escoger cuales iban a 

comprar, a su vez los artesanos no tenían en cuenta los costos o el esfuerzo 

que tuvieran que invertir en la realización de los artículos. 

 

Posteriormente en el siglo XIX  durante la Revolución Industrial se dio inicio a la 

producción en masa, el objetivo principal era satisfacer la demanda de bienes 

para obtener beneficios, debido a esto los precios de los productos bajaron, así 

mismo su calidad. Frederick Taylor intenta solucionar los problemas que se 

presentaban en producción a través de la planificación del trabajo y la 

planificación de los procesos, a su vez Henry Ford creó la línea de montaje 

para la fabricación de automóviles con el fin de abaratar por medio del ahorro 

de tiempos de fabricación y costos por unidad. 

 

Figura 1: Evolución Histórica de la Calidad 

 

Fuente: Tomado de: http://www.geocities.ws/rosanna_sisi/tg/capitulo_11.htm 

 

El control de calidad tuvo sus inicios en la década de 1920 en Estados Unidos, 

la empresa Bell System junto a su aliado Western Electric constituyeron su 

departamento de ingeniería de inspección para tratar los defectos de los 

productos y los fallos en la coordinación del trabajo de los departamentos. 

 

http://www.geocities.ws/rosanna_sisi/tg/capitulo_11.htm
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E. S. Pearson en 1935 desarrollaron las normas British Standard 600 las cuales 

describen la aplicación de métodos estadísticos para la estandarización 

industrial y el control de la calidad, contribuyendo así Gran Bretaña con el 

desarrollo teórico de la calidad, dicha norma fue sucedida por el British 

Standard 1008.  

 

Tras la Segunda Guerra Mundial se presentó un aumento en el uso y estudio 

de la tecnología del control de la calidad, en 1950 Edward Deming contribuyó a 

la mejora de los productos Japoneses a través del uso de la estadística y en 

1946 fue creada la American Society for Quality Control. 

 

La prevención de los errores como mecanismo para el logro de la calidad se 

empieza a promulgar entre los años 1950 y 1960, Armand Feigenbaum fijó los 

principios básicos del control de la calidad, mientras que en 1961 Philip Crosby 

crea la teoría de cero defectos en la cual se concibe el logro de la calidad por 

medio de la prevención y se previene a través de la determinación, 

capacitación e implementación. 

 

En los años 1980 el mejoramiento de la calidad se convierte en una necesidad 

para la supervivencia de las empresas, paralelamente las universidades 

empiezan a hacer investigaciones acerca de la calidad. En 1987, la ISO publica 

las normas de aseguramiento de la calidad. 

 

2.3 PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

Los principios de la calidad son uno de los pilares de los sistemas de gestión 

de la calidad y a su vez la base de las normas ISO 9000, estos son: 

 

 Enfoque al cliente: La razón de ser de las organizaciones son sus 

clientes, por lo cual es necesario conocer sus necesidades actuales y 

futuras, con el fin de cumplir sus requisitos y lograr un esfuerzo para 

exceder sus expectativas. 
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 Liderazgo: Los líderes son los responsables de crear un ambiente que 

impulse a todos los miembros de la organización a cumplir con los 

objetivos de la misma. 

 

 Participación del personal: El compromiso del personal hace posible que 

todas sus habilidades se usen para el beneficio de la organización. 

 

 Enfoque basado en procesos: El logro de los resultados que desea la 

organización se da cuando los recursos y actividades son gestionados 

como un proceso. 

 

 Enfoque de sistema de Gestión: Se hace necesario identificar, entender 

y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, con el fin 

de contribuir a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de 

sus objetivos. 

 

 Mejora Continua: Un objetivo permanente de la organización deberá ser 

la mejora continua del desempeño global de la organización. 

 

 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La toma de 

datos y análisis de la información son una herramienta esencial para las 

decisiones de una organización. 

 

 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Cuando una 

organización tiene relaciones mutuamente beneficiosas con sus 

proveedores, ambas partes aumentan su capacidad de creación de 

valor. 
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2.4 CILO PHVA 

 

En 1920, Walter Shewhart desarrolló el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y 

Actuar) Figura 2, pero fue Edward Deming quien se encargó de popularizarlo, 

debido a lo cual también es conocido como Ciclo Deming.  

 

Figura 2: Ciclo Deming 

 

Fuente: Autora. 

 

La mejora continua de un Sistema de Gestión se apoya en el ciclo PHVA ya 

que el ciclo se reinicia continuamente constituyéndose como un punto de 

partida para la realización de un mejor trabajo cada vez. A continuación se 

presenta la descripción de cada una de sus etapas: 

 

 PLANEAR: Se definen los objetivos a alcanzar y se reúnen datos para 

su análisis. Se establecen las acciones a llevar a cabo y sus respectivos 

planes. Se realiza la planeación estratégica con base en la misión y 

visión de la empresa, se establecen los objetivos a alcanzar. La 

planeación es una responsabilidad gerencial, se determinan los recursos 

necesarios para llevar a cabo las actividades propuestas. 
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 HACER: Se trata de la gestión de los procesos bajo estándares 

establecidos, documentos, procedimientos, manuales, instructivos, 

formatos, etc. Se determinan responsables, se definen y se proveen los 

recursos necesarios, ser ejecutan las actividades y se llevan los 

registros pertinentes. Se controla la realización de las tareas 

establecidas. 

 

 VERIFICAR: Mediante la medición y el análisis se evalúan las tareas 

realizadas, es el primer paso para iniciar el mejoramiento. 

 

 ACTUAR: Se definen acciones correctivas o preventivas ante las 

desviaciones que se presentaron en las etapas anteriores, lo que ayuda 

a fomentar la cultura de mejoramiento continuo. 

 

2.5 FASES PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE 

LA CALIDAD. 

 

Figura 3: Fases de Implementación de un S.G.C. 

 

Fuente: Autora. 

 

Las etapas de implementación que se tuvieron en cuenta para la 

implementación del sistema de gestión de la calidad en IFM S.A. fueron las 

siguientes: 
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 DIAGNÓSTICO 

Esta etapa consiste en realizar una investigación para poder lograr 

esclarecer la forma en la que está operando la empresa, realizando un 

comparativo con base en los numerales de la norma a implementar, 

determinando  el grado y cumplimiento de los requisitos establecidos 

para la documentación y su correcta utilización. 

 

El mecanismo usado para determinar el estado inicial de la empresa fue  

por medio de entrevistas con los trabajadores, el resultado quedó 

consignado en la Lista de Chequeo de los numerales de la Norma ISO 

9001:2008, posteriormente, se calculó el porcentaje de cumplimiento de 

la empresa con respecto a la Norma Técnica. 

 

 PLANIFICACIÓN 

La etapa de planificación está  orientada a fijar unos objetivos de calidad 

y a especificar los procesos operativos y recursos necesarios para 

cumplir con los objetivos fijados. 

 

La gerencia ya había establecido previamente la misión y la visión de la 

empresa, las cuales sirvieron como base para establecer la política de 

calidad y los objetivos que se desprenden de la misma. En esta etapa 

también se definen los indicadores de gestión para cada proceso, las 

metas, frecuencia y los responsables de su medición. 

 

 DOCUMENTACIÓN 

El soporte de un sistema de gestión de la calidad es la documentación 

ya que en esta se define la manera de operar de la empresa y los 

soportes que permiten los procesos se desarrollen, constituyéndose 

como una base para obtener la información que conlleva a la mejora del 

sistema. Se define la documentación a utilizar en el sistema de gestión 
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de la calidad tomando como base la documentación existente y 

adaptándola al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 y 

demás requisitos de la organización. 

 

 IMPLEMENTACIÓN 

Está basada en la ejecución de un plan de capacitaciones y 

sensibilización del personal con el fin de generar el  manejo de los 

formatos del sistema, y la adopción de los procedimientos establecidos 

para lograr la estandarización de los procesos del sistema de gestión de  

la calidad. 

 

En esta etapa es necesario realizar un seguimiento a los trabajadores 

con el fin de asegurar que se está realizando el registro de las 

actividades contempladas en los procesos, igualmente, en la medida en 

que se implementa la documentación pueden surgir cambios en la 

misma que conlleven a la mejora del Sistema de Gestión de  Calidad. 

 

 EVALUACIÓN 

Esta etapa se realiza con el fin de verificar áreas, procesos, documentos, 

registros y otras evidencias que muestren un funcionamiento eficaz del 

sistema de gestión de la calidad, a través de la realización de auditorías 

internas a intervalos planificados. 

 

Las auditorías internas deben ser planeadas y todos los miembros de la 

organización deben conocer las fechas en las cuales se ejecutarán, de 

igual manera los pasos a seguir. 

 

Dichas etapas se desarrollaron con base en la metodología del Ciclo Deming 

(Planear, Hacer, Verificar y Actuar). 
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2.6 FAMILIA DE LAS NORMAS ISO 

 

La familia de las normas ISO 9000 apareció en 1987, estas normas especifican 

la forma en la que debe operar cualquier organización con respecto a sus 

estándares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. A continuación 

se realizará una descripción de cada una de las normas que integran esta 

familia. 

 

- NTC ISO 9000. “Sistemas de Gestión de la Calidad – Principios Básicos 

y Vocabulario”. Esta norma contiene los términos y definiciones 

utilizados en la norma ISO 9001, así como los principios de un sistema 

de gestión.3 

 

- NTC ISO 9004. Presenta un enfoque basado en procesos para 

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de calidad. 

 

- NTC 19011. Instrucciones para auditar gestiones de calidad y 

ambientales. 

 

- NTC ISO 9001. “Sistema de Gestión de la Calidad – Requisitos”   Esta 

norma describe los requisitos relacionados con un sistema de Gestión 

de la Calidad. 

 

                                                           
3
 Página Wikipedia citada el 14 de noviembre de 2012, disponible en línea en la página: 

http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000 
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3. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

 

3.1 RAZÓN SOCIAL 

 

INGENIERÍA FABRICACIÓN Y MONTAJES METALMECÁNICOS IFM S.A. es 

una empresa especializada en el fabricación y montaje de productos y 

prestación de servicios metalmecánicos. 

 

3.2 OBJETO SOCIAL  

 

“Lo constituye: La industria metalmecánica en la fabricación, ingeniería diseño, 

ensamble y el mantenimiento de todo tipo de maquinaria (industrial, petrolera, 

automotriz, agropecuaria y similares). El diseño, construcción, 

acondicionamiento, y mantenimiento de tanques, separadores, calentadores, 

extractores, líneas de producción y recolección y estructuras o montajes para el 

sector de petroquímica, petrolera y gasífera. La fabricación de todo tipo de 

carrocerías, remolques y semirremolques y sus piezas y partes, accesorios o 

repuestos mediante la utilización de los procedimientos, planos, marcas, o 

patentes de su propiedad o de firmas extranjeras o nacionales distintas cuyas 

concesiones adquiera.”4 

 

INGENIERÍA FABRICACIÓN Y MONTAJES METALMECÁNICOS S.A. Es una 

empresa dedicada a la realización de productos y servicios metalmecánicos 

para diferentes sectores productivos. 

 

 

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL: Martha Rivero Díaz. 

 

NIT: 900.229.321-9 

                                                           
4
Certificado de existencia y representación legal de sociedad anónima Nº 1014712 de la 

Cámara de Comercio. 
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CONSTITUCIÓN: Escritura pública N° 3825 del 11 de Julio de 2008 de notaría 

03 del círculo de BUCARAMANGA  inscrita en esta cámara de comercio el 

2008/07/15 bajo el N°76165 del libro 9; se constituyó la sociedad denominada 

INGENIERÍA, FABRICACIÓN Y MONTAJES METALMECÁNICOS S.A sigla 

IFM S.A.5 

 

Actualmente, la empresa cuenta con un capital autorizado de  $4.250.000.000, 

representación legal de sociedad anónima de razón social bajo el nombre de: 

INGENIERÍA, FABRICACIÓN Y MONTAJES METALMECÁNICOS S.A. 

 

3.3 UBICACIÓN 

 

IFM S.A. se encuentra ubicada en la calle 16 # 19 – 64, sede desde la que se 

desarrollan todas las actividades de la organización. La empresa cuenta con 

una planta física con un área aproximada de 10.000m2 subdividida en tres 

secciones principales: 

 

- Sección de mecanizado. 

- Sección de corte y doblez. 

- Sección de ensamble y soldadura. 

 

 El área de producción está divida en las secciones de: 

 

- Mantenimiento mecánico. 

- Mantenimiento eléctrico. 

- Ranuración. 

- Pintura. 

 

IFM a su vez cuenta  con un área administrativa subdividida en  los 

departamentos de: 

                                                           
5
 Ibid. 
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- Administración 

- Ingeniería. 

- HSE. 

- Calidad. 

- Almacén 

 

3.4 MISIÓN 

 

“Somos una industria metalmecánica que desarrolla soluciones de ingeniería 

para nuestros clientes, mediante la fabricación y montaje de partes, piezas y 

complejos industriales que resuelvan sus necesidades. Con la experiencia de 

nuestros accionistas, la infraestructura disponible y un equipo humano 

altamente especializado, garantizamos la entrega oportuna de productos y 

servicios de la mejor calidad y a precios razonables, logrando relaciones 

perdurables y mutuamente favorables con nuestros clientes, asegurando de 

esta manera nuestra permanencia en el mercado y generando beneficios a los 

empleados, accionistas y demás partes interesadas.”6 

 

3.5 VISIÓN 

 

“Para el año 2015 seremos una de las principales industrias metalmecánicas, 

ejecutora de grandes obras de ingeniería en Colombia. Gozaremos de gran 

prestigio, nuestros clientes estarán satisfechos y nuestro nombre será sinónimo 

de confianza, mejoraremos nuestros estándares y modelos de gestión 

trabajando con personal altamente especializado y comprometido con los 

objetivos de la empresa.”7 

 

 

                                                           
6
 Misión de IFM S.A. 

7
 Visión IFM S.A. 
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3.6 VALORES CORPORATIVOS 

 

Dentro de las actividades desarrolladas en el presente proyecto de grado se 

definieron los valores corporativos de la organización, para lo cual se contó con 

la participación de los trabajadores y los socios. 

 

Se realizó una reunión con el personal el día 23 de abril de 2012 donde se 

presentó una lista de posibles valores, de la cual se realizó posteriormente el 

conteo y selección de los siguientes. El registro del personal que asistió a la 

capacitación está disponible en el Anexo 1. 

