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RESUMEN 
 
 
TITULO:  
DISEÑO, DOCUMENTACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD EN  JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. BASADO EN LOS LINEAMIENTOS 
DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000.* 
 
 
AUTOR: 
MARISTELLA MELÉNDEZ LÓPEZ** 
 
 
PALABRAS CLAVES:  
NTC ISO 9001:2000, SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, DIAGNÓSTICO, DISEÑO, 
DOCUMENTACIÓN, IMPLEMENTACIÓN, EVALUACIÓN. 
 
 
DESCRIPCIÓN:  
 
 
El objetivo de este proyecto es diseñar, documentar e implementar el sistema de gestión de 
la calidad de acuerdo con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 en los servicios de 
construcción de obras civiles y de urbanismo publicas y privadas que incluyen construcción 
de estructuras en concreto y metálicas, ampliaciones, remodelaciones, adecuaciones en la 
empresa JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. hasta la solicitud de la auditoria y 
respuesta a tal solicitud por parte del organismo certificador. 
 
 
Inicialmente se hace una recopilación teórica de todos los conceptos y requisitos necesarios 
que deben componer un Sistema de Gestión de la Calidad según la NTC ISO 9001:2000. 
Seguido a esto se procede a planificar el sistema, definiéndose los recursos necesarios y 
estableciéndose la política y objetivos de calidad. Posteriormente se inicia la documentación, 
definiéndose los procedimientos y registros pertinentes debidamente aprobados. Luego se 
da paso a su implementación, evidenciándose en cada proceso los controles y registros. 
Luego se procedió a realizar el seguimiento y la  medición en cada uno de los procesos, 
mediante el uso de indicadores y algunas herramientas estadísticas para su análisis. 
Finalmente, se realizó la auditoria interna y se definieron las acciones. 
 
 
Por medio de este trabajo se evaluó la situación actual de la empresa con respecto al 
cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000. Se sensibilizó y capacitó a todo el 
personal tanto operativo como administrativo. Se diseñó, documentó e implementó el 
sistema de gestión de la calidad para los servicios de construcción de obras civiles públicas 
y privadas. Se evaluó el sistema de gestión de la calidad por medio de auditorias internas 
para así identificar las fortalezas y debilidades que permitan generar acciones de mejora, 
con el fin de solicitar la auditoria de certificación para JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 
S.A. 
  
______________________________ 
* Proyecto de Grado. 
** Facultad de Ingenierías Físico-Mecánicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, 
Director de proyecto: Ingeniero Jorge Eliécer Figueroa. 
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SUMMARY 
   
 
TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE ADMINISTRATION 
OF QUALITY SYSTEM AT JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. BASED ON THE 
STANDARDS OF THE FORMAT NTC ISO 9001:2000*.   
 
 
AUTHOR: MARISTELLA MELENDEZ LOPEZ**.  
   
 
KEY WORDS: NTC ISO 9001:2000, ADMINISTRATION OF QUALITY SYSTEM, 
DIAGNOSIS, DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION, EVALUATION.   
   
 
DESCRIPTION:    
   
 
The objective of this project is to design, document and implement an administration of 
quality system with the requirements of the format NTC-ISO 9001:2000 in the services of 
construction of civil works and public and private urbanism that include construction of 
concrete and metallic structures, amplification, remodeling, and adaptations at the company 
JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. until the request and audit response is received 
from the certifying organism.   

   
 
Firstly, there is a theoretical summary of all the concepts and necessary requirements that an 
Administration of the Quality System should be made of, according to the NTC ISO 
9001:2000. Then, there is a plan of the system, which defines the necessary resources and 
settles down the politics and objectives of quality. Later on, the documentation begins, the 
procedures are defined according to pertinent and properly approved registrations. When the 
documentation is complete, it is open the way to its implementation, being evidenced in each 
process the controls and taken registrations. Next, the processes are monitored and 
measured, by means of the use of indicators and some statistical tools for their analysis. 
Finally, an internal audit is carried out and the actions to be taken are defined based on the 
discoveries.    
   
 
Through this work the current situation of the company was evaluated with regard to the 
accomplishment of the requirements of the NTC ISO 9001:2000. The whole personnel was 
sensitized and trained, the operative and the administrative ones. An administration of quality 
system was documented and implemented for the services of construction of public and 
private civil works. The system was evaluated by means of internal audits to identify the 
strengths and weaknesses that allow to generate actions of improvement, with the purpose of 
requesting the audit to the certification of JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

______________________________ 
*  Thesis 
**Faculty Physics –Mechanics Engineering. School of Industrial and Management studies, 
project director: Engineer Jorge Eliécer Figueroa 
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INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente, el entorno organizacional en el mundo es cambiante y propone 

una serie de características, que se convierten en aspectos obligatorios a 

poner en práctica para la supervivencia de las diferentes organizaciones; 

diferenciación, diversidad y flexibilidad son entre otras, fortalezas que muy 

seguramente lograrán solidez, crecimiento y rentabilidad,  puntos claves e 

indispensables en un mercado cada día mas competitivo que  permite la 

proyección de aquellas empresas que han podido mantenerse y ser una 

realidad.  

 

Un factor con el cual las organizaciones pueden dar frente al entorno y entre 

las muchas alternativas estratégicas que se pueden aplicar para fortalecerse, 

es la calidad de sus productos y servicios, enfocándose básicamente en 

complacer y satisfacer las necesidades de sus clientes, los cuales cada día 

son más exigentes y específicos en sus preferencias, debido a la gran oferta 

que se presenta en el mercado.  Por tal razón al considerar esta situación 

surge la necesidad de imponer modelos de administración más innovadores 

que permitan mejorar en gran medida el desempeño de la empresa 

aportando soluciones reales y que permanezcan a través del tiempo. 

 

Por tal motivo y como consecuencia de tales exigencias surgió la intención 

por parte de la Constructora JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. de la 

conformación de un sistema de gestión de Calidad que le permitiera 

considerar de manera estricta los requisitos de sus clientes, apoyándose en 

los lineamientos de la norma ISO 9001:2000, cuyo enfoque en procesos  

proporcionará un control continuo sobre los vínculos entre los mismos. 
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El presente proyecto se desarrolló a través de las etapas de planificación, 

documentación, implementación  y evaluación  del Sistema de Gestión de 

Calidad de la constructora JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

En conclusión la dirección consideró que la adopción de esta decisión 

generaría una serie de beneficios que resultarían de gran relevancia pues se 

verían reflejados en  el mejoramiento de la imagen empresarial, la confianza 

entre los actuales y potenciales clientes, mejoramiento de la posición 

competitiva, mejoramiento de la organización interna, orientación hacia la 

mejora continua y mayor habilidad para crear valor. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1  ANTECEDENTES 

 

JL  AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. Nació en el año 1997, como una 

propuesta emprendedora del ing. Jorge Luis Agudelo García, quien veía un 

importante mercado en el sector de la construcción en Bucaramanga. 

 

Durante los últimos años la organización se ha fortalecido y  ha participado 

en la construcción de proyectos de gran importancia no solo en la región 

santandereana donde tienen sus oficinas principales, sino alrededor del País, 

logrando crecer,  proyectarse y darse a conocer por la calidad de sus 

trabajos, por tal razón la dirección de la empresa siente la necesidad de 

establecer una organización dirigida bajo controles y seguimientos a través 

de una planificación adecuada que permita responder de una mejor manera a 

las necesidades de los clientes. 

 

Otro factor determinante es la creciente competencia que se ha venido 

presentando en el sector de la construcción,  que aunque actualmente se 

encuentra en un buen momento, no existe la demanda  suficiente  para cubrir 

a todas las empresas del ramo, cobrando mucha importancia establecer  una 

clara diferenciación frente a estas empresas  que representan una amenaza 

a la hora de no tener la condiciones exigidas por el cliente durante el proceso 

licitatorio.   

 

Específicamente la empresa ha perdido oportunidades importantes debido a 

que en algunas empresas especialmente las del sector público  una de las 

condiciones para participar en la licitación de proyectos es  estar certificados 
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bajos los requisitos de la norma ISO 9001:2000 lo cual ha sido bastante 

frustrante ya que esta  debilidad depende únicamente de la  falta de iniciativa  

de la organización por mejorar y crecer y no de la calidad de las propuestas 

que presenta. 

 

Por todo esto la dirección  expresó la necesidad de implementar los 

lineamientos de la norma ISO 9001:2000 en la organización a fin de poder 

lograr los objetivos trazados, proceso que se llevó a cabo en sus oficinas en 

Bucaramanga e incluyó los proyectos que se estaban ejecutando en el 

momento. 

 

1.2  IDENTIFICACIÓN  

 

La organización identificó la falta de la certificación en los requisitos de la 

norma ISO 9001:2000 como un factor determinante en la perdida de 

negocios y oportunidades en el mercado nacional y estableció de gran 

importancia la consecución del certificado para solucionar en gran parte las 

dificultades tanto internas como externas que se han  presentando en la 

organización, además de que eran concientes que esto aportaría un mayor 

valor agregado, permitiéndoles competir con las condiciones y 

requerimientos exigidos por el cliente,  abriéndose  al mercado marcando una 

clara diferencia y demostrando que es flexible y dispuesta a estar a la 

vanguardia del entorno.  
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2. JUSTIFICACIÓN 

 

Con el tiempo se ha podido evidenciar que las empresas han concentrado 

sus esfuerzos en tener las herramientas que les permitan dar la batalla en un 

mercado que cada vez resulta más complejo y congestionado como lo es el 

del sector de la construcción.  

 

JL Agudelo Construcciones S.A. ha logrado crecer y mantenerse, durante 9 

años, lo que demuestra que es una organización con gran proyección que 

día a día busca superarse y diferenciarse de las demás empresas del sector 

en Santander, por medio de la plena satisfacción de los clientes a través de  

su producto: obras y servicios con las especificaciones legales y técnicas 

exigidas consiguiendo así  reconocimiento, fidelidad y aceptación, pero es 

conciente que para lograrlo uno de los elementos en los que debe trabajar es 

la calidad.  

 

Quizá en otros tiempos la calidad se daba en forma voluntaria en las 

empresas pero actualmente se ha vuelto de carácter obligatorio debido a la 

creciente competencia y factores como la globalización que presionan día a 

día por que estas,  establezcan parámetros diferenciadores que les permita 

tener la preferencia de los clientes. 

 

Por tal razón la meta a conseguir con la implementación de un sistema de 

gestión de calidad consistía en establecer una cultura de mejoramiento 

continuo orientada a la satisfacción del cliente en toda la organización 

garantizando de esta manera el buen desempeño en el desarrollo de cada 

uno de sus proyectos, estableciendo mecanismos que les permitieran realizar 

seguimiento y control de cada una de sus actividades haciendo que la 

dirección pudiera tomar decisiones basadas en hechos reales que aportaran 
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y garantizarán su crecimiento y solidez,  apoyados en un personal capacitado 

y realizando una buena gestión de sus recursos lo cual en conjunto 

retribuirían rentabilidad y permanencia. 

 

Otro aspecto que justificó la implementación del sistema de gestión de 

calidad en la empresa se evidenció de manera estricta en el sector de la 

construcción, ya que cada día son más las empresas que exigen la 

certificación de la norma ISO 9001:2000 para aprobar la participación en los 

procesos de licitación y consecución de proyectos, creando una seria 

desventaja frente a otras empresas del sector que ya cuentan con este 

requisito. 