 

 Respeto: Dar y pedir un trato amable, el respeto es la esencia de las 

relaciones humanas, de la vida en comunidad y del trabajo en equipo. 

 

 Trabajo en equipo: El éxito de las empresas depende en gran manera de 

la compenetración, comunicación y compromiso que pueda existir entre 

los empleados; cuando hay trabajo en equipo las cosas fluyen de 

manera más rápida y eficiente 

 

 Cumplimiento: Grado en el que los trabajadores de la organización se 

identifican con la misma, participan, proponen y mantienen su relación 

con ella. 

 

 Compromiso: El valor que se le reconoce a las personas que siempre 

hacen en el momento preciso sus deberes. 

 

 Excelencia: Característica que hace a alguien o algo digno de alta 

estimación y aprecio. 
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3.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 

Figura 4: Organigrama IFM S.A. 

 

Fuente: Manual de Funciones y Perfiles de Cargo IFM S.A. 
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A medida que se creó la documentación de los procesos del Sistema de Gestión 

de Calidad, el organigrama de IFM S.A. también sufrió cambios con respecto a su 

versión existente al principio del proyecto, los cambios se debieron principalmente 

a la contratación de personal para el cumplimiento de requisitos de la organización 

y de los clientes. 

 

En la ausencia del Gerente General el Ingeniero Álvaro Escobar Saavedra, sus 

funciones son delegadas al Gerente Administrativo Fabio Fernando Albarracín 

Lizcano. 

 

3.8 PORTAFOLIO DE SERVICIOS 

 

INGENIERÍA, FABRICACIÓN Y MONTAJES METALMECÁNICOS S.A. es una 

empresa metalmecánica  que fabrica y ejecuta soluciones de ingeniería para las 

industrias del sector  petrolero, agroindustrial, del transporte pesado, entre otros, 

con el fin de dar soluciones de fabricación y montaje; IFM S.A. también cuenta con  

servicios de mantenimiento mecánico y eléctrico brindando a sus clientes un 

amplio portafolio  de servicios en los cuales se caracteriza por su óptimo 

desempeño y dedicación en cada una de las labores realizadas ofreciendo con 

esto a sus clientes confiabilidad y cumplimiento. 

 

IFM S.A., posee equipos y maquinaria que le permite estar a la vanguardia en 

cuanto a la elaboración de piezas mecanizadas, permitiendo de esta manera que 

la empresa fabrique partes tales como: ejes, piñones, bujes, transmisiones, 

poleas, elaboración de repuestos según muestra, entre otros. 
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3.9 CLIENTES 

 

Los principales clientes de IFM S.A. son: 

 

 ISMOCOL DE COLOMBIA S.A. 

 

Empresa colombiana, creada en 1989 con el fin de ofrecer un completo 

portafolio de servicios para las compañías del sector de los hidrocarburos. 

Ismocol de Colombia S.A.  es líder en la construcción, montaje y 

mantenimiento de oleoductos, gasoductos, poliductos, líneas de flujo 

montajes electromecánicos, operación de campos y pozos petroleros, así 

como en manejo de facilidades y servicios para la industria petrolera.8 

 

 CHEVRON 

 

Empresa petrolera estadounidense con operaciones en Colombia desde 

1930. 9 

 

 SPIECAPAG 

 

Empresa Francesa contratista internacional, líder en canalizaciones e 

instalaciones en el sector de hidrocarburos. 10 

                                                           
8
 Página corporativa de ISMOCOL de Colombia citada el 19 de octubre de 2012, disponible  en 

línea en la página: http://www.ismocol.com/ 

9
 Página corporativa de IFM S.A., Clientes, citada el 19 de octubre de 2012, disponible  en línea en 

la página: 

http://www.ifmmetalmecanica.com/index.php?option=com_weblinksplus&view=category&id=38&Ite

mid=88 

10
 Ibid. 

http://www.ismocol.com/
http://www.ifmmetalmecanica.com/index.php?option=com_weblinksplus&view=category&id=38&Itemid=88
http://www.ifmmetalmecanica.com/index.php?option=com_weblinksplus&view=category&id=38&Itemid=88


48 

 

 

 HALLIBURTON 

 

Halliburton es una de las Empresas proveedoras de servicios y productos 

energéticos más grandes en el mundo. Compañía dedicada a trabajar para 

aportar soluciones, principalmente, a la Industria del Gas y el Petróleo.11 

 

 UNIÓN TEMPORAL IJP 

 

Consorcio temporal de empresas asociadas para explorar y explotar 

campos petroleros.
12

 

 

3.10 PRINCIPALES PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS 

 

En el cuadro se muestran los principales proveedores de la empresa así como una 

breve descripción de los productos y servicios que suministran. 

Tabla 1: Principales proveedores de IFM S.A. 

PROVEEDORES 
DESCRIPCIÓN DE PRODUCTOS/ 

SERVICIOS 

INDURA 
Soldadura Flux Cored Arc Welding de 1.2mm 

para ensamble de estructuras y tanques. 

WEST ARCO 
Soldadura E7018, E71T-1, para ensamble de 

estructuras y tanques. 

CENTRO ACEROS DEL 
CARIBE 

Láminas, Perfiles, Canales. 

                                                           
11

 Ibid. 

12
 Ibid. 
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SIKA 
Pintura para estructuras y tanques de alta 

presión. 

MUNDIAL DE TORNILLOS 
S.A. 

Tornillería para estructuras metálicas. 

MATERIALES Y METALES 
LTDA. 

Tuberías, Canales, Perfiles, Láminas. 

CENTRAL DE HIERROS 
LTDA. 

Perfiles, Canales, Tuberías 
 

GENERAL X RAY Realización de ensayos no destructivos. 

METALIZADORA DEL 
ORIENTE 

Servicios metalmecánicos. 

Fuente: Autora con base en información de proveedores de IFM S.A. 
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4. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL IFM S.A. 

 

 

El diagnóstico empresarial constituye una herramienta de gran utilidad para 

conocer la situación actual de una organización y de esa forma atender  los 

problemas que impiden su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo.13 

 

4.1 DIAGNÓSTICO SEGÚN LA NORMA NTC ISO 9001:2008 EN LA EMPRESA 

 

La metodología empleada en el diagnóstico del cumplimiento de los requisitos de 

la   NTC ISO 9001:2008 es el análisis punto por punto de las cláusulas de la 

norma. Se estudió cada una de las áreas de la empresa y se realizó una lista de 

chequeo, resultado de ello surge la siguiente tabla: 

 

Tabla 2: Resultados del Diagnóstico Inicial 

 

RESULTADOS DEL 

DIAGNÓSTICO INICIAL  
FECHA: 19/09/2011 

Numeral de la norma NTC ISO 

9001:2008 

Requisitos 

por 

numeral  

No 

cumple 

% No 

cumple  
Cumple  

%  

Cumple  

4. Sistema de Gestión de la calidad            

4.1 Requisitos Generales  6 5 83% 1 17% 

4.2 Requisitos de la documentación  17 17 100% 0 0% 

5. Responsabilidad de la 
Dirección 

          

5.1 Compromiso de la Dirección  5 3 60% 2 40% 

5.2 Enfoque al cliente 3 2 67% 1 33% 

                                                           
13

 RAMAGNOLI, Sergio. Herramientas para Gestión: Diagnostico Empresarial. Citado el 1 de 

Octubre de 2012. [En Línea] Disponible en <http://www.biblioteca.org.ar/libros/210502.pdf>  
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RESULTADOS DEL 

DIAGNÓSTICO INICIAL  
FECHA: 19/09/2011 

Numeral de la norma NTC ISO 

9001:2008 

Requisitos 

por 

numeral  

No 

cumple 

% No 

cumple  
Cumple  

%  

Cumple  

5.3 Política de la calidad  5 3 60% 2 40% 

5.4 Planificación 6 6 100% 0 0% 

5.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación 

6 5 83% 1 17% 

5.6 Revisión por la dirección 15 15 100% 0 0% 

6. Gestión de los recursos           

6.1 Provisión de Recursos 2 0 0% 2 100% 

6.2 Recursos Humanos 6 4 67% 2 33% 

6.3 Infraestructura 4 2 50% 2 50% 

6.4 Ambiente de Trabajo 1 0 0% 1 100% 

7. Realización del producto           

7.1 Planificación de la realización 
del producto  

7 6 86% 1 14% 

7.2 Procesos relacionados con el 
cliente 

6 4 67% 2 33% 

7.3 Diseño y Desarrollo 35 24 69% 11 31% 

7.4 Compras 13 10 77% 3 23% 

7.5 Producción y prestación del 
servicio 

21 18 86% 3 14% 

7.6 Control de los equipos de 
seguimiento y medición  

11 11 100% 0 0% 

8. Medición, análisis y mejora           

8.1 Generalidades 6 6 100% 0 0% 

8.2 Seguimiento y medición 24 20 83% 4 17% 

8.3 Control del producto no 
conforme 

8 8 100% 0 0% 

8.4 Análisis de datos 8 8 100% 0 0% 

8.5 Mejora 8 8 100% 0 0% 
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RESULTADOS DEL 

DIAGNÓSTICO INICIAL  
FECHA: 19/09/2011 

Numeral de la norma NTC ISO 

9001:2008 

Requisitos 

por 

numeral  

No 

cumple 

% No 

cumple  
Cumple  

%  

Cumple  

PORCENTAJES DE 
CUMPLIMIENTO DE LOS 
REQUISITOS DE LA NORMA NTC-
ISO 9001:2008  

223 185 83% 38 17% 

Fuente: Autora. 

 

De la revisión realizada sobre el cumplimiento de las actividades y procesos de la 

organización dentro de los parámetros encontrados en la norma ISO 9001 se 

observa que solo se cumple con un 17% sobre los literales plasmados dentro de la 

norma, y donde se observaron los siguientes lineamientos por tratar y mejorar. 

 

Figura 5: Resultado de Diagnóstico Inicial 

 

Fuente Autora. 

 

De la Las conclusiones que arrojó la etapa de diagnóstico fueron las siguientes: 
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4.1.1 Respecto al sistema de gestión de la calidad 

 

 La empresa reconoce sus procesos misionales, pero no cuenta con un 

mapa de procesos. 

 No se cumplen los requisitos de la norma en cuanto a la documentación. 

 

4.1.2 Respecto a la responsabilidad de la dirección 

 

 La dirección está altamente comprometida con la implementación del 

Sistema de gestión de la calidad y lo reconoce como una herramienta 

crucial en el mejoramiento continuo de la empresa. 

 No se han definido la política ni los objetivos de calidad, por lo cual no se 

evidencia una planificación del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 Se determinan por medio de las cotizaciones y cumplen parcialmente los 

requisitos de los clientes, pero no se está midiendo el grado de satisfacción 

de los mismos. 

 

4.1.3 Respecto a la gestión de los recursos 

 

 Se conocen las competencias inherentes a los cargos de la empresa, pero 

no se ha establecido un manual de perfiles de cargo. 

 Se están realizando jornadas de capacitación de acuerdo a las necesidades 

de formación de los trabajadores, pero no se está evaluando la eficacia de 

las capacitaciones. 

 La empresa ha determinado la infraestructura necesaria para la realización 

de sus productos, se ha realizado mantenimiento correctivo a la maquinaria, 

pero no se hace mantenimiento preventivo, no hay hojas de vida para los 

equipos, ni cronogramas de mantenimiento. 
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4.1.4 Respecto a la realización del producto 

 

 No se evidencia planificación de la realización del producto. 

 No existe un plan de compras para la organización. 

 No se realiza evaluación a los proveedores. 

 No se planifican las condiciones controladas para la prestación del servicio. 

 No existen guías, manuales o protocolos para la realización de los 

productos. 

 No se identifica el producto en las diferentes etapas de producción y 

prestación del producto. 

 No se está llevando a cabo la calibración de equipos de seguimiento y 

medición según los requerimientos de la norma ISO 9001:2008. 

 

4.1.5 Respecto a la medición análisis y mejora 

 

 La empresa no cuenta con procesos de seguimiento, análisis y mejora. 

 No se está haciendo seguimiento a la percepción del cliente respecto al 

cumplimiento de los requisitos. 

 No se lleva a cabo el procedimiento de auditoría interna, tampoco se hace 

seguimiento y medición a los procesos. 

 No se hace control al producto no conforme. 

 No existe evidencia de acciones tomadas para la mejora continua de la 

empresa. 

 

4.2 DETERMINACIÓN DE LOS PROCESOS DE IFM S.A  

 

Para definir la estructura del Sistema de Gestión de la Calidad, se programaron 

capacitaciones con el todo el personal, de las cuales se obtuvo como resultado la 

concientización e inmersión de los trabajadores en la norma ISO 9001:2008, 
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asimismo fue posible conocer las opiniones y resolver las inquietudes de los 

trabajadores acerca del proceso de implementación. 

 

De los ejercicios realizados en dichas reuniones se pudo obtener el análisis del 

entorno y  la matriz DOFA general de la empresa, base principal para la creación 

de la Política de Calidad, Definición de los objetivos de calidad y procesos del 

Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

Se dividió a los trabajadores en grupos de seis personas y se les entregó el 

formato de Matriz DOFA y Análisis del Entorno de la organización, explicando la 

dinámica a los trabajadores como una herramienta para la identificación de 

aspectos generales  y situación actual de la empresa los cuales servirían como 

base junto con la misión y visión para la determinación de los procesos de la 

empresa y la política y objetivos de la calidad.  

 

Como resultado de la dinámica a continuación se relaciona el resumen de los 

registros de la actividad. 
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Tabla 3: Análisis del Entorno  IFM S.A. 