 

Por todo lo anterior se consideró de vital importancia crear conciencia de la 

del gran beneficio que representaba para la organización la implementación 

del sistema de gestión de calidad además de poder proyectarse como una 

empresa flexible y abierta a las nuevas oportunidades del mercado. 
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3. OBJETIVOS 

 

3.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Diseñar, documentar e implementar el sistema de gestión de la calidad de 

acuerdo con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 en los servicios 

de construcción de obras civiles y de urbanismo publicas y privadas que 

incluyen construcción de estructuras en concreto y metálicas, ampliaciones, 

remodelaciones, adecuaciones en la empresa JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. hasta la solicitud de la auditoria y respuesta a tal 

solicitud por parte del organismo certificado. 

 

3.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

A. Realizar diagnóstico de la situación actual de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A., respecto a los requisitos de la norma NTC ISO 

9001:2000 

 

B. Sensibilizar y vincular al personal de la organización al Sistema de 

Gestión de Calidad por medio de capacitación de las diferentes etapas del 

mismo. 

 

C. Planear el Sistema de Gestión de Calidad mediante el establecimiento de 

la política y objetivos de calidad, definición del alcance y exclusiones del 

SGC, Identificando y analizando los procesos necesarios para la eficaz 

implementación del sistema de gestión de la calidad. 
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D. Realizar el diseño de la documentación necesaria y  requerida por la 

norma NTC-ISO 9001:2000 para asegurarse de la eficaz operación y control 

del sistema de Gestión de la Calidad. 

 

E. Implementar el Sistema de Gestión de Calidad por medio de la 

adaptación, aplicación y difusión de instructivos o guías, registros, calculo de 

indicadores de gestión y tratamiento de no conformidades. 

 

F. Evaluar el Sistema de Gestión de Calidad por medio de la programación 

de auditorias internas después de implementado el mismo para obtener 

evidencia objetiva de que se ha cumplido con los requisitos existentes, 

evaluar la efectividad de la organización y asegurar la toma de acciones de 

mejora como respuesta a los resultados de ésta. 

 

G. Establecer el plan de acción de mejora basado en los resultados de la 

auditoria interna. 

 

H. Gestionar la inscripción y solicitud de auditoria ante el SGS y esperar 

respuesta a tal solicitud. 

 

3.3  ALCANCE 

 

El alcance de este proyecto abarca el diseño, documentación e 

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo con los 

requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 en los servicios de construcción 

de obras civiles y  urbanismos públicos y privados  que incluye infraestructura 

remodelaciones y adecuaciones,  en la empresa JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. hasta la solicitud de la auditoria y respuesta a tal 

solicitud por parte del organismo certificador SGS Colombia. 
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4.  MARCO TEÓRICO 

 

La presente etapa del proyecto tiene como propósito establecer los 

conceptos y proposiciones que permitan comprender de forma más clara el 

problema de estudio.  A continuación se realiza una recopilación bibliografica  

de temas relacionados. 

 

4.1 CALIDAD 

 

El concepto de Calidad según: 

  

Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa más que "Una serie de 

cuestionamiento hacia una mejora continua".  

  

Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuación para el uso satisfaciendo las 

necesidades del cliente". 

 

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, diseñar, manufacturar 

y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y 

siempre satisfactorio para el consumidor". 

  

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packard: define "La calidad, no 

como un concepto aislado, ni que se logra de un día para otro, descansa en 

fuertes valores que se presentan en el medio ambiente, así como en  otros 

que se adquieren con esfuerzos y disciplina". 
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La palabra calidad tiene múltiples significados: 

 

1. De un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo.  

 

2. Es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con un 

producto o servicio determinado, que solo permanece hasta el punto de 

necesitar nuevas especificaciones.  

3. Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren 

capacidad para satisfacer necesidades implícitas o explícitas.  

4. Conjunto de propiedades y características (implícitas o establecidas) de 

un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas 

necesidades implícitas o establecidas.  

5. Debe definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la 

calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc.  

6. Es la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades 

del cliente o usuario.  

 

La Calidad como concepto busca hacer las cosas bien de una manera 

correcta y cumplir con los deseos del cliente de una manera óptima. Además 

de que los empleados se sienten mejor y se sienten motivados cuando el 

cliente aprecia su trabajo, el trabajo corre con menos problemas.  

 

Existe calidad cuando las necesidades son cubiertas y las esperanzas 

realizadas; el cliente está satisfecho y está dispuesto a pagar y volver a 

contratar a la misma empresa en otras ocasiones. Llegar a la calidad correcta 

se trata en primer lugar saber cuales son las necesidades del cliente, que 

espera y después ofrecer el producto o servicio que logre satisfacer las 

expectativas definidas1.  

                                                 
1 http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm 
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4.2 EVOLUCIÓN HISTÓRICA 

 

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que 

conviene reflejar en cuanto su evolución histórica. Para ello, describiremos 

en el cuadro 1,  cada una de las etapas el concepto que se tenía de la 

calidad y cuáles eran los objetivos a perseguir.  

 

Cuadro 1. Evolución Histórica de la Calidad. 

 Etapa Concepto  Finalidad  

Artesanal 
Hacer las cosas bien independientemente del coste o 

esfuerzo necesario para ello. 

• Satisfacer al cliente.  

• Satisfacer al artesano, por el trabajo bien 

hecho.  

• Crear un producto único.  

Revolución 

Industrial 

Hacer muchas cosas no importando que sean de 

calidad. 

(Se identifica producción con calidad).  

• Satisfacer una gran demanda de bienes.  

• Obtener beneficios.  