La Reglamentación La tecnología Los competidores Los clientes Los interesados 
-DIAN 

-Industria y Comercio 

-Cámara de Comercio 

-Seguridad Social 

-Cajas de Compensación 

-Parafiscales 

-Certificación 

Tecnicomecánica 

-Certificaciones en 

Soldadura 

-Control de Calidad 

-Seguridad Industrial 

-Normas ISO 

-Normas ASME 

-Normas ASD 1.1 

-Normas RETIE 

-Metrología para pruebas 

hidrostáticas 

-Normas API 

-Personería Jurídica 

-Normas de transporte 

37 Equipos de soldadura 

3 Cortadoras  3 Dobladoras  

 7 Tornos, 2 Tornos revólver 

1 Mandrinadora, 1 Fresadora 

3 Taladros Radiales, 7 

Taladros de árbol1 Taladro 

Magnético 

2 Prensas Hidráulicas  

1 Puente Grúa 10 Ton. 

3 Compresores 

 1 Troqueladora 

10 Equipos de corte 

 1 Pantógrafo 

1 Motosoldador 

1 Cilindradora 

1 Trazadora 

Herramientas, Equipos de 

Oficina, Planta eléctrica, 

Software contable, software 

costos 

- Industrias TANUZI 

-Industrias AVM 

-Industrias FALCON 

-Metalteco 

-INAL 

-Industrias OISA 

-Metalizadora del Oriente 

-Tornopartes 

-Empresa Metalúrgica de 

Santander 

-Industrias FAMAQ 

-Trailers de Santander 

-Metálicas Archila 

-Talleres Unidos de 

Barrancabermeja 

-Industrias Ricaurte 

-Conalvías 

-Palmeras de Puerto 

Wilches 

-Ismocol de Colombia 

-Impregilo OHL 

-Ganadería Maracaibo 

-Petrosantander   

-Hidrosogamoso 

-Drumond 

-Tanuzi 

-ICT S.A.S. 

-UIS 

-Hidroeléctrica el 

Quimbo 

-Halliburton 

-Pacific Rubiales 

-Departamento de 

Santander 

-Municipio de 

Bucaramanga 

- Socios 

-Contratistas 

-Barrio San Francisco 

-SENA 

-Caja de compensación 

-ICBF 

-Entidades Bancarias 

-Empleados y familiares  

-Proveedores 

-Prestadores de Servicio 

Fuente: Archivo IFM S.A. 
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Tabla 4: Matriz DOFA IFM S.A. 

MATRIZ DOFA 

1. FORTALEZAS 2. AMENAZAS 

-Excelente equipo humano 

-Diversidad de maquinaria y equipos 

-Seriedad y cumplimiento 

-Mejoramiento continuo en el área de producción 

-Introducción reciente de capacitaciones en el área de salud 

ocupacional 

-Ubicación central 

-Capacidad de generación de productos y servicios 

-Gran número  de empresas del sector 

-Competidores nacionales de diferentes productos de buena 

calidad 

-Competidores internacionales por la aprobación del TLC 

-Escasez de materias primas 

-Reubicación de la planta por exigencias de la alcaldía 

 

3. OPORTUNIDADES 4. DEBILIDADES 

-Expansión en los mercados nacional e internacional 

-Expansión del área y recursos de la empresa 

-Alianzas estratégicas 

-Buen nombre y soporte de ISMOCOL 

  

-Falta del departamento comercial 

-Constante cambio del personal 

-falta de programas de seguridad industrial 

-Falta de algunos elementos y herramientas de la planta 

-Falta de mantenimiento de la maquinaria 

-Uso de herramientas poco seguras 

-Falta de herramientas en las diferentes secciones 

-Falta de maquinaria CNC 

-Falta de capacitaciones para el uso de las maquinarias 

- Desorden en la planta-La ubicación inadecuada de 

materiales restantes que podrían producir accidentes e 

incidentes de trabajo 

-Jornadas  laborales largas 

 

Fuente: Archivos empresa. 
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Luego de realizada la actividad los Gerente de la empresa junto a la 

Coordinadora de Aseguramiento de la Calidad determinaron los procesos que 

para el Sistema de Gestión de la Calidad de IFM S.A. con base en la 

información obtenida y la misión y visión previamente establecida. 

Los procesos de IFM S.A. son los siguientes: 

 PROCESOS ESTRATÉGICOS 

Gestión Estratégica 

Gestión Financiera y Contable 

 

 PROCESOS MISIONALES 

Gestión Comercial 

Producción y Servicios Metalmecánicos 

 

 PROCESO DE APOYO 

Recurso Humano  

Gestión de Compras 

Almacén 

Mantenimiento de la Infraestructura 

Gestión de la Calidad 

 

4.3 DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS MISIONALES DE IFM S.A. 

 

La empresa ha ofrecido un amplio y diverso portafolio de productos y servicios 

a empresas de diferentes sectores productivos, por esta razón el sistema de 

costeo que se adoptó bajo los parámetros de Órdenes de Producción; cada vez 

que se inicia un trabajo se informa a las diferentes áreas involucradas a través 

del sistema de costos por medio de un documento llamado Solicitud de 

Producción, el cual contiene los requisitos del trabajo que se va a desarrollar. 

 

En el área de producción se emite posteriormente la Orden de Producción, la 

cual viaja a través de cada  uno de los procesos productivos que la orden 

requiera junto a los planos de fabricación,  generalmente se cuenta con la 
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participación de las diferentes áreas de la empresa tales como almacén, 

compras, producción, ingeniería, calidad y comercial. 

 

4.3.1 Determinación de Indicadores para la medición de los procesos 

misionales 

 

Para realizar el diagnóstico de los procesos misionales se programaron 

reuniones con los líderes del proceso y la asistente de gerencia en las cuales 

se determinaron las principales fallas del mismo, revisando la documentación 

asociada a los meses de febrero, marzo y abril del año en curso para poder 

calcular indicadores que mostraran la situación real de la organización y que 

sirvieran como base para la determinación y tratamiento de las causas reales 

de los problemas que afectan el desarrollo eficiente de las operaciones dentro 

de cada uno de los departamentos. 

 

Los indicadores escogidos constan de una fórmula para su cálculo y una meta 

establecida de acuerdo con los objetivos estratégicos de la alta dirección: 

Aumento del nivel de ventas de la organización y mejora en la calidad de los 

productos y servicios de la organización, los indicadores serán medidos en 

porcentajes, teniendo en cuenta el total mensual de horas, órdenes de 

producción, quejas o reclamos etc. 

 

Dentro de la documentación tenida en cuenta se encuentran los registros de las 

órdenes de producción, órdenes de despacho, datos del programa de costos, 

correos electrónicos de clientes, entre otros. 

 

A través lluvias de ideas y teniendo en cuenta la misión de la organización se 

pudieron determinar los principales aspectos a medir en los procesos 

misionales: 

 

En el proceso de producción y servicios metalmecánicos se escogieron los 

indicadores: 
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 Incumplimiento la entrega de órdenes de producción: Se ha observado 

que generalmente no se cumple con los tiempos de entrega estipulados 

con los clientes. 

 Porcentaje de defectos en las órdenes de producción: Se medirá de 

acuerdo con los defectos presentados en las órdenes de producción 

reportados antes y después de la entrega de los productos y servicios. 

 

 Porcentaje de tiempo improductivo mensual: Se calculará el porcentaje 

de los tiempos improductivos mensuales con respecto a los tiempos 

totales de producción: Se entienden como tiempos improductivos 

aquellos que no se invierten directamente en la realización de productos 

y servicios, los datos para el cálculo de este indicador se presentan en el 

programa de costos de la empresa. 

 

Para el proceso de Gestión Comercial se escogieron los indicadores: 

 

 Solución a quejas y reclamos de los clientes: Cantidad de quejas 

atendidas a los clientes. 

 

 Crecimiento en ventas 

 

4.3.2 Resultados obtenidos del cálculo de los indicadores de los procesos 

misionales 

 

Posteriormente con la información recopilada se plantearon los siguientes 

indicadores para la medición del desempeño de cada uno de los procesos 

misionales: 

 

 

 

 



61 

 

Tabla 5: Indicadores para la medición de los procesos misionales 

PRODUCCIÓN Y SERVICIOS METALMECÁNICOS 

NOMBRE DEL 

INDICADOR 
FÓRMULA META 

Incumplimiento 

en la entrega 

de órdenes de 

producción 

x 100 
5% 

% De defectos 

en órdenes de 

producción 
x 100 

5% 

% De tiempo 

improductivo 

mensual  

5% 

GESTIÓN COMERCIAL 

NOMBRE DEL 

INDICADOR 
FÓRMULA META 

Solución a 

quejas y 

reclamos de los 

clientes 

 
100% 

Crecimiento en 

ventas  

8% 

Fuente: Autora 

 

Tabla 6: Resultados obtenidos de la medición de los procesos misionales para los 
meses de febrero, marzo y abril de 2012. 

NOMBRE DEL 

INDICADOR 

RESULTADOS 

FEBRERO 2012 MARZO 2012 ABRIL  2012 

Incumplimiento en la 

entrega de órdenes de 

producción 

(8/26)*100= 

30.76% 

(20/55)*100= 

36.36% 

(8/29)*100= 

27.59% 

% De defectos en las 

órdenes de Producción 

(2/26)*100= 

7.69% 

(8/55)*100= 

14.55% 

(4/29)*100= 

13.79% 

% De tiempo 

improductivo mensual 

1044 hrs/8932 hrs= 

11.69% 

758 hrs/9770 hrs= 

7.75% 

632 hrs/7156 

hrs= 

8.83% 
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NOMBRE DEL 

INDICADOR 

RESULTADOS 

FEBRERO 2012 MARZO 2012 ABRIL 2012 

Solución a quejas y 

reclamos de los clientes 

(1/1)*100 = 

100% 

(5/5)*100 = 

100% 

(2/2)*100 = 

100% 

Crecimiento en ventas 

[(192´277.318-

172´130.280) 

/172´130.280] 

=10.48% 

[(218´547.600-

192´277.318) 

/192´277.318] 

=12,02% 

[(250´770.200-

218´547.600) 

/218´547.600]

= 12,85% 

Fuente: Autora 

 

4.4 DETERMINACIÓN DE LOS PUNTOS CRÍTICOS 

 

De acuerdo con el análisis de los resultados obtenidos del cálculo de los 

indicadores se puede inferir: 

 

- No se está dando cumplimiento a los tiempos de entrega pactados con 

los clientes, lo cual afecta directamente la imagen de la empresa y 

puede influir negativamente en la fidelidad y buen nombre de la 

organización. 

 

-  Se están presentando muchos defectos en las órdenes de producción y 

están siendo identificados al final de la fabricación, los cuales pueden 

ser detectados antes de que el producto sea entregado o después de su 

entrega por los clientes. 

 

- El porcentaje de tiempos improductivos es mucho más alto del permitido 

en la organización, lo cual a su vez se puede reflejar en las entregas 

tardías a los clientes. 

 

- Las quejas y reclamos de los clientes son atendidas en su totalidad, ya 

sea por medio de visitas, correos electrónicos, reparaciones, etc. de lo 

cual se encarga el Gerente Administrativo o los demás miembros del 

área comercial y los representantes del área de producción. 
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- Se está logrando el crecimiento en ventas esperado mensual, sin 

embargo el proceso de gestión comercial al igual que el resto de los 

procesos de la organización no se encuentra debidamente documentado 

ni se ha creado la totalidad de los registros necesarios para el desarrollo 

de las actividades. 

 

Una vez socializada la información obtenida por el cálculo de los indicadores 

planteados con los líderes de proceso y la gerencia, se establecieron dos 

problemas como los principales a mejorar en los procesos misionales, los 

cuales inciden directamente en la misión y visión de la empresa: 

 

- Entrega de productos y servicios fuera de los tiempos pactados 

- Gran cantidad de productos y servicios fuera de las especificaciones de 

los clientes. 

 

Es necesario determinar las causas reales de los resultados obtenidos, para 

ser atacadas y lograr la mejora del proceso de producción y servicios 

metalmecánicos con este fin se realizará el análisis de los problemas 

identificados a través del análisis de causa-efecto. 

 

Para la realización del diagrama causa y efecto se tienen en cuenta las 

principales categorías dentro de las cuales se pueden clasificar las causas de 

los problemas, para lo cual se tuvo en cuenta la opinión de los líderes de los 

procesos y algunos miembros de la organización que participan activamente en 

el desarrollo de las actividades del proceso de Producción y Servicios 

metalmecánicos.
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Figura 6: Diagrama de Causa y Efecto Problema # 1 Entrega de productos y servicios fuera de los tiempos pactados 

 

         Fuente: Autora 
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Figura 7: Diagrama de causa y efecto Problema #2 Gran cantidad de productos o servicios fuera de las especificaciones 

 
Fuente: Autora
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Al analizar las causas obtenidas de los diagramas se puede concluir: 

 

- Los procesos de la organización no se encuentran debidamente 

estandarizados, documentados y divulgados dentro de la empresa. Con 

la Implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad, se logrará la 

documentación y estandarización de los mismos y se minimizarán las 

fallas que se venían presentando. 

 

- Los trabajadores en general no tienen conciencia de la importancia de 

reportar los productos y servicios fuera de las especificaciones. 

 

- No se cuenta con recursos suficientes para asegurar la conformidad de 

los productos y servicios. 

 

- No se realiza una debida planeación de la producción ni de los recursos 

con los que cuenta la empresa. 

 

- La medición y el seguimiento de los procesos misionales contribuye al 

logro de la mejora continua y los objetivos estratégicos de la 

organización. 

 

4.5 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES 
 

Para el mejoramiento de los procesos misionales se tendrá en cuenta los 

resultados obtenidos de los diagramas de causa y efecto (Figuras 6 y 7) en los 

que se especifican cada uno de los puntos críticos encontrados en la 

realización de los productos y servicios de la empresa; se realizará un plan de 

acción en el cual se tendrán en cuenta las actividades, los recursos y 

responsables; de igual manera se determinará a que proceso corresponde la 

causa encontrada, ya que no todas se deben a fallas en los procesos 

misionales ya que para el buen funcionamiento de los mismos se requiere de la 

participación de los procesos estratégicos y de apoyo. 
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Algunas de las actividades contribuyen a la Implementación del Sistema de 

Gestión de la Calidad ya que se constituyen como herramientas que facilitan la 

estandarización, medición y mejoramiento continuo de los procesos. 

 

Pasados tres meses después del diagnóstico inicial se tomarán los datos de los 

indicadores nuevamente con el fin de verificar la eficacia de las acciones 

emprendidas para el mejoramiento.  
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Tabla 7: Plan de acciones propuestas para el mejoramiento de los procesos misionales de IFM S.A. 

CAUSA ENCONTRADA ACTIVIDADES 
PROPUESTAS 

RESPONSABLES RECURSOS 

Pérdida de tiempo por desorden 
en planta 

Jornadas de orden y aseo en la 
planta con base en la 
metodología de 5 eses 

Supervisora HSE -Tiempo: 4 horas por jornada en 
promedio  

-Trabajadores del área, 
elementos de aseo 

Falta de planeación de la 
producción (PRODUCCIÓN Y 
SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Crear e implementar 
metodología para la 
programación y realización de 
los productos y servicios  

Gerente Técnico / 
Director de Ingeniería / 
Coordinador de 
Mecanizado / 
Coordinador de 
Estructura/ Coordinadora 
de Aseguramiento de la 
Calidad 

-Tiempo: 2 meses 

 

Demoras en la entrega de 
planos de fabricación 
(PRODUCCIÓN Y SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Contratación de auxiliares de 
ingeniería temporales para la 
realización de los proyectos   

Director de Ingeniería -Tiempo para la realización del 
proceso de selección (Siempre 
que se realice la contratación) 

-Computadores disponibles 
para la realización de pruebas 

-Costos asociados a la 
contratación del personal nuevo 

Errores causados por los planos 
de fabricación y control de 

cambios de los 
mismos(PRODUCCIÓN Y 

SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Revisión de los planos antes de 
su emisión y recolección de las 
versiones anteriores así como la 
creación del control de cambios 

Director de Ingeniería -Tiempo: Permanente 

Demoras en las entregas por 
parte de los proveedores 

(PROCESO GESTIÓN DE 
COMPRAS) 

Seguimiento a las compras Jefe de Compras -Tiempo para la realización de 
llamadas y envíos de correos 
electrónicos (Permanente) 

Creación de metodología para 
la selección y evaluación de 

Jefe de Compras /  
Coordinadora de 

-Tiempo estimado: 2 meses 



69 

 

proveedores Aseguramiento de la 
Calidad / Gerente 
Técnico 

Falta de verificación de los 
productos comprados 
(ALMACÉN) 

Creación e implementación de 
metodología para la recepción 
de productos comprados 

Jefe de Compras /  
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad / Gerente 
Técnico 

-Tiempo estimado: 2 meses 

Falta de mantenimiento de la 
maquinaria (MANTENIMIENTO 
DE LA INFRAESTRUCTURA) 

Crear e implementar 
metodología para la 
programación y realización de 
los mantenimientos 

Gerente Técnico, 
Coordinador de 
Mecanizado, 
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad 

-Tiempo estimado 1 mes 

- Practicantes de Ingeniería 
Mecánica para diagnóstico 
inicial de las máquinas 

- Trabajadores del área y del 
mecánico de la empresa 

Los trabajadores no reportan los 
productos y servicios fuera de 
las 
especificaciones(PRODUCCIÓN 
Y SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Jornadas de Concientización de 
los trabajadores acerca de la 
importancia de la identificación 
oportuna de los errores en 
producción  

Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad 

-Tiempo estimado 1 hora 

-Realización permanente, para 
todo el personal. 

-Video Beam 

No se cuenta con personal 

calificado para realizar la 

verificación de la conformidad 

de los productos o servicios 

(ALMACÉN) 

Contratación de personal 
calificado para realizar pruebas, 
ensayos y verificación de los 
productos en cualquier etapa de 
su fabricación 

Gerente Técnico -Tiempo para la realización del 
proceso de selección (Siempre 
que se realice la contratación) 

-Costos asociados a la 
contratación del personal nuevo 

Falta de calibración en los 

equipos de medición existentes 

(MANTENIMIENTO DE LA 

INFRAESTRUCTURA) 

Creación e implementación de 
metodología para la calibración 
de equipos de medición 

Coordinador de 
Mecanizado / 
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad 

-Tiempo: 2 meses (Cotización y 
compra) 

- Compra de equipos de 
medición que se necesiten 

- Recursos monetarios 



70 

 

Falta de equipos para la 

realización de ensayos no 

destructivos. (GESTIÓN 

ESTRATÉGICA) 

Cotización y compra de los 
equipos para la realización de 
ensayos no destructivos 

Gerente Técnico / Jefe de 
Compras 

-Tiempo: 2 meses  

- Recursos monetarios 

 

        Fuente: Autora 
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5. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

 

“La planificación es la parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento 

de los objetivos de la calidad y la especificación de los procesos operativos 

necesarios, así como los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 

calidad”14 

 

5.1 SENSIBILIZACIÓN 

 

La cultura de la calidad no era conocida ni divulgada dentro de los trabajadores de 

IFM S.A. para lo cual fue necesario introducir los conceptos básicos de la norma 

ISO 9001, así como la misión y la visión de la organización para empezar a crear 

la conciencia de la importancia de cada uno de los puestos de trabajo en la 

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. En el Anexo 2 se encuentra 

el registro de los asistentes a la capacitación realizada el 27 de enero de 2012. 

 

La gerencia acompañó las socializaciones realizadas demostrando siempre el 

compromiso en cada una de las jornadas de capacitación en lo referente a 

Calidad. 

 

5.2 CONFORMACIÓN DEL COMITÉ DE CALIDAD 

 

El comité de calidad de IFM S.A. está conformado por los líderes de cada uno de 

los procesos del Sistema de Gestión. La postulación de los miembros se hizo en 

                                                           
14

VERGARA, Juan C., FONTALVO, Tomás J. La gestión de la calidad de los servicios ISO 
9001:2008. Citado el 15 de Noviembre de 2012. [En Línea] Disponible en 
<http://books.google.com.co/books?id=urhIhU9eOcYC&pg=PA69&dq=planificacion+de+un+sistem
a+de+gestion+de+calidad&hl=en&sa=X&ei=OxylUP21F42o8AT07YDwDw&ved=0CCkQ6AEwAA#v
=onepage&q=planificacion%20de%20un%20sistema%20de%20gestion%20de%20calidad&f=false 
> 
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reunión del día 23 de septiembre de 2011 con todo el personal, teniendo en 

cuenta las funciones de dirección de los trabajadores relacionados a los procesos. 

 

Una vez elegidos los miembros que conformarían el comité de calidad de IFM 

S.A., el 18 de octubre de 2011 se realizó la primera reunión oficial en la cual se 

aprobó la  conformación del comité de calidad, de igual manera se escogió como 

representante de la dirección el Gerente Técnico Leonardo Jaimes Quiroz y se 

dieron a conocer al comité las funciones del comité y del representante de la 

dirección, el acta de reunión del comité de calidad se encuentra en el anexo 3. 

 

La segunda reunión del comité de calidad tuvo lugar el 24 de octubre de 2011, allí 

se definieron oficialmente los procesos a tener en cuenta en el Sistema de Gestión 

de Calidad, de igual manera se creó el mapa de procesos, el acta de reunión 

comité de calidad se encuentra en el anexo 4. 

 

5.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

El alcance del sistema de Gestión de la Calidad de la empresa IFM S.A. en 

concordancia con el modelo de la Norma ISO 9001 aplica para: “Fabricación, 

Reparación de componentes y equipos Metalmecánicos”. El Sistema de Gestión 

de Calidad de IFM S.A. contempla las exclusiones de los numerales 7.3 y 7.5.2 

debido a que no se realiza diseño y desarrollo en la realización de los productos y 

servicios de la organización.15 

 

5.4 POLÍTICA DE CALIDAD 

 

La política de calidad de una organización debe ser pertinente con la misión y la 

visión de la misma, en IFM S.A. la definición de la política estuvo a cargo del 

                                                           
15

 Tomado del Manual de Calidad de IFM S.A. 
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Gerente (E) (Fabio Albarracín   y el Gerente Técnico (Leonardo Jaimes) guiados 

por la Coordinadora de Aseguramiento de la Calidad (Diana Hernández), teniendo 

en cuenta que la política debe estar enfocada como una guía para la acción 

gerencial y basados en los siguientes puntos propuestos por Jurán:  

 

- Declarar la intención de satisfacer las necesidades de los clientes 

 

- Incluir competitividad 

 

- Mejoramiento de la calidad 

 

- Referencias específicas a clientes internos. 

 

Como resultado de lo anterior se creó la Política de Calidad de IFM S.A. la cual 

debido a revisiones realizadas tuvo cambios en sus versiones  siendo la vigente la 

Política Integral de IFM S.A. ya que cuenta además algunos aspectos de 

seguridad industrial, salud ocupacional y medio ambiente: 

 

“En IFM fabricamos y hacemos montajes de equipos, piezas, estructuras metálicas 

y complejos industriales para nuestros clientes. Siempre buscamos la satisfacción 

de sus necesidades y expectativas a través del mejoramiento continuo y precios 

competitivos. Apoyados en un equipo humano competente y tecnología adecuada, 

procuramos las mejores condiciones de salud, seguridad industrial y la mitigación 

de los aspectos e impactos ambientales derivados de la prestación de nuestros 

servicios. Mediante el uso eficiente de los recursos, generamos conocimiento y 

valor para nuestros empleados, clientes y accionistas dando cumplimiento a los 

requisitos legales y reglamentarios aplicables a la organización.” 
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5.5 OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

Los objetivos de calidad de IFM S.A. se desprenden de la política de calidad 

presentada anteriormente. 

 

Los objetivos de calidad que se establecieron en IFM S.A. son los siguientes: 

 

 Ofrecer productos y servicios que satisfagan los requisitos de nuestros 

clientes, mediante el adecuado uso y cuidado de los recursos de la 

organización. 

 

 Procurar el  mejoramiento continuo de la organización, a través de la 

medición de los procesos y la corrección y prevención de las condiciones 

adversas al buen desarrollo de los mismos. 

 

 Contar con información fidedigna que sirva como base para controlar los 

recursos de la organización. 

 

 Contar con un equipo humano competente para el logro de las metas de la 

organización. 

 

 Controlar los proveedores de materias primas para asegurar que éstas 

cumplan con los requisitos de los clientes y de la organización  

 

 Mantener los niveles de ventas de la organización. 
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5.6 MAPA DE PROCESOS 
 

Figura 7: Mapa de Procesos IFM S.A. 

 

Fuente: Archivos IFM S.A. 

 

5.7 CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS 

 

Las caracterizaciones son los documentos que indican la interacción de todos los 

procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, allí se describen las actividades, 

recursos, documentos, objetivos e indicadores de los mismos. Las 

caracterizaciones de los procesos de IFM S.A. se encuentran en el anexo 5. 

 

5.8 DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN 

 

Los indicadores fueron planteados con la Gerencia Administrativa basados en los 

objetivos de calidad establecidos previamente. En el Tablero General de 
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Indicadores se relacionan los indicadores de gestión correspondientes a los 

objetivos, la frecuencia de su cálculo, la meta de los indicadores y los 

responsables de su cálculo. 

 

El despliegue de los indicadores de calidad de IFM S.A. se encuentra en el anexo 

6. 
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6. DOCUMENTACIÓN 

 

 

La documentación como elemento fundamental en cualquier sistema de gestión de 

calidad, se vuelve más compleja dependiendo de la magnitud de esta, y depende 

de las condiciones que se observen dentro de los procesos de la empresa, del 

tamaño de la organización, de la actividad que se realice, y así mismo de la 

complejidad de los procesos y de la capacidad del personal con la cual se cuenta 

dentro de la organización. Pero es necesario tener en cuenta que la 

documentación jamás debe convertirse en el fin, sino por el contrario una actividad 

que le agregue valor al desarrollo de los procesos y procedimientos dentro de la 

institución16 

 

Este capítulo muestra la gestión de la documentación diseñada, planificada e 

implementada para IFM S.A. dentro del sistema de gestión de calidad 

implementado para la organización. 

 

6.1 METODOLOGÍA DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

La documentación se empezó a crear en el mes de octubre de 2011, los primeros 

procedimientos creados fueron los procedimientos de control de documentos (IFM-

AP-190-PR-001) y control de registros (IFM-AP-190-PR-002), los cuales 

establecen todos los lineamientos para la creación, emisión y conservación de los 

documentos asociados al Sistema de Gestión de la Calidad de IFM S.A. Los 

procedimientos Control de Documentos y Control de registros se encuentran en 

los anexos 7 y 8 respectivamente. 

                                                           
16

  DIAZ, Maritza F. La documentación y su importancia en un sistema de aseguramiento de la 

calidad y su alcance dentro del sistema de gestión. Citado el 10 de Octubre de 2012 .[En Línea] 

Disponible en <http://revista.cnic.edu.cu/revistaCB/files/CB-2010-4-CB-055.pdf> 
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Posteriormente se empezó a dar codificación a formatos que ya estaban siendo 

utilizados por los trabajadores sobre los cuales se hicieron algunas adaptaciones 

para dar cumplimiento a los numerales de la norma ISO 9001:2008. 

 

Simultáneamente se determinaron las necesidades de documentación a crear con 

base en la norma ISO 9001:2008 y se clasificaron de acuerdo con las actividades 

realizadas en cada uno de los procesos establecidos en el mapa de procesos y las 

caracterizaciones de los procesos, así como los responsables de la creación de 

documentos, diligenciamiento de los formatos y la conservación de los registros. 

 

Parte importante de la documentación de IFM se basa en el Programa de Costos 

PASCUA, dichos documentos fueron analizados por la autora y los líderes de 

proceso para determinar su clasificación en el Sistema de Gestión y qué cambios 

era necesario realizar para lograr conformidad con los requisitos de la Norma ISO 

9001.2008. 

 

6.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN  

 

La documentación del Sistema de Gestión de Calidad de IFM S.A. está 

estructurada de la siguiente manera: 
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Figura 8: Estructura de la Documentación de IFM S.A. 

 

Fuente: Manual de Calidad IFM S.A. 

 

El manual de calidad establece la forma en la que la organización da cumplimiento 

a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y presenta los documentos creados 

para tal fin.  

 

Los procedimientos se crearon con el fin de estandarizar las actividades realizadas 

en cada uno de los procesos de IFM S.A.  

 

Se crearon manuales e instructivos para las áreas productivas de la empresa, los 

cuales se encuentran disponibles en los puestos de trabajo y son conocidos por 

los trabajadores de la empresa. 

 

Los formatos se crearon con el fin de dejar registro de las actividades que se 

realizan diariamente en la organización, dichos formatos se pueden diligenciar en 

formato físico o digital a través del programa de costos y el macros de 

mantenimiento de la infraestructura. 
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6.3 NORMALIZACIÓN DE DOCUMENTOS 

 

Para efectos de su presentación, las partes del documento son: Encabezado y 

cuerpo del documento. Todos los procedimientos, instructivos y manuales de IFM 

S.A. tendrán una hoja de presentación en la cual se incluirá el Logo de la 

empresa, seguido por el nombre y código del documento, en la parte final de esta 

hoja se llevará el control de los cambios del mismo. Los formatos también incluyen 

dicho encabezado, sin embargo los formatos del Sistema de Costos están 

excluidos de esta especificación ya que la adición de dicho cuadro implica 

cambios en la programación del sistema de costos, el código y revisión vigente del 

documento se encontrará al final del mismo. El formato de cotización por tener un 

diseño tipo carta no cumple tampoco con el encabezado propuesto para los 

demás documentos. 