Segunda Guerra 

Mundial 

Asegurar la eficacia del armamento sin importar el 

costo, con la mayor y más rápida producción. (Eficacia 

+ Plazo = Calidad) 

• Garantizar la disponibilidad de un 

armamento eficaz en la cantidad y el 

momento preciso. 

Posguerra (Japón) Hacer las cosas bien a la primera. 

• Minimizar costes mediante la calidad.  

• Satisfacer al cliente. 

• Ser competitivo. 

Postguerra (Resto 

del mundo) 
Producir, cuanto más mejor. 

• Satisfacer la gran demanda de bienes 

causada por la guerra. 

Control de Calidad 
Técnicas de inspección en producción para evitar la 

salida de bienes defectuosos. 

• Satisfacer las necesidades técnicas del 

producto. 

Aseguramiento de 

la Calidad 

Sistemas y procedimientos de la organización para 

evitar que se produzcan bienes defectuosos. 

• Satisfacer al cliente.  

• Prevenir errores.  

• Reducir costes.  

• Ser competitivo.  

Calidad Total 

Teoría de la administración empresarial centrada en la 

permanente satisfacción de las expectativas del 

cliente. 

• Satisfacer tanto al cliente externo como 

interno.  

• Ser altamente competitivo.  

• Mejora continua. 

Fuente: www.monografias.com. Conceptos generales de calidad total. 
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Esta evolución nos ayuda a comprender de dónde proviene la necesidad de 

ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al 

cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cómo poco a poco se ha ido 

involucrando toda la organización en la consecución de este fin. La calidad 

no se ha convertido únicamente en uno de los requisitos esenciales del 

producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que 

dependen la mayor parte de las organizaciones, no sólo para mantener su 

posición en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia. 

 

Puede decirse que la gestión de la calidad es circunstancial a la actividad de 

la empresa. No obstante, durante muchos años se desarrolló con criterios y 

aplicaciones dispares y su práctica fue ocasional e intuitiva. 

Es a partir de la segunda guerra mundial, cuando comienza a darse a la 

Gestión de la Calidad el carácter de función específica y a hacerla aparecer 

de norma explícita en los organigramas de las Compañías. 

 

Tomando ese momento como punto de partida para el análisis y resumiendo 

al máximo sus conclusiones, podemos distinguir tres etapas diferentes y 

sucesivas que enunciaremos así:  

 

• El control de calidad.  

• El aseguramiento de la calidad.  

• La calidad total.  

 

4.3 CONTROL DE LA CALIDAD 

 

Esta primera etapa se caracteriza por la realización de inspecciones y 

ensayos para comprobar si una determinada materia prima y un producto 

semielaborado o terminado, cumple con las especificaciones establecidas 

previamente.  
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Se trata, sin duda, de una concepción poco competitiva de la Gestión de la 

calidad, ya que las inspecciones o ensayos tienen lugar "a posteriori", cuando 

la materia prima se ha recibido, cuando un proceso productivo ha concluido o 

cuando el producto final está terminado.  

 

En el sector servicios, la inspección tiene lugar a través de la supervisión del 

trabajo, que es llevada a cabo habitualmente por el jefe inmediato o el jefe 

del jefe inmediato de quien lo realiza. (Así ha venido sucediendo en en 

sectores como la banca, seguros, agencias de viaje, consultorías, etc.).  

 

Durante esta etapa, la función de la calidad en las empresas industriales 

tiene una importancia y una autoridad muy limitadas y un nivel jerárquico 

bajo. En las empresas de Servicios, no existe como tal función2 .  

 

4.4 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

 

Con el desarrollo tecnológico y económico surgen industrias que no pueden 

permitirse el lujo de tener un fallo de calidad. Son industrias como la Nuclear, 

la Aeronáutica, la de Defensa, etc.  

 

Se asume que es más rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o 

lamentarlos, y se incorpora el concepto de la "prevención" a la Gestión de la 

Calidad, que se desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas 

industriales, bajo la denominación de Aseguramiento de la Calidad.  

 

El Aseguramiento de la Calidad es un sistema y como tal, es un conjunto 

organizado de procedimientos bien definidos y entrelazados armónicamente, 

que requiere unos determinados recursos para funcionar.  

 
                                                 
2 http://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad 
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La Función de la Calidad en las empresas industriales se enriquece en esta 

etapa con competencias de contenido más amplio y más creativo. La lleva a 

cabo personal más cualificado y adquiere más autoridad, subiendo uno o dos 

escalones en el organigrama de las empresas.  

 

Las Normas ISO en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000 

y españolas UNE-EN-ISO 9000 esquematizan los procedimientos y su 

contenido y establecen los requisitos que una empresa debe cumplir, para 

considerar que dispone de una Gestión de la Calidad basada en el concepto 

del aseguramiento.  

 

El aseguramiento de la calidad no sustituye al control de calidad (etapa 

anterior) sino que lo absorbe y lo complementa.  

 

Dentro de la organización el aseguramiento de la calidad sirve como 

herramienta de gestión. En situaciones contractuales también sirve para 

establecer la confianza en el suministrador3.  

 

4.5 CALIDAD TOTAL 

 

Las consecuencias de esta forma de plantear la calidad, afectan a toda la 

empresa desde sus mismos cimientos. Algunas de estas consecuencias son 

las siguientes:  

 

• Todas las funciones empresariales deben mejorar continuamente la calidad 

de su trabajo para que la empresa mantenga su eficiencia. Un proveedor 

poco eficiente terminará, antes o después, creando problemas a su cliente.  

 
                                                 
3 http://www.mgar.net/soc/isointro.htm#intro 
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• La política de compras basada en el enfrentamiento de muchos 

proveedores es un error. Es preferible tener pocos proveedores que estén 

integrados en los planes de la empresa.  