 

6.3.1 Encabezado  

 

El encabezado de los documentos de está dado por el siguiente cuadro, dicho 

encabezado aplica para la mayoría de los documentos del Sistema de Gestión de 

Calidad, excepto para los formatos que se diligencian digitalmente en el programa 

de costos: 

 

Tabla 8: Encabezado de los documentos de IFM S.A. 

Nombre y/o Logotipo 
de la organización. 

Proceso 
Código 

Revisión 

Título 
Fecha de Liberación 

Página 
Fuente: Autora con base en el Procedimiento Control de Documentos IFM S.A. 

 

El código de la documentación se establece a través de las siguientes pautas: 
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Figura 9: Significado de la codificación de los documentos de IFM S.A. 

 

Fuente: Procedimiento Control de Documentos IFM S.A. 

 

Tabla 9: Tipo de procesos 

ES ESTRATÉGICOS 

RP MISIONALES 

AP SOPORTE O APOYO 

Fuente: Procedimiento Control de Documentos IFM S.A. 

 

Tabla 10: Procesos del Sistema de Gestión de Calidad de IFM S.A. 

100 ES GE Gestión Estratégica  

110 ES GFC Gestión Financiera y Contable 

130 RP GC Gestión Comercial 

150 AP CO Gestión de Compras  

160 RP PO Producción y  Servicios Metalmecánicos 

170 AP MI Mantenimiento de la Infraestructura 

180 AP RH Gestión del Recurso Humano 

190 AP QU Calidad  

200 AP AL Almacén 

210 AP GS Gestión  SISO 

220 AP GA Gestión  Ambiental 

Fuente: Procedimiento Control de Documentos IFM S.A. 
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Tabla 11: Tipo de Documento 

Inicial del 

documento 
Documento 

MA Manual 

PO Proceso 

PR Procedimiento 

IN Instructivo 

GI Guías 

FR Formatos 

LI Listados 

PL Planos 

PN Plan 

PG Programa 

OT Otro Documento 

   Fuente: Procedimiento Control de Documentos IFM S.A 

 

6.3.2 Cuerpo del documento 

 

El cuerpo de los procedimientos, manuales e instructivos está conformado por el 

control de cambios, objeto del documento, alcance, definiciones, actividades y un 

cuadro donde se relacionan los formatos asociados al procedimiento. Los formatos 

únicamente deben llevar el control de cambios. 

 

6.4 CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

La metodología de control de documentos está definida en el procedimiento 

control de documentos, creado el 25 de Octubre de 2011 y aprobado por el 

Gerente Administrativo Fabio Fernando Albarracín Lizcano. 
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La Coordinadora de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad de llevar 

el control de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad por medio del 

Listado Maestro de Documentos, dicho listado se encuentra en el anexo 9. 

 

6.4.1. Revisión, aprobación y modificación de documentos 

 

La necesidad de creación, modificación o eliminación de documentos debe ser 

notificada a través del formato IFM-AP-190-FR-008 solicitud de creación o cambio 

de documentos, una vez se ha creado el borrador del documento, el documento 

debe ser revisado por el jefe del proceso y podrán ser aprobados por el Gerente 

Administrativo, el Gerente Técnico o el Coordinador de Aseguramiento de la 

Calidad. El registro de la aprobación de documentos se realiza en el formato de 

solicitud de creación o cambio de documentos y se puede encontrar en el anexo 

10. 

 

 6.5 CONTROL DE REGISTROS 

 

El control de los registros del Sistema de Gestión de calidad está a cargo de la 

Coordinadora de Aseguramiento de la Calidad por medio del Listado Maestro de 

Registros IFM-AP-190-LI-003. Anexo 11. 

 

En dicho listado se especifican el medio de presentación de los registros, el 

responsable del registro, lugar de almacenamiento de los registros, recuperación, 

Tiempo de retención y disposición final de los registros. 

 

Los registros del Sistema de Gestión de Calidad se pueden presentar en medio 

magnético o medio físico y como registro de las actividades realizadas en la 

empresa se pueden considerar documentos, fotografías, videos, dibujos, etc. 
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Se programa la realización de copias de seguridad para los documentos que se 

presentan en medio magnético. 

 

6.6 DOCUMENTOS GENERADOS DENTRO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

 

Uno de los principales objetivos de la Implementación de un Sistema de Gestión 

es la estandarización de las actividades que se desarrollen dentro de una 

organización a través del cumplimiento de los requisitos de la norma guía, para lo 

cual se crearon documentos en cada uno de los procesos que se llevan a cabo en 

IFM S.A. El documento que establecen las generalidades de la empresa y los 

mecanismos para dar cumplimiento a los numerales de la NTC ISO 9001:2008 es 

el Manual de Calidad, anexo 13. 

 

En el marco de la creación de la documentación del Sistema de Gestión de 

Calidad de IFM S.A. también se definieron  los procedimientos obligatorios de la 

Norma ISO 9001:2008: IFM-AP-190-PR-001 Procedimiento Control de 

Documentos, IFM-AP-190-PR-002 Procedimiento Control de Registros, IFM-AP-

190-PR-003 Procedimiento para el tratamiento de las no conformidades, IFM-AP-

190-PR-004 Procedimiento de Acciones Correctivas y preventivas y el 

Procedimiento de Auditorías Internas de Sistemas de Gestión IFM-AP-190-PR-

005. 

 

De igual manera es necesario establecer las responsabilidades y funciones de 

cada uno de los cargos para lo cual se creó el manual de funciones y perfiles de 

cargos, anexo 14. 

 

A su vez se establecieron otros manuales, procedimientos, instructivos, 

procedimientos, listados, planes y demás documentación que describa de manera 

específica la forma de operar de cada uno de los procesos del Sistema de Gestión 
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de la Calidad de IFM S.A. Los procedimientos generales creados para cada uno 

de los procesos se ilustran en el anexo 12. 

 

6.6.1 Manual de Calidad 

 

En IFM S.A. no existía un manual de calidad, la creación del mismo estuvo a cargo 

de la autora, para lo cual se tomó como base los puntos de la Norma ISO 

9001:2008 y se incluyó la documentación que da cumplimiento a los requisitos de 

la misma. De igual manera se definen las generalidades de la empresa, el alcance 

del Sistema de Gestión de la Calidad, política y objetivos del Sistema de Gestión 

de la Calidad. 

 

El manual de calidad fue aprobado por el Gerente Encargado Fabio Fernando 

Albarracín Lizcano, quien es además el Gerente Administrativo de la empresa y 

cumple con las funciones del Gerente General en ausencia del Ingeniero Álvaro 

Escobar. 

 

El manual de la calidad de IFM S.A. se muestra en el anexo 13. 

 

6.6.2 Manual de Funciones y Perfiles de Cargo  

 

Al inicio de la realización del proyecto de grado no existía un manual o un 

documento en el que se establecieran la descripción de los cargos de la empresa, 

se contaba con un organigrama que no definía realmente la estructura 

organizacional de IFM S.A. 

 

Por lo cual el primer paso para la creación del Manual de Funciones y Perfiles de 

Cargo fue la adaptación del Organigrama inicial a las verdaderas necesidades de 

la empresa, dicha tarea se realizó con la participación del Gerente Administrativo, 

el Gerente Técnico y la Coordinadora de Aseguramiento de la Calidad. 
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Una vez se logró establecer la estructura organizacional vigente se procedió a la 

creación de los perfiles teniendo en cuenta la siguiente información: 

 

 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 

 OBJETIVO DEL CARGO 

 

  DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES 

 

 RESPONSABILIDADES DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

 

 PERFIL REQUERIDO 

 

 AUTORIDAD 

 

Se realizaron entrevistas con los cargos administrativos y de responsabilidad para 

recopilar la información anteriormente especificada, y la revisión de la misma se 

realizó con los Gerentes Administrativo y Técnico.  

 

Para la definición de los perfiles se tuvo en cuenta las hojas de vida de los 

trabajadores de la organización así como requisitos de la organización y de los 

procesos que se llevan a cabo en la empresa. El manual de funciones y perfiles de 

cargo de IFM S.A. se encuentra en el anexo 14. 
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7. IMPLEMENTACIÓN 

 

 

La implementación de un sistema de gestión de calidad tiene como fundamento 

esencial garantizar la satisfacción del cliente, a partir de las características que 

tiene propiamente el sector al cual pertenece la institución sobre la cual se está 

implementando el sistema de gestión. 17 

 

La implementación del sistema de gestión de calidad para la empresa IFM S.A se 

llevó a cabo bajo los parámetros explicados en este capítulo. 

 

7.1 DIFUSIÓN, FORMACIÓN Y CAPACITACIÓN 

 

El activo más importante de las organizaciones es el capital humano, por lo cual la 

difusión, formación y capacitación del personal constituyen un punto importante en 

el crecimiento de las empresas y en el logro de los objetivos estratégicos 

establecidos por la alta dirección. 

 

En IFM S.A. conscientes de las necesidades de establecer canales de 

comunicación con los trabajadores que permitieran a la empresa el mejoramiento 

continuo, se creó el procedimiento de comunicación, participación y consulta y se 

programaron reuniones de capacitación que aseguraran que el recurso humano 

desarrollara de manera óptima los procesos de la organización. 

 

7.1.1 Difusión y comunicaciones internas  

 

                                                           
17

 VALENZUELA CANO, Ignacio. La importancia de la implantación de un sistema de gestión de 

calidad. Citado el 11 de Octubre de 2012. [En Línea] Disponible en 

<http://www.hispacolex.com/pdf/ARTICULO%20IGNACIO%20GACETA%205.pdf>. 
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La forma en la que se establecen las comunicaciones internas y externas de la 

organización se definen en el procedimiento Comunicación, participación y 

consulta IFM-ES-100-PR-002, ilustrado en el anexo 15. 

 

7.1.2 Formación y capacitación  

 

Para definir las necesidades de capacitación del personal de la empresa se tienen 

en cuenta: los requerimientos del cliente, los resultados desfavorables obtenidos 

de la medición de los procesos del SGC,  los resultados negativos de la medición 

de la satisfacción del cliente, las quejas y reclamos presentados, las no 

conformidades del sistema de gestión de calidad relativos al trabajo desempeñado 

y los resultados de las evaluaciones de desempeño y habilidades de los 

trabajadores. 

 

La inducción del personal es realizada por la Supervisora HSE Marianina Barone 

Fernández, cargo creado al inicio de la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad, dentro de los temas que se tratan en la misma se encuentran: 

 

- Normas generales de la Organización 

 

-  Política de Calidad, Misión y Visión 

 

- Procedimientos Obligatorios del Sistema de Gestión de Calidad 

 

- Aspectos de HSE tales como los riesgos asociados a las actividades 

realizadas en los cargos, Comité Paritario de Salud Ocupacional de la 

empresa, Brigada de Emergencias de IFM S.A. entre otros. 
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En el procedimiento de selección, capacitación y entrenamiento del personal se 

definen con más detalle las actividades anteriormente mencionadas, dicho 

procedimiento se ilustra en el anexo 16. 

 

Como primer paso en la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en 

IFM S.A. se programaron charlas en temas específicos para todo el personal. 

 

Tabla 12: Plan de capacitaciones para el personal de IFM S.A. 

NOMBRE DEL EVENTO PARTICIPANTE (S) 
LUGAR, FECHA Y 

DURACION 

Generalidades de la norma 

ISO 9001 
Fabio Albarracín 

IFM S.A. 

27/01/2012. 30 minutos 

Política de Calidad, Misión y 

Visión de IFM S.A. 
Fabio Albarracín 

IFM S.A. 

15/02/2012. 30 minutos 

Producto No Conforme, 

Acción Correctiva / Acción 

Preventiva 

Diana Hernández 

IFM S.A. 

17/02/2012. 30 minutos 

Procedimiento de Auditoría 

Interna 
Diana Hernández 

IFM S.A. 

02/03/2012. 1 hora 

Definición de valores para 

IFM S.A. 
Diana Hernández 

IFM S.A. 23/04/2012 30 

minutos 

Socialización de la Política 

Integral de IFM S.A. 

Diana Hernández / Fabio 

Albarracín 

IFM S.A. 18/05/2012 30 

minutos 

Fuente: Autora 

 

 

En la capacitación de generalidades de la norma ISO 9001 se hizo uso de ayudas 

didácticas como carteleras y diapositivas explícitas, de igual manera se hizo 

entrega a los trabajadores de un folleto con conceptos básicos de calidad, 

ilustrado en el anexo17, dicho folleto se siguió entregando a los trabajadores que 

ingresaban a la empresa.  
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7.2 IMPLEMENTACIÓN DE LOS DOCUMENTOS 

 

A medida que se creó la documentación, se fueron implementando en cada una 

de las áreas los documentos que soportan las actividades de los procesos del 

Sistema de Gestión. 

 

Muchos de los documentos se anexaron al Sistema de Costos con el fin de hacer 

más fácil la implementación en los puestos de trabajo. Cuando fue necesario se 

hicieron reuniones con todo el personal para socializar el uso de algunos 

documentos, de lo contrario el diligenciamiento y uso de los demás formatos fue 

explicado en el momento de la entrega quedando registro en el Listado de 

distribución de documentos IFM-AP-190-FR-001. 

 

7.3 IMPLEMENTACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS DE OBLIGATORIO 

CUMPLIMIENTO 

 

Para la implementación de los procedimientos de obligatorio cumplimiento se 

planeó la realización de tres jornadas de capacitación con todo el personal de IFM 

S.A. Los trabajadores que entraron a la organización posteriormente se les explicó 

cada uno de los procedimientos en la inducción. 

 

7.3.1 Procedimientos de Control de Documentos y  Control de Registros  

 

La creación de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad está a cargo 

de los Cargos Administrativos de IFM S.A. por lo cual cuando surge la necesidad 

de creación o cambio de documentos en alguna de las áreas de la organización el 

procedimiento control de documentos indica claramente que debe ser informado a 

los Jefes de las mismas. 
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 Se realizó capacitación a todo el personal de la organización el día 01 de 

Noviembre de 2011, insistiendo en la importancia de no realizar modificaciones de 

ningún tipo sin previa aprobación e inclusión en el listado maestro de documentos. 

 

En la misma capacitación se socializó el procedimiento control de registros a todo 

el personal de la organización. El registro de los asistentes a dicha reunión se 

encuentra en el anexo 18. 

 

7.3.2 Procedimiento de Tratamiento de las No Conformidades y 

Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas  

 

El primer paso para la creación del procedimiento de Tratamiento de las No 

Conformidades (Anexo 20) que se pueden presentar en IFM S.A. fue determinar 

cuáles son las posibles fallas que pueden surgir en el desarrollo de los procesos 

de la organización, teniendo en cuenta situaciones anteriores y la experiencia de 

los trabajadores se determinaron las siguientes: 

 

- Incumplimiento de planos.  

 

- Incumplimiento de especificaciones del cliente.  

 

- Desviaciones encontradas al momento de realizar el seguimiento e 

inspecciones, a materias primas, procesos y el producto final  

 

Cualquier miembro de la compañía está en la obligación de reportar a su Jefe 

Inmediato, la Coordinadora de Control de Calidad o la Coordinadora de 

Aseguramiento de la Calidad, los materiales, productos, servicios fuera de 

especificación quienes tienen la responsabilidad de llevar los registros de los 

hallazgos en el formato IFM-AP-190-FR-002 Reporte de Hallazgo, donde se 

determinan las acciones para la corrección de las No Conformidades presentadas. 
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La determinación de las acciones está a cargo de los líderes de los procesos en 

los que se encontraran los hallazgos, el cierre de las no conformidades será 

realizado por la Coordinadora de Aseguramiento de Calidad, el Gerente Técnico o 

el Gerente Administrativo de IFM S.A. 

 

La capacitación de los procedimientos de Tratamiento de No conformidades, 

Acciones Correctivas y preventivas  fue socializado con los líderes de procesos 

una vez fueron creados y presentados a todo el personal el día 02 de Marzo de 

2012. El registro de los asistentes a la capacitación se relaciona en el anexo 19 

mientras que los procedimientos para el tratamiento de las no conformidades y de 

acciones correctivas y preventivas se encuentran en los anexos 20 y 21 

respectivamente. Anexo Procedimiento para el tratamiento de no conformidades 

Anexo Procedimiento Acción Correctiva/Acción Preventiva 

 

7.3.3 Procedimiento de Auditorías Internas 

 

El procedimiento de Auditorías Internas fue socializado con todo el personal el día 

18 de Mayo de 2012, (ver anexo 22 Listado de asistencia a capacitación de 

auditoría interna), en dicha socialización se recalcó la importancia de la realización 

de auditorías internas como un mecanismo de medición de los procesos del 

Sistema de Gestión y una actividad importante para la mejora continua. Dentro de 

las actividades del procedimiento de auditorías internas se encuentran: 

 

- Identificación de las necesidades de auditoría 

- Programación de las auditorías internas 

- Planeación de las auditorías internas 

- Selección de los auditores internos 

- Realización del informe de auditoría 

- Seguimiento a los hallazgos derivados de las auditorías internas 

- Evaluación de los auditores internos. 
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El procedimiento de auditorías internas de los sistemas de gestión se encuentra 

en el anexo 23. 

 

7.4 IMPLEMENTACIÓN DE MEJORAS EN LOS PROCESOS MISIONALES 

 

La implementación de mejoras en los procesos misionales se fue realizando a con 

el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, la Gerencia 

consciente de la importancia de la asignación de los recursos para el buen 

funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad, fue proporcionando el 

personal, infraestructura, tiempo y demás  requerimientos necesarios a cada uno 

de los procesos. 

 

En este punto, el apoyo de los socios fue crucial, cuando fue necesario, se recibió 

el apoyo de personal de ISMOCOL y Metalizadora del Oriente para la mejora de 

los procedimientos que se llevaban a cabo en IFM. A continuación se relacionan 

las actividades específicas que se llevaron a cabo para la mejora de los puntos 

que se plantearon en el diagnóstico de los procesos misionales.  
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Tabla 13: Actividades realizadas para el mejoramiento de los procesos misionales. 

CAUSA ENCONTRADA ACTIVIDADES REALIZADAS 
DOCUMENTACIÓN 

CREADA 
PERSONAL 

INVOLUCRADO 

Pérdida de tiempo por desorden 
en planta 

Programación permanente 
de Jornadas de orden y 
aseo en la planta 

N.A. 
Todo el personal de 
IFM S.A. 

Falta de planeación de la 
producción (PRODUCCIÓN Y 
SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Crear e implementar 
metodología para la 
programación y realización 
de los productos y servicios. 

Se estableció la 
programación de reuniones 
periódicas en la realización 
de proyectos, en las cuales 
se socializará el estado de 
la realización de productos y 
servicios, necesidades de 
recursos y socialización de 
informes semanales de 
avance. 

IFM-RP-160-PR-001 
Procedimiento General 
de Producción y 
Servicios 
Metalmecánicos. 

IFM-RP-160-FR-001 
Programación semanal 
por trabajador. 

 

Gerente Técnico / 
Director de Ingeniería / 
Coordinador de 
Mecanizado / 
Coordinador de 
Estructura/ 
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad / Personal de 
producción 

Demoras en la entrega de 
planos de fabricación 
(PRODUCCIÓN Y SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Se realizó la contratación de 
Auxiliares de Ingeniería en 
diferentes turnos.    

Contratos de los 
auxiliares de ingeniería 

y documentación 
relacionada a los 

mismos. 

Director de Ingeniería 

Errores causados por los planos 
de fabricación y control de 

cambios de los 
mismos(PRODUCCIÓN Y 

SERVICIOS 

Se estableció que la 
revisión de los planos antes 
de su emisión sería 
realizada por el Director de 
Ingeniería y los planos 

IFM-RP-160-PR-001 
Procedimiento General 
de Producción y 
Servicios 

Director de Ingeniería 
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METALMECÁNICOS) serían aprobados por el 
Gerente Técnico quienes 
tendrán en cuenta las 
especificaciones y requisitos 
de los clientes, técnicos y 
de la organización. Es 
responsabilidad del Director 
de Ingeniería la recolección 
de copias obsoletas de los 
planos, de los planos al final 
de la producción y del 
control de cambios en las 
versiones de los mismos. 

Metalmecánicos. 

 

Demoras en las entregas por 
parte de los proveedores 

(PROCESO GESTIÓN DE 
COMPRAS) 

El Jefe de Compras se 
encargará de hacer 
seguimiento a  los tiempos 
pactados con los 
proveedores, teniendo en 
cuenta las demoras en la 
evaluación de los mismos 

IFM-AP-150-PR-001 
Procedimiento de 
gestión de compras, 
IFM-AP-150-FR-001 
Requisición de 
Materiales, IFM-AP-
150-FR-002 Orden de 
Compra  IFM-AP-150-
FR-003, Selección de 
Proveedores, IFM-AP-
150-FR-004 Evaluación 
de Proveedores. 

Jefe de Compras /  
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad / Gerente 
Técnico 

Creación e implementación 
del procedimiento de 
Gestión de compras y sus 
registros asociados 

Falta de verificación de los 
productos comprados 
(ALMACÉN) 

Creación e implementación 
de metodología para la 
recepción de productos 
comprados 

IFM-AP-200-PR-001 
Procedimiento de 
Almacén, IFM-AP-200-
FR-001 Salida de 
Materiales de Almacén 

Jefe de Compras /  
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad / Gerente 
Técnico 
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Falta de mantenimiento de la 
maquinaria (MANTENIMIENTO 
DE LA INFRAESTRUCTURA) 

Creación e implementación 
de  metodología para la 
programación y realización 
de los mantenimientos, Se 
destinó el apoyo de 
estudiantes de Ingeniería 
Mecánica de la UIS para la 
creación de un MACROS en 
Excel donde se recopila 
toda la información del 
Mantenimiento de las 
Máquinas de la 
Organización, así como la 
creación de la 
documentación de soporte 
del proceso de 
Mantenimiento de la 
Infraestructura. 

IFM-AP-170-PR-001 
Procedimiento de 
Mantenimiento de la 
Infraestructura 

IFM-AP-170-FR-001 
Hoja de Vida de 
Equipos 

IFM-AP-170-FR-002 
Control de Actividades 

IFM-AP-170-FR-003 
Solicitud de 
Mantenimiento 

IFM-AP-170-FR-004 
Orden de 
Mantenimiento 

IFM-AP-170-FR-005 
Cronograma de 
Mantenimiento de la 
Infraestructura 

IFM-AP-170-LI-002 
Listado de Maquinaria 
de IFM S.A. 

Gerente Técnico, 
Coordinador de 
Mecanizado, 
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad, Practicantes 
de Ingeniería Mecánica 
de la UIS 

Los trabajadores no reportan los 
productos y servicios fuera de 
las 
especificaciones(PRODUCCIÓN 
Y SERVICIOS 
METALMECÁNICOS) 

Creación de la metodología 
para el tratamiento de 
productos No Conformes, 
socialización con todo el 
personal. 

IFM-AP-190-PR-003 
Procedimiento para el 
tratamiento de las no 
Conformidades. 

Todo el personal 
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No se cuenta con personal 

calificado para realizar la 

verificación de la conformidad 

de los productos o servicios 

(ALMACÉN) 

Se contrató a la 
Coordinadora de Control de 
Calidad quien lideró la 
implementación de la 
metodología de verificación 
de productos comprados 

IFM-AP-200-PR-001 
Procedimiento de 
Almacén 

Gerente Técnico / 
Coordinadora de 
Control de Calidad / 
Personal de Almacén 

Falta de calibración en los 

equipos de medición existentes 

(MANTENIMIENTO DE LA 

INFRAESTRUCTURA) 

Se creó e implementó de 
metodología para la 
calibración de equipos de 
medición.  

IFM-AP-170-PR-002 
Procedimiento de 
Calibración de Equipos 

IFM-AP-170-LI-001 
Listado de equipos de 
seguimiento y medición. 

Coordinador de 
Mecanizado / 
Coordinadora de 
Aseguramiento de la 
Calidad 

Falta de equipos para la 

realización de ensayos no 

destructivos. (GESTIÓN 

ESTRATÉGICA) 

Se realizó compra de los 
equipos para la realización 
de ensayos no destructivos, 
con lo que se evitó el costo 
de la contratación de 
servicios externos. 

N.A. 

Gerente Técnico / Jefe 
de Compras 

Fuente: Autora.
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8. EVALUACIÓN Y MEJORA 

 

 

8.1 AUDITORÍA INTERNA 

 

“Auditar es revisar los sistemas de gestión de una organización y sus procesos, y 

verificar la conformidad con diferentes criterios tales como legislación, 

procedimientos escritos y normas … El resultado es la conformidad de que el 

sistema cumple los requisitos de la auditoría, o requiere mejora.”18 

 

En esta última etapa se realizó la medición y seguimiento del Sistema de Gestión 

de Calidad de IFM S.A., se verificó el cumplimiento de objetivos de la política, el 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se llevaron a cabo las 

auditorías, se realizaron las acciones correctivas y preventivas de las no 

conformidades y se realizó la respectiva revisión por la gerencia. 

 

La empresa realizó la programación de dos auditorías internas para todos los 

procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, la primera se realizó los días 24, 

25 y 26 de Mayo de 2012 y la segunda fue realizada los días 13, 14 y 15 de 

Agosto de 2012. El registro de la programación de las dos auditorías internas se 

encuentra en el anexo 24. 

 

8.1.1 Planificación de las auditorías internas 

 

Para la realización de la primera auditoría Interna se contó con el apoyo de 

ISMOCOL de Colombia S.A. suministrando como personal de apoyo al Ingeniero 

Jorge  Camacho quien asumió el rol de auditor líder, como acompañamiento en 

dicha auditoría Diana Hernández fue el segundo miembro del equipo auditor.  El 

                                                           
18

 MALLEN David, COLLINS Christine. 2003. Manual de Habilidades para auditoría Pág. 5. 
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plan de auditoría, anexo 25, se divulgó a todos los líderes de proceso vía correo 

electrónico,  

 

Siguiendo con el cronograma de Auditorías Internas, se procedió a realizar la 

planificación de la auditoría programada para el mes de Agosto de 2012, para esta 

fecha se realizó la contratación del Supervisor de HSE Wilmar Arrieta, a su vez 

auditor interno en Sistemas Integrados de Gestión quien sería el segundo 

miembro del equipo auditor para dicha auditoría y la auditora líder sería Diana 

Hernández, el plan de la segunda auditoría se encuentra en el anexo 26. 

 

8.1.2 Realización de las auditorías internas 

 

Antes de realizar las auditorías, se socializó el procedimiento de Auditoría Interna 

de IFM S.A. con el equipo auditor y se prepararon los documentos necesarios: 

Norma ISO 9001:2008 y formatos de auditoría, Se creó el plan de auditoría y se 

llevo a cabo la reunión de apertura con los líderes de los procesos, explicándoles 

los objetivos de la auditoría, los horarios en los que se auditaría cada proceso y 

los criterios que se tendrían en cuenta. 

 

Posteriormente se realizó la revisión de la documentación, en esta etapa se 

revisaron: La política de calidad, los objetivos de gestión, misión y visión de la 

empresa, los procedimientos obligatorios, el manual de la calidad y los listados 

maestros. 

 

Siguiendo con el plan de auditoría se hizo la verificación documental para cada 

uno de los procesos, quedando registro en las listas de chequeo por procesos, allí 

quedaron consignados los hallazgos de no conformidades y observaciones. 

Los detalles acerca de la verificación documental y las no conformidades 

encontradas, se ilustran en la lista de chequeo de la primera auditoría anexo 27 y 

la lista de chequeo de la segunda auditoría, anexo 28. 
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8.1.3 Informe de la primera auditoría Interna 

 

Una vez se auditaron todos los procesos del Sistema de Gestión de Calidad y 

teniendo como base las listas de chequeo, se realizó la reunión de cierre el día 28 

de mayo de 2012 en la que se socializó el informe de la auditoría, el resultado 

encontrado fue: 3 no conformidades mayores y 3 No conformidades Menores. 

 

Tabla 14: No Conformidades encontradas en la primera auditoría Interna IFM S.A. 

HALLAZGO PROCESO DESCRIPCIÓN 

No Conformidad 

Mayor 

170 Mantenimiento 

de la Infraestructura 

No se evidencia calibrado el 

manómetro de 0 a 10000 psi, 

utilizado para la prueba hidrostática 

de las válvulas. No se evidencia el 

certificado de calibración y / o 

verificación de los flexómetros, y 

micrómetros de 75-100 mm y pie de 

rey. 

No Conformidad 

Mayor 

190 Gestión de la 

Calidad 

No se evidencia en el procedimiento 

de control de documentos IFM-AP-

190-PR-001 la identificación y el 

control de la distribución de los 

documentos de origen externo. 