 

• Para lograr una participación espontánea y positiva del personal, es 

necesario establecer una cultura empresarial basada en un gran respeto al 

ser humano. Este respeto a la persona se evidencia en hechos tales como: 

tener en cuenta su opinión, darle formación, aceptar sus buenas ideas, etc.  

 

La llamada Calidad Total es, por lo tanto, cualquier cosa menos un sistema. 

La Calidad Total es una filosofía, una cultura, una estrategia, un estilo de 

gerencia, No posee unos perfiles definidos que permitan acotarla. De aquí 

que la Calidad Total sea entendida y aplicada de muy diferentes formas en 

distintas empresas y por diferentes asesores especializados.  

 

La Calidad Total supone un nuevo e importante enriquecimiento de la 

Función de la Calidad en las empresas, aunque, al no ser un sistema como el 

aseguramiento de la Calidad y al dar lugar a la descentralización de las 

actividades de prevención y control, hace que los Departamentos de Calidad 

pierdan su relevancia y, llegado el caso, su sentido4.  

 

4.6 DEFINICIONES  

 

4.6.1. Gestión de la calidad.   La parte de la función de la gestión 

empresarial que define e implanta la política de la calidad.  

 

4.6.2. Control de calidad.  (J. M. Juran). Es el proceso de regulación a 

través del cual se puede medir la calidad real, compararla con las normas o 

las especificaciones y actuar sobre la diferencia.  
                                                 
4 http://www.mgar.net/soc/isointro.htm#intro 
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Otros significados:  

 

1. Una parte del proceso de regulación. Por ejemplo: la inspección del 

producto.  

2. Históricamente, el nombre de un Departamento que se dedica a tiempo 

completo a la Función de la Calidad.  

3. Las herramientas, conocimientos prácticos o técnicas por medio de las 

cuáles se desarrollan algunas o todas las funciones.  

 

4.6.3. Control estadístico de la calidad.  La parte del Control de Calidad que 

utiliza técnicas estadísticas. 

 

4.6.4. Aseguramiento o garantía de la calidad. Todas aquellas acciones 

planificadas y sistemáticas que proporcionan una confianza adecuada en que 

un producto o servicio cumpla determinados requisitos de calidad.  

 

El Aseguramiento de la Calidad no está completo a menos que estos 

requisitos de calidad reflejen completamente las necesidades del cliente.  

 

El Aseguramiento de la Calidad, para ser efectivo, requiere una evaluación 

continua de los factores que afectan a la calidad y auditorías periódicas.  

 

Dentro de la Organización el Aseguramiento de la Calidad sirve como 

herramienta de gestión. En situaciones contractuales sirve también para 

establecer la confianza en el suministrador. 

 

4.6.5. Calidad total. Filosofía, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una 

empresa según la cual todas las personas en la misma estudian, practican, 

participan y fomentan la mejora continua de la calidad.  
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Este enfoque, primitivamente aplicado de manera interna en la empresa, ha 

evolucionado en los últimos años y tiende a incluir en la actualidad a los 

subcontratistas, suministradores, sistemas de distribución, etc5.  

 

4.7 PRINCIPIOS DE CALIDAD 

 

Teniendo en cuenta estas necesidades de los usuarios el comité TC 176  fijo 

a los expertos  encargados del desarrollo de las normas ocho principios que 

deberían regir la elaboración de estas. 

 

Principio 1 – Organización orientada al cliente  

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían 

comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus 

requisitos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas. 

 

La aplicación del principio de organización orienta da al cliente conduce 

a las siguientes acciones:   

• Comprender las necesidades y expectativas de los clientes  

• Asegurar un equilibrio entre el cliente y las otras partes interesadas.  

• Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a toda la 

organización. 

• Medir la satisfacción de los clientes y actuar sobre los resultados.  

• Asegurar la relación con los clientes. 

 

Beneficios clave:   

• Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una 

respuesta flexible y rápida a las oportunidades del mercado.  

                                                 
5 http://www.mgar.net/soc/isointro.htm#intro 
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• Asegurar que los objetivos y metas de la organización están ligados a las 

necesidades y expectativas de los clientes.  

• Asegura que los miembros de la organización disponen de los 

conocimientos y habilidades necesarias para satisfacer  los requisitos de 

los clientes.  

 

Principio 2 - Liderazgo  

Los líderes unifican la finalidad y la dirección de la organización. Ellos 

deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda 

llegar a involucrarse totalmente en la consecución de los objetivos de la 

organización. 

 

La aplicación del principio de liderazgo conduce a las siguientes 

acciones:   

• Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo 

clientes, propietarios, personal, suministradores, comunidad local y 

sociedad en general.  

• Establecer una clara visión del futuro de la organización.  

• Establecer objetivos y metas desafiantes.  

• Desarrollar estrategias para la consecución de los objetivos y metas. 

• Crear y mantener valores compartidos y modelos éticos de 

comportamiento en todos los niveles de la organización.  

• Proporcionar al personal los recursos y   formación necesarios.  

• Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal. 

 

Beneficios clave:   

• Trasladar la visión de la organización en objetivos y metas medibles. 

• El personal entenderá y estará motivado hacia los objetivos y metas de la 

organización.  
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• Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una forma 

integrada.  

 

Principio 3 – Participación del personal  

El personal, con independencia del nivel de la organización en el se 

encuentre, es la esencia de una organización y su total implicación posibilita 

que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organización. 

 

La aplicación del principio de participación del pe rsonal, impulsa a las 

siguientes acciones:   

• Aceptar sus competencias y la responsabilidad en la resolución de 

problemas.  

• Identificar las limitaciones en su trabajo.  

• Evaluar su actuación de acuerdo a sus objetivos y metas personales.  

• Búsqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, 

conocimiento y experiencias.  

• Compartir libremente conocimientos y experiencias.  

• Comprender  su contribución en la organización.  

 

Beneficios clave:   

• Un personal motivado, involucrado y comprometido con la  empresa 

• Contribución del personal en la mejora de la política y estrategia de la 

empresa.  

• Todo el mundo deseará participar y contribuir en la mejora continua. 

 

Principio 4 – Enfoque a procesos  

Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando los 

recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso. 
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La aplicación del principio del enfoque a procesos conduce a las 

siguientes acciones:   

• Definir el proceso para lograr el resultado deseado.  

• Establecer responsabilidades claras y dar indicaciones para gestionar los 

procesos.  

• Comprender y medir la capacidad de las actividades clave.  

• Identificar las interfaces del proceso con las funciones de la organización.  

• Enfocar la gestión sobre factores tales como, recursos, métodos y 

materiales que mejorarán las actividades clave de la organización.  

• Evaluar riesgos, consecuencias e impactos en los clientes, 

suministradores y otras partes interesadas.  

• Identificar los clientes internos y externos, suministradores de los 

procesos. 

 

Beneficios clave:   

• Capacidad para reducir los costos y acortar los ciclos de tiempo a través 

del uso efectivo de recursos.  

• Resultados mejorados, consistentes y predecibles.  

• Permite la definición de nuevos objetivos y metas..  

 

Principio 5 – Enfoque del sistema hacia la gestión  

 

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados 

para un objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organización. 

 

La aplicación del principio de enfoque del sistema hacia la gestión 

conduce a las siguientes acciones:   

• Determinar  un sistema estructurado para alcanzar los objetivos de la 

organización de la forma más eficaz.  
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• Comprender las interdependencias existentes entre los diferentes 

procesos del sistema.  

• Definir cómo las actividades específicas dentro del sistema deberían de 

funcionar y establecerlo como objetivo.  

• Mejorar continuamente el sistema a través de la medición y la evaluación.  

 

Beneficios clave:   

• La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.  

• Proporcionar a las partes interesadas clave, confianza en la efectividad y 

eficacia de la organización. 

 

Principio 6 – Mejora continua  

La mejora continua debería ser un objetivo permanente de la organización. 

 

La aplicación del principio de mejora continua cond uce a las siguientes 

acciones:   

• Aplicar un enfoque consistente a toda la organización para la mejora 

continua.  

• Suministrar al personal de la organización formación en los métodos y 

herramientas de mejora continua.  

• Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un 

objetivo para cada persona dentro de la organización.  

• Definir criterios de mejora y evaluarlos para detectar nuevas áreas de 

mejora.  

• Conocer las mejoras.  

 

Beneficios clave:   

• Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las 

capacidades organizativas.  
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• Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades 

• Definición de objetivos y metas realistas y desafiantes. 

 

Principio 7 – Enfoque objetivo hacia la toma de dec isiones  

Las decisiones efectivas se basan en el análisis de datos y en la información. 

 

La aplicación del principio de enfoque objetivo hac ia la toma de 

decisiones conduce a las siguientes acciones:   

• Asegurar, a través del análisis, que los datos y la información son 

suficientemente precisos y fiables.  

• Recabar  y evaluar información relativa a los objetivos. 

• Datos accesibles para aquellos niveles que lo requieran.  

• Tomar decisiones y emprender acciones en base  a los resultados del 

análisis de los datos, la experiencia y la intuición.  

 

Beneficios clave:   

• Decisiones con datos realistas. 

• La capacidad de demostrar la efectividad de decisiones anteriores a 

través de la referencia a hechos reales.  

• La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones. 

 

Principio 8 – Relación mutuamente beneficiosa con e l suministrador  

Una organización y sus suministradores son interdependientes, y unas 

relaciones mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de ambos para 

crear valor. 

 

La aplicación del principio de relación mutuamente beneficiosa con el 

suministrador conduce las siguientes acciones:   

• Identificar y seleccionar los suministradores clave.  
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• Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las 

consideraciones a largo plazo.  

• Hacer un fondo común de competencias y recursos con los asociados 

clave.  

• Crear comunicaciones claras y abiertas.  

• Establecer actividades conjuntas de mejora para comprender las 

necesidades de los clientes 

• Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros 

 

Beneficios clave:   

• Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes.  

• Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada a un 

mercado cambiante.  

• Optimización de costes y recursos6. 

 

4.8  ORGANIZACIÓN ISO Y DESARROLLO DE LA FAMILIA DE  

NORMAS ISO 9000 

 

La normalización internacional se realiza con base en un amplio criterio, no 

sólo se refiere a la legislación de productos o servicios, sino pretendiendo ser 

un método para asegurar la economía, ahorrar gastos, evitar el desempleo y 

garantizar el funcionamiento rentable de las empresas.   

 

Las organizaciones deben tener un sistema de calidad más eficiente cada 

día, que integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfacción de 

las necesidades explícitas y tácitas de sus clientes,  

Es por esta razón que surgió la necesidad de normalizar la forma de 

asegurar la calidad. 

                                                 
6 http://wwwiso.ch/infoe/aboutiso.htm 
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El Organismo Internacional de Normalización, ISO, (Internatlonal 

Organization for Standardization), fue creado en 1947 y cuenta con 91 

estados miembros, que son representados por sus organismos nacionales de 

normalización. 

 

La ISO trabaja para lograr uno forma común de conseguir el establecimiento 

del sistema de calidad, que garantice la satisfacción de las necesidades y 

expectativas de los consumidores. 

 

A comienzos del año 1980 la ISO designó una serie de comités técnicos para 

que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas 

universalmente.  El resultado de este trabajo fue publicado siete años más 

tarde a través del compendio de normas ISO 9000, posterior a la publicación 

de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue 

dada a conocer en 1986. 