No Conformidad 

Mayor 

160 Producción y 

Servicios 

Metalmecánicos 

No se evidencia el registro del 

formato IFM-RP-160-FR-009 

Inspección en Producto para la 

orden 12155-001 Correspondiente a 

corte y doblez para el cliente 

ISMOCOL de Colombia, no se 
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verificó a través del formato que las 

medidas correspondían a las 

especificaciones del cliente. 

No Conformidad 

Menor 

170 Mantenimiento 

de la Infraestructura 

No se evidencia el cronograma de 

mantenimiento 

No Conformidad 

Menor 

170 Mantenimiento 

de la Infraestructura 

No se tiene establecido la 

calibración de equipos de soldadura. 

No Conformidad 

Menor 

190 Gestión de la 

Calidad 

Se tiene el procedimiento de 

acciones correctivas y preventivas 

IFM-AP-PR-004 Rev. 0. No se han 

tomado acciones preventivas. 

Fuente Lista de Chequeo Primera Auditoría Interna IFM S.A. 

 

De la primera auditoría interna se resaltan las siguientes fortalezas: 

 

 El compromiso de todo el personal. 

 

 Conocimiento y disponibilidad de la documentación por parte del personal. 

 

 Apoyo de la alta dirección en la programación y ejecución de las actividades 

de auditoría. 

 

 La utilización de sistemas de información para el apoyo de las actividades y 

toma de registros del Sistema de Gestión de Calidad (Programa de Costos, 

Macros de Mantenimiento de la Infraestructura). 

 

Los aspectos en los que se sugiere mejorar son: 
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 Complementar la documentación del Sistema de Gestión de la Calidad e 

implementar los cambios con el fin de dar cumplimiento a todos los 

numerales de la Norma ISO 9001:2008. 

 

 Informar a todos los trabajadores acerca de la importancia de identificar 

oportunidades de mejora en cada una de las actividades del proceso con el 

fin de emprender más acciones correctivas y preventivas que conduzcan a 

la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

Como conclusión de la primera auditoría interna se puede decir que el Sistema de 

Gestión de la Calidad de IFM S.A. se ha implementado de manera adecuada, 

quedando pendientes la creación e implementación de algunos documentos para 

dar cumplimiento a los numerales restantes de la Norma ISO 9001:2008. El 

informe de la primera auditoría se encuentra en el anexo 29. 

 

8.1.4 Informe de la Segunda Auditoría Interna 

 

De igual manera se  socializó el informe de la segunda auditoría el día 16 de 

agosto de 2012 y el resultado obtenido fue 2 no conformidades menores. 

 

 

 

 

Tabla 15: No Conformidades encontradas en la segunda auditoría Interna IFM S.A. 

HALLAZGO PROCESO DESCRIPCIÓN 

No Conformidad 

Menor 

200 Almacén Se evidenció la falta de etiquetas 

blancas en láminas de acero A36 

5/8”, las láminas ya estaban 

liberadas para uso y los certificados 
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de calidad ya se encontraban en el 

almacén. 

No Conformidad 

Menor 

180 Gestión del 

Recurso Humano 

No se ha realizado el cálculo de 

indicador de evaluación de las 

capacitaciones del primer semestre 

de 2012. 

Fuente: Lista de Chequeo Segunda Auditoría Interna IFM S.A. 

 

Las fortalezas que se destacan de la segunda auditoría interna son: 

 

 Se cumplieron en su mayoría las acciones determinadas para la corrección 

de las no conformidades de la primera auditoría interna. 

 

 Los trabajadores mostraron inquietudes acerca de la mejora de los 

procesos y aportaron sugerencias durante el periodo de tiempo que 

transcurrió entre las dos auditorías internas, lo que se representó en 

mejoras en la documentación del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

Los aspectos en los que se sugiere mejorar son: 

 

 Recordar a los trabajadores a través de avisos u otros medios la 

importancia de seguir proponiendo acciones de mejora para el Sistema de 

Gestión. 

 

 Aumentar la frecuencia de identificación de acciones preventivas. 

 

Como conclusión a la segunda auditoría interna se dice que se verificó la 

implementación de las acciones propuestas para la corrección de las no 

conformidades que se presentaron en la primera auditoría, el seguimiento de la 
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realización de dichas actividades estuvo a cargo de la Coordinadora de 

Aseguramiento de la Calidad, el Gerente Administrativo y el Gerente Técnico. El 

informe de la segunda auditoría interna se ilustra en el anexo 30. 

 

8.2 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

 

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la 

organización a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, 

adecuación y eficacia continuas.19 

 

De acuerdo con el procedimiento de revisión por la dirección de IFM S.A. ésta se 

realizará en el periodo de tiempo comprendido entre la auditoría interna y la 

auditoría de tercera parte o auditoría de certificación. 

 

 

 

 

8.2.1 Informe de revisión gerencial 

 

Una vez realizada la segunda auditoría interna, se planificó la realización de la 

revisión por la dirección, los resultados obtenidos se relacionan en el siguiente 

cuadro: 

 

Tabla 16: Resultados de la revisión por la dirección del 24 de agosto de 2012. 

ASPECTO(S) REVISADO(S) ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

 Acciones de seguimiento de revisiones No se habían realizado revisiones por la dirección 

                                                           
19

 NTC ISO 9001:2008. Pág. 6. 
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anteriores. anteriormente 

 Cambios en la política de calidad. Se realizaron cambios en la política de calidad con el fin de 

integrarla con los Sistemas de Gestión Ambiental y SISO que 

están siendo implementados en la empresa. 

 Cambios en los objetivos de la calidad. Los objetivos de calidad se desprenden directamente de la 

política integral de IFM S.A. 

 Resultados de las Auditorías Internas. Se emprendieron acciones para corregir las no conformidades 

que se presentaron en las auditorías internas. 

 Retroalimentación del cliente. Se establecen los canales de comunicación necesarios con los 

clientes, se está atendiendo oportunamente las quejas y 

reclamos de los clientes. 

 Desempeño de los procesos y 

conformidad del producto. 

Se han realizado cambios en la documentación (Formatos de 

Inspección en producto, inspección en proceso, reporte de 

hallazgo, procedimiento de tratamiento de las no 

conformidades, procedimiento general de producción y 

servicios metalmecánicos) con el fin de minimizar la 

documentación y conservar de manera más eficaz los registros 

de todos los hallazgos que se presenten en la organización. Se 

está realizando el cálculo de los indicadores y tomando 

acciones derivadas de los resultados. 

 Estado de las acciones correctivas y 

preventivas. 

Se le ha hecho seguimiento a las acciones correctivas y 

preventivas que se han emprendido, estas acciones se han 

desprendido de los productos no conformes que se han 

presentado, no conformidades de auditorías y demás 

hallazgos. 

 Acciones de seguimiento de las 

revisiones por la dirección previas. 

No se habían hecho revisiones por la dirección. 

 Análisis de los cambios que pueden 

afectar el S.G.C. 

Se han realizado los cambios que se han requerido en el 

Sistema de Gestión de acuerdo con los requisitos de los 

clientes y de la organización. (Creación de procedimientos para 

pruebas y seguimiento de los productos, cambios en la política 

integral, cambios en los documentos del Sistema de Gestión 

de la Calidad en General) 

 Recomendaciones para la mejora. Se recomienda seguir realizando reuniones con el personal 

para seguir cultivando la cultura de la calidad en cada puesto 

de trabajo. 

Fuente Informe de la primera revisión por la Dirección de IFM S.A. 

 

El informe de la revisión por la dirección se encuentra en el anexo 31. 
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8.3 MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

Una vez se desarrollen las auditorías internas, es necesario analizar las no 

conformidades que se presenten, definir sus causas y de terminar acciones con el 

fin de lograr su corrección y evitar que éstas se vuelvan  a presentar, se debe 

indicar responsables para la ejecución de las actividades, asignar los recursos 

necesarios y hacer el respectivo seguimiento para garantizar su cumplimiento. 

 

8.3.1 Planes de acción primera auditoría 

 

Luego de revisadas las no conformidades que se presentaron en las auditorías 

internas, se realizaron reuniones con los líderes de los procesos con el fin de 

determinar las acciones necesarias para dar solución a las mismas, asignar 

recursos y responsables. 

 

Para la primera auditoría interna los planes de acción que se ejecutaron fueron los 

siguientes: 

 

1. No Conformidad Mayor: Proceso de Mantenimiento de la Infraestructura: 

 

Tabla 17: Plan de acción no conformidad 1 primera auditoría. 

Nº ACTIVIDADES 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 

1. 

 

 

Realizar un inventario 

de los equipos de 

seguimiento utilizados 

en la empresa y 

determinar las 

necesidades de 

equipos patrones para 

su compra. 

 

 

 

11/06/2012 

Coordinador de 

Mecanizado 

(Apolinar Barrios) 

/ Auxiliares de 

Planta 

 

 

15/06/2012 

 

Coordinadora 

de 

Aseguramiento 

de la Calidad 

(Diana 

Hernández) 

 

 

Realizado 
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2. 

 

 

Creación del 

procedimiento de 

calibración de equipos 

de seguimiento y 

medición. Divulgación 

del procedimiento a 

los Líderes de 

procesos. 

 

 

 

21/06/2012 

Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad 

 

 

21/06/2012 

 

Gerente Técnico 

(Leonardo 

Jaimes Quiroz) 

 

 

Realizado 

Fuente: Registro de Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva # 6. 

2. No Conformidad Mayor: Proceso 190 Gestión de la Calidad. 

 

Tabla 18: Plan de acción no conformidad 2 primera auditoría. 

Nº ACTIVIDADES 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 

 

1. 

 

 

Definir la metodología 

para el control y 

distribución de los 

documentos de origen 

externo. 

 

 

 

07/06/2012 

Diana Victoria 

Hernández 

(Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad) 

 

 

07/06/2012 

 

 

Fabio Albarracín 

(Gerente 

Administrativo) 

 

 

Realizado 

 

 

 

2. 

 

 

 

Distribución del 

procedimiento en los 

puestos de los líderes 

de procesos, 

reemplazando las 

copias obsoletas 

 

 

 

07/06/2012 

Diana Victoria 

Hernández 

(Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad) 

 

 

07/06/2012 

 

 

Fabio Albarracín 

(Gerente 

Administrativo) 

 

 

Realizado 

Tomado Registro de Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva # 7 

 

3. No Conformidad Mayor: Proceso 160 Producción y Servicios 

Metalmecánicos 

 

Tabla 19: Plan de acción no conformidad 3 primera auditoría. 

Nº ACTIVIDADES 
FECHA DE 

RESPONSABLES FECHA DE RESPONSABLE 

DEL 

EFICACIA 
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EJECUCIÓN SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO 

1. 

 

 

Capacitar nuevamente 

al personal acerca de 

la importancia del 

cuidado en el 

almacenamiento de 

los registros y acerca 

del control y 

prestación del servicio 

 

 

 

28/05/2012 

Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad ( 

Diana 

Hernández) 

28/05/2012 

Gerente 

Técnico 

(Leonardo 

Jaimes Quiroz) 

Realizado 

2. 

 

 

Realizar evaluación de 

la eficacia de la 

capacitación brindada 

a todo el personal 

 

 

 

31/05/2012 

Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad 

31/05/2012 

Gerente 

Técnico 

(Leonardo 

Jaimes Quiroz) 

Todos los 

trabajadore

s aprobaron 

la 

evaluación. 

Fuente: Registro de Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva # 8 

 

4. No Conformidad menor: 170 Mantenimiento de la Infraestructura 

 

Tabla 20: Plan de acción no conformidad 4 primera auditoría. 

Nº ACTIVIDADES 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 

1. 

 

 

Crear el cronograma 

de mantenimiento 

preventivo de las 

máquinas. 

 

31/05/2012 

 

Apolinar Barrios ( 

Coordinador de 

Mecanizado) 

 

31/05/2012 

 

Leonardo 

Jaimes Quiroz 

(Gerente 

Técnico) 

 

 

 

 

 

 

Se realizó 

la acción 

 

 

Fuente: Tomado Registro de Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva # 9 

 

5. No Conformidad menor: 170 Mantenimiento de la Infraestructura 
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Tabla 21: Plan de acción no conformidad 5 primera auditoría. 

Nº ACTIVIDADES 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 

1. 

 

 

Determinar la forma 

en la que se va a 

realizar la calibración 

de los equipos de 

soldadura e incluirlo 

en el procedimiento de 

calibración de equipos 

07/06/2012 

Diana Hernández 

( Coordinadora 

de 

Aseguramiento 

de la Calidad) 

 

 

07/06/2012 

 

Leonardo 

Jaimes Quiroz ( 

Gerente 

Técnico) 

 

 

07/06/2012 

Fuente: Registro de Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva # 10 

 

6. No Conformidad menor: 190 Gestión de la Calidad 

Tabla 22: Plan de acción no conformidad 6 primera auditoría. 

Nº ACTIVIDADES 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 

1. 

 

 

Socializar el 

procedimiento de 

acción 

correctiva/preventiva 

haciendo énfasis en la 

definición de acción 

correctiva y de las 

fuentes desde las 

cuales se pueden 

implementar acciones 

preventivas en la 

organización y de que 

todos los miembros de 

IFM S.A. pueden 

sugerir la 

implementación de 

dichas acciones. 

25/06/2012 

Diana Hernández  

(Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad) 

 

25/06/2012 

 

Fabio 

Albarracín 

(Gerente 

Administrativo) 

 

Se realizó la 

capacitación 
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2. 

 

 

Evaluar la eficacia de 

la capacitación  
29/06/2012 

Diana Hernández  

(Coordinadora de 

Aseguramiento 

de la Calidad) 

 

 

2/06/2012 

 

 

Fabio 

Albarracín 

(Gerente 

Administrativo) 

Se realizó la 

evaluación de 

eficacia de la 

capacitación, 

todos los 

trabajadores 

obtuvieron 

calificación 

superior a 70 

puntos. 

Tomado Registro de Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva # 11 

 

Los detalles del reporte,  investigación y acciones de las no conformidades 

derivadas de la primera auditoría se encuentran en el anexo 32. 

 

8.3.2 Plan de acción de la segunda auditoría  

 

Para la segunda auditoría los planes de acción que se ejecutaron fueron: 

 

1. NO CONFORMIDAD ALMACÉN  

 

Tabla 23: Plan de acción no conformidad 1 segunda auditoría. 