 

El diario oficial de las comunidades europeas, el 28 de Enero de 1991, 

publicó una comunicación que fue también nombrada el Libro Verde de la 

normalización.  Este importante documento no sólo fue un marco de 

referencia para Europa, sino también para las comunidades que negocian 

con ellos, como el caso de MERCOSUR, con esto se exige o sus 

proveedores que sean auditados y certificados bajo los lineamientos de la 

ISO 9000.  

 

La frecuencia que ISO estableció para la revisión y actualización de lo serie 

ISO 9000 fue de cinco años.  
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4.9 FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 

 

ISO 9000:2005 

ISO 9001:2000 

ISO 9004:2000 

ISO 19011:2002 

 

4.9.1. Norma ISO 9000-2005. La ISO 9000:2005, fundamentos de los 

sistemas de gestión de la calidad y vocabulario, no introduce ningún cambio 

a las descripciones de los fundamentales de los sistemas de gestión de la 

calidad (QMS), según lo presentado en la edición anterior publicada en 2000. 

Sin embargo, algunas definiciones se han agregado y las notas explicativas 

ampliadas o se han agregado para tomar cuenta de documentos más 

recientes en la familia de la ISO 9000 y para alinear la ISO 9000 con éstos. 

Los ejemplos incluyen lo siguiente: experto técnico, requisito, capacidad, 

contrato, auditor, equipo auditor, plan de auditoría y objetivo de la auditoría.  

 

La razón primaria de esta nueva edición es proporcionar un solo significado 

inequívoco de las palabras claves usadas en varios estándares de los 

sistemas de gestión, en detalle, ISO 9001:2000, los requisitos de los 

sistemas de gestión de la calidad y ISO 19011:2002, las pautas para 

auditoría de los sistema de gestión de la calidad y/o los sistemas de gestión 

ambientales. 

 

La ISO 9000 revisada también toma cuenta del trabajo común de ISO y el 

IEC (Comisión electrotécnica internacional) en formalidad para reflejar estos 

cambios, un número de los diagramas que aparecían en ISO 9000 se han 

realzado para la versión 2005.  

 



 26

La ISO 9000:2005 es útil para todos los usuarios de estándares en la familia 

de la ISO 9000, en el detalle para el siguiente: los proveedores, los clientes y 

los reguladores en proveer de ellos una comprensión común de la 

terminología de la gestión de la calidad, la gente que evalúa los SGC, o lo 

revisan para la conformidad a ISO 9001:2000 – tal como auditores internos, 

auditores externos de los cuerpos de la certificación, y reguladores, y 

proveedores de la consultas o de formación en SGC7.  

 

4.9.2. Norma ISO 9001:2000. La norma ISO 9001 señala los requisitos para 

un sistema de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por una 

organización para aumentar la satisfacción de sus clientes al satisfacer los 

requisitos establecidos por él y por las disposiciones legales obligatorias que 

sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un tercero, 

incluyendo a organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la 

organización para satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de 

la propia organización. 

 

4.9.3. Norma ISO 9004-2000. El propósito de la norma ISO 9004, la cual 

está basada en ocho principios de gestión de la calidad, es proporcionar 

directrices para la aplicación y uso de un sistema de gestión de la calidad 

para mejorar el desempeño total de la organización. Esta orientación cubre el 

establecimiento, operación (mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y 

la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. 

 

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no sólo la 

satisfacción de los clientes de la organización, sino también de todas las 

partes interesadas, incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e 

inversionistas, proveedores y socios y la sociedad en su conjunto. 

 
                                                 
7 http://www.calidadlatina.com/pub/091-OCT-05.pdf 
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4.9.4 Norma ISO 19011:2002. Esta norma internacional proporciona 

orientación sobre los fundamentos de la auditoría, la gestión de los 

programas de auditoría, la conducción de auditorías de los sistemas de 

gestión de la calidad y ambientales, así como las calificaciones para los 

auditores de los sistemas de gestión de la calidad y ambientales. 

 

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que 

necesiten conducir auditorías internas y externas de los sistemas de gestión 

ambiental y de la calidad. Otros posibles usuarios serían las organizaciones 

involucradas en la certificación y formación de auditores, la acreditación y la 

normalización en el área de la evaluación de la conformidad. 

 

La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implementen sistemas 

de gestión tanto de la calidad como ambientales (ya sea separadamente o 

integrados) y en consecuencia deseen conducir auditorías conjuntas y 

combinadas de los sistemas de gestión, o seguir idéntica orientación para las 

auditorías separadas de los sistemas de gestión. 

 

A pesar de que la norma se aplica tanto a las auditorías del sistema de 

gestión de la calidad como al ambiental, el usuario puede considerar 

extender o adaptar la orientación proporcionada para aplicarla a otros tipos 

de auditorías, incluidos otros sistemas de gestión. 

 

Adicionalmente, cualquier otro individuo u organización con interés en dar 

seguimiento al cumplimiento de requisitos, tales como especificaciones de 

producto o leyes y regulaciones obligatorias, pueden encontrar útiles las 

directrices proporcionadas en esta norma. 

 

Las auditorías conjuntas y combinadas de los sistemas de gestión de 

acuerdo a la norma ISO 19011, tienen ahora el potencial de proporcionar 
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mejor retroalimentación del proceso de auditoría sobre el desempeño total 

del sistema de gestión, junto con un ahorro potencial del tiempo y costos 

asociados a las actividades de auditoría interna y externa8. 