Nº ACCIÓN 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 
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1 

Se marcó la lámina 

de acuerdo con los 

datos del certificado 

de Calidad, la orden 

de producción y la 

solicitud de 

producción. 

16/08/2012 

Erwin Bonilla 

(Auixilar de 

Almacén 

 

 

 

16/08/2012 

 

 

 

Diana 

Hernández 

Se 

identificó la 

lámina  por 

medio del 

sticker 

blanco y se 

revisaron 

más 

materiales 

para 

verificar 

que 

estaban 

correctame

nte 

marcados. 

2 

Retroalimentación del 

procedimiento con el 

personal del almacén 

 

21/08/2012 Diana Hernández 

 

21/08/2012 

Leonardo 

Jaimes Quiroz 

Se realizó 

la 

capacitació

n con el 

personal 

 

3 

 

 

Evaluar la 

capacitación  

24/08/2012 Diana Hernández 

 

 

 

 

25/08/2012 

Leonardo 

Jaimes Quiroz 

Los 

trabajadore

s del área 

aprobaron 

las 

evaluacione

s con 

puntuación 

mayor a 70 

puntos. 

Fuente: Registro de Reporte de Hallazgo # 5. 

 

2. NO CONFORMIDAD GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO 

 

Tabla 24: Plan de acción no conformidad 2 segunda auditoría. 

Nº ACCIÓN 
FECHA DE 

EJECUCIÓN 
RESPONSABLES 

FECHA DE 

SEGUIMIENTO 

RESPONSABLE 

DEL 

SEGUIMIENTO 

EFICACIA 
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1 
Realizar el cálculo del 

indicador 
16/08/2012 Diana Hernández 

 

21/08/2012 

 

Fabio 

Albarracín 

El 

resultado 

obtenido 

fue del 

96% 

Dando 

cumplimie

nto a la 

meta del 

indicador. 

Fuente: Registro de Reporte de Hallazgo # 6. 

 

En el formato IFM-AP-190-FR-002 quedo registro de investigación de las no 

conformidades, las acciones, responsables y fechas de seguimientos. 

 

Los detalles del reporte,  investigación y acciones de las no conformidades 

derivadas de la segunda auditoría se encuentran en el anexo 33. 

 

8.4 EVALUACIÓN DE LA MEJORA DE LOS PROCESOS MISIONALES 

 

Luego del diagnóstico inicial de los procesos misionales, determinación de las 

causas e implementación paulatina de las mejoras propuestas, se realizó 

nuevamente el cálculo de los indicadores seleccionados con el fin de medir el 

grado de corrección de los problemas causantes del mal desempeño inicial. 

 

La medición del desempeño del proceso de gestión comercial desde el inicio 

arrojó valores satisfactorios de acuerdo con las expectativas de la organización, la 

toma de valores pasado el tiempo propuesto pretende demostrar que se mantiene 

funcionando correctamente o que ha mejorado con respecto a la situación inicial.  

 

Tabla 25: Resultados obtenidos de la medición de los procesos misionales para los meses 

de mayo, junio y julio de 2012. 

NOMBRE DEL RESULTADOS 
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INDICADOR MAYO 2012 JUNIO 2012 JULIO 2012 

Incumplimiento en la 

entrega de órdenes de 

producción 

(7/36)*100= 

19.4% 

(3/42)*100= 

7.1% 

(2/59)*100= 

3.34% 

% De defectos en 

órdenes de producción 

(5/36)*100= 

13.88% 

(4/42)*100= 

9.5% 

(0/59)*100= 

0% 

% De tiempo 

improductivo mensual 

863 hrs/9432 hrs= 

9.2% 

414 hrs/10369 hrs= 

4.14% 

540 hrs/10856 

hrs= 4.9% 

NOMBRE DEL 

INDICADOR 

RESULTADOS 

MAYO 2012 JUNIO 2012 JULIO 2012 

Solución a quejas y 

reclamos de los clientes 

(2/2)*100 = 100% (6/6)*100 = 100% (8/8)*100 = 

100% 

Crecimiento en ventas 

[(287´542.000-

218´547.600) 

/218´547.600] = 

3.2% 

[(327´464.600-

287´542.000) 

/287´542.000] 

=13,88% 

[(439´813.000-

327´464.600) 

/327´464.600]= 

34.30% 

Fuente: Autora. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 10: Resultado de la Medición del proceso de Producción y Servicios Metalmecánicos 
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Fuente: Autora 

 

Del análisis de la gráfica anterior por indicador se puede concluir: 

 

 Cumplimiento en las órdenes de entrega: En el mes de febrero se obtuvo 

que un 30% de las entregas se estaban haciendo fuera de la fecha pactada 

con los clientes, en comparación con el mes de Julio con un 3.34% de las 

entregas fueron tardías.  

 

 Porcentaje de defectos en las órdenes de producción: En el mes de febrero 

se obtuvo que un 7.79% de las órdenes entregadas presentaron defectos 

en su fabricación, en el  mes de julio ninguna orden presento defectos en su 

fabricación. 

 

 Porcentaje de tiempo improductivo mensual: En el mes de febrero se 

obtuvo un porcentaje de tiempo improductivo del 11.69%, en el mes de julio 

bajó a 4.9%. 
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Figura 11: Resultados de la medición final del  Proceso de gestión comercial 

 

Fuente: Autora. 

 

 Atención a quejas: Las quejas de los clientes siempre han sido 

atendidas, este indicador mostró que el Departamento Comercial ha 

ejecutado acciones con el fin de mantener la satisfacción de los clientes 

de la organización. 

 

 Crecimiento en ventas: En el mes de febrero se obtuvo un crecimiento 

del 10.48%, en el mes de Julio la empresa creció un 34.30% con 

respecto al mes de junio, cifra que triplicó el dato del mes anterior. 

 

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad contribuyó a la 

mejora de los procesos misionales, desde la estandarización de las 

actividades de la organización, provisión de recursos y creación de 

conciencia entre los miembros de la organización hacia la mejora continua. 

 

8.5 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 AL 

FINALIZAR EL PROYECTO EN IFM S.A. 
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Como último paso en el desarrollo del proyecto de grado se comprobó el 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 con base en  la lista de 

chequeo utilizada para el diagnóstico inicial. 

 

Tabla 26: Cumplimiento de los requisitos de la norma al finalizar el  proyecto. 

 

CUMPLIMIENTO DE 

REQUISITOS DE LA NORMA  
FECHA: 19/09/2012 

Numeral de la norma NTC ISO 

9001:2008 

Requisitos 

por 

numeral  

No 

cumple 

% No 

cumple  
Cumple  

%  

Cumple  

4. Sistema de Gestión de la calidad            

4.1 Requisitos Generales  6 0 0% 6 100% 

4.2 Requisitos de la documentación  17 0 0% 17 100% 

5. Responsabilidad de la 
Dirección 

      

5.1 Compromiso de la Dirección  5 0 0% 5 100% 

5.2 Enfoque al cliente 3 0 0% 3 100% 

5.3 Política de la calidad  5 0 0% 5 100% 

5.4 Planificación 6 0 0% 6 100% 

5.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación 

6 0 0% 6 100% 

5.6 Revisión por la dirección 15 0 0% 15 100% 

6. Gestión de los recursos       

6.1 Provisión de Recursos 2 0 0% 2 100% 

6.2 Recursos Humanos 6 0 0% 6 100% 

6.3 Infraestructura 4 0 0% 4 100% 

6.4 Ambiente de Trabajo 1 0 0% 1 100% 

7. Realización del producto        

7.1 Planificación de la realización 
del producto  

7 0 0% 7 100% 

7.2 Procesos relacionados con el 
cliente 

6 0 0% 6 100% 

7.3 Diseño y Desarrollo 35 35 0% 0 100% 

7.4 Compras 13 0 0% 13 100% 
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CUMPLIMIENTO DE 

REQUISITOS DE LA NORMA  
FECHA: 19/09/2012 

Numeral de la norma NTC ISO 

9001:2008 

Requisitos 

por 

numeral  

No 

cumple 

% No 

cumple  
Cumple  

%  

Cumple  

7.5 Producción y prestación del 
servicio 

21 0 0% 21 100% 

7.6 Control de los equipos de 
seguimiento y medición  

11 2 18.2% 9 81.8% 

8. Medición, análisis y mejora          

8.1 Generalidades 6 0 0% 6 100% 

8.2 Seguimiento y medición 24 0 0% 24 100% 

8.3 Control del producto no 
conforme 

8 0 0% 8 100% 

8.4 Análisis de datos 8 0 0% 8 100% 

8.5 Mejora 8 0 0% 8 100% 

PORCENTAJES DE 
CUMPLIMIENTO DE LOS 
REQUISITOS DE LA NORMA NTC-
ISO 9001:2008  

223 37 16% 186 84% 

Fuente: Autora. 

 

Luego de la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en IFM S.A. se 

determina que la organización cumple con un 99.1% de los requisitos de la norma 

ISO 9001:2008, comparado contra un 17% de cumplimiento inicial se puede decir 

que los resultados son satisfactorios. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 El cumplimiento inicial de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 indicó 

que la organización no contaba con herramientas que permitieran una 

mejora continua de los procesos de la empresa. 

 

 La creación de formatos para el registro de las actividades realizadas en los 

procesos y demás documentación para su estandarización, facilitó el 

cumplimiento de muchos de los requisitos de los clientes, tales como la 

entrega de dossiers de fabricación y la garantía de la trazabilidad de los 

productos que se fabrican en la empresa. 

 

 Al inicio del proyecto los trabajadores de IFM S.A. tenían muy pocos 

conocimientos acerca de la norma ISO 9001:2008  sin embargo a medida 

que se iban realizando las capacitaciones programadas se podía observar 

que el interés en los temas tratados aumentaba, de igual manera el 

compromiso era mayor, viéndose reflejado en la proposición de cambios y  

mejoras en los documentos, así como en la conciencia de la importancia de 

las labores individuales en el logro de la política integral. 

 

 Se cumplió con los objetivos propuestos en las auditorías internas, así 

como con los planes de mejora propuestos para la solución de las no 

conformidades que se presentaron. 

 

 La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad sirvió como base 

para el desarrollo de las iniciativas de implementación de los sistemas de 

Gestión Ambiental y de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional que ya se 

están llevando a cabo en la organización. 

 



119 

 

 Se evidenció una mejora considerable en los procesos misionales a través 

del uso de herramientas de la calidad para el diagnóstico, propuesta e 

implementación de mejoras en todas las áreas de la empresa. 

 

 Los socios de la empresa jugaron un papel importante en el logro de los 

objetivos del proyecto, el respaldo se vio representado en la asignación de 

recursos tales como personal de apoyo en las labores auditoría interna y 

corrección y mejora de la documentación del Sistema. 

 

 El compromiso de la Alta Dirección con la implementación de un Sistema de 

Gestión de Calidad se vio representado en la asignación de los recursos, 

apoyo en las labores de capacitación, documentación e implementación, lo 

cual garantizó el éxito en el cumplimiento de los objetivos propuestos. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 Se recomienda a la Alta Dirección de IFM S.A. seguir asignando recursos 

para mantener y mejorar el Sistema de Gestión de Calidad para seguir 

mejorando continuamente. 

 

 Es importante seguir creando conciencia en los trabajadores acerca de la 

identificación de acciones correctivas, preventivas y de mejora del Sistema 

ya que es responsabilidad de todos los miembros de la organización. 

 

 Aprovechar la documentación del Sistema de Gestión de la Calidad como 

una base para la implementación de los Sistemas de Gestión Ambiental y 

de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional. 

 

 Crear un procedimiento para la Gestión Financiera y Contable con el fin de 

estandarizar todas las actividades que se desarrollan en el proceso. 
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ANEXO 1: Listado de Asistencia a Definición de Valores IFM S.A. 23/04/2012 
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ANEXO 2: Listado de Asistencia a Capacitación Generalidades de la Norma ISO 

9001:2008  27/01/2012. 
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ANEXO 3: Acta de reunión de comité de calidad 18/10/2011. 
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ANEXO 4: Acta de reunión de comité de calidad 24/10/2011  
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ANEXO 5: Caracterizaciones de los procesos 
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ANEXO 6: Tablero General de Indicadores IFM S.A. 
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ANEXO 7: Procedimiento Control de Documentos 
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ANEXO 8: Procedimiento Control de Registros 
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ANEXO 9: Listado Maestro de Documentos 
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ANEXO 10: Formato solicitud de creación o cambio en documentos 
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ANEXO 11: Listado Maestro de Registros. 
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ANEXO 12: Procedimientos Generales de los procesos. 
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ANEXO 13: Manual de la Calidad 
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ANEXO 14: Manual de Funciones y Perfiles de Cargo 
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ANEXO 15: Procedimiento de Comunicación Participación y Consulta. 
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ANEXO 16: : Procedimiento de Selección, Capacitación y entrenamiento del 
personal. 
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ANEXO 17: : Folleto Conceptos Básicos de Calidad y Norma ISO 9001. 
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ANEXO 18: Listado de asistencia a capacitación de Procedimiento Control de 

Documentos y procedimiento control de registros. 
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ANEXO 19: : Listado de Asistencia a  Capacitación de Acción Correctiva, Acción 

Preventiva y Producto No Conforme. 
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ANEXO 20: Procedimiento para el tratamiento de las no Conformidades. 
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ANEXO 21: Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas. 
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ANEXO 22: Listado de Asistencia a Capacitación Auditoría Interna 02/03/2012. 
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ANEXO 23: Procedimiento de Auditorías Internas. 
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ANEXO 24: Calendario de Auditorías Internas. 
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ANEXO 25: Plan de Auditoría 24/05/2012.  
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ANEXO 26: Plan de Auditoría 13/07/2012. 
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ANEXO 27: Lista de Chequeo  Primera Auditoría. 
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ANEXO 28: Lista de Chequeo Segunda Auditoría. 

 

 



368 

 

 



369 

 

 



370 

 

 



371 

 

 



372 

 

 

 



373 

 

 



374 

 

 



375 

 

 



376 

 

 



377 

 

 



378 

 

 



379 

 



380 

 

ANEXO 29: Informe de la Primera Auditoría. 
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ANEXO 30: Informe de la Segunda Auditoría. 
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ANEXO 31: Informe de Revisión por la Dirección. 

 



385 

 



386 

 

ANEXO 32: Registros de Solicitudes de Acción Correctiva/Acciones Preventivas 

Primera Auditoría 
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ANEXO 33: Registros de Reportes de Hallazgo Segunda Auditoría. 
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