 

4.10 ORGANISMOS CERTIFICADORES EN COLOMBIA 

 

Los organismos certificadores son entidades encargadas de acreditar,  

supervisar y realizar seguimiento a las empresas de los diferentes sectores 

de carácter público y privado sobre la conformidad y cumplimiento de las 

normas establecidas. Este procedimiento se aplica  mediante reconocimiento 

de la competencia de un organismo de evaluación de la conformidad.  

 

A continuación se mencionan los organismos certificadores en ISO 9000  a 

diciembre de 2007:  

 

Corporación Colombia Internacional.  Resolución 18227 del 31 de agosto 

de 1999 Dirección: Calle 16 No. 6-66 Piso 6 -Santa Fe de Bogotá Teléfono: 

283 4988 / Fax: 2867659 Certifica conformidad para productos frutas y 

hortalizas frescas y productos agroalimentarios ecológicos.  

 

Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC).  Resolución 10711 

del 8 de junio de 1999 Dirección: Carrera 37 No. 52-95 -Santa Fe de Bogotá 

Teléfono: 315 0377 / Fax: 222 1435 Certifica conformidad para productos 

industriales. 

 

SGS Colombia S.A.  Resolución 26044 del 30 de noviembre de 1999 

Dirección: Calle 73 Nº 12-05 Piso 5 Santa Fe de Bogotá Teléfono: 3171199 

Fax: 3172408 Certifica conformidad para productos textiles, productos de 

hierro y acero; artefactos domésticos, autopartes.  
                                                 
8 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm 
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BIDET. Resolución 18228 del 31 de agosto de 1999 Dirección: Calle 12 Sur 

Nº 18 – 168 BL 5 Piso 1 Medellín Teléfono: 3172225 Fax: 3170099 Certifica 

conformidad de postes, crucetas y vigas de madera, aceite eléctrico para 

transformadores, condensadores, medidores de energía, otros productos 

eléctricos. 

  

Bureau Veritas Quality International (BVQI). Resolución 10453 del 23 de 

mayo de 2000 Dirección: Calle 72, Nº 7-82, Piso 3, Edf. Corfinsura, Santafé 

de Bogotá Teléfono: 57 1 3129191 Certifica conformidad de carbón de 

piedra, petróleo crudo, gas natural, frutas, legumbres, fibras textiles, prendas 

de vestir, productos de papel, cartón, otros.  

 

COTECNA Certificadora Services, Ltda.  Resolución 9216 de 29 de marzo 

de 2001 Dirección: Calle 114 Nº 9-01 Torre A, Oficina 809 Teléfono: 6291879 

/ 6291876 Fax: 6291882 Certifica productos textiles, calzado de cuero, papel 

y productos de papel y cartón, pinturas, jabones, detergentes, productos de 

vidrio, productos de metal, aparatos de uso doméstico, entre otros.  

 

SOCIEDAD BIOTROPICO LIMITADA. Resolución Nº 2229 del 7 de febrero 

de 2005 Dirección: Calle 2 Oeste Nº 24 –Bis-71 Cali (Valle), Colombia 

Teléfono: (571) 6817459 Fax: (571) 5541000 Certifica conformidad de 

productos alimenticios agrícolas y pecuarios orgánicos9.  

 

4.11  MODELO DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2000 

 

El modelo está basado en los requisitos del cliente como entrada (inputs) a 

los procesos. Estos requisitos se transforman en productos (outputs), que 

esperamos  satisfagan las necesidades del cliente.  

 
                                                 
9 http://www.anticorrupcion.gov.co/calidad/certificadores.htm 
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En un proceso ocurre una transformación de los inputs (requisitos del 

cliente), se agrega valor y se obtienen resultados (outputs).  Los resultados 

pueden ser productos tangibles “productos” o intangibles “servicios”.  

 

Productos y servicios son el resultado de un proceso. Por lo tanto los 

procesos tienen dueños (o responsables). Ellos desarrollan diagramas de sus 

procesos, los analizan, controlan y los mejoran, esto favorece la autogestión 

de excelencia y fortalece la comunicación e ínter conectividad en la 

organización.  

 

Los dueños de proceso dan cuenta de estos mejoramientos en las auditorias 

internas y externas. Los auditores son sinergistas del mejoramiento y no 

policías internos.  

 

Recordemos que una organización tiene clientes internos y externos. Por lo 

tanto, los inputs de los procesos pueden provenir de otro departamento y/o 

desde fuera de la organización. En esta larga cadena de servicios 

internos/externos somos proveedores y clientes a la vez.  

 

Se deben identificar muy bien los inputs del  proceso, los requerimientos de 

los clientes (los requisitos del cliente (inputs, “entradas”) se transforman en 

productos (output) a la salida del proceso “salidas”. Es importante saber 

donde comienza, donde termina el proceso, que producto generó, quien lo 

recibe. Así puedo establecer un contorno del proceso.  

 

Un diagrama de un proceso macro puede considerar el despliegue de un 

subproceso. El proceso macro tiene un dueño o administrador, y el 

subproceso también. Ambos administradores deben interactuar para obtener 

outputs satisfactorios.  
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Los procesos son auditables, ya sea en papel o electrónicamente y en la 

práctica (principalmente).  

  

En esta transformación de inputs en outputs aparecen 4 procesos principales 

(que consideran también subprocesos).  

 

1.- Responsabilidad de la Dirección  

2.- Gestión de los recursos  

3.- Realización del producto  

4.- Medición, análisis y mejora  

 

Estos cuatro (4) procesos del modelo forman las cuatro (4) cláusulas clave 

de la norma ISO: 9001:2000.  

 

4.12 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 

 

La Gestión por procesos ha despertado un interés creciente, siendo 

ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales 

de Gestión de Calidad y/o Calidad Total. El Enfoque Basado en Procesos 

consiste en la Identificación y Gestión Sistemática de los procesos 

desarrollados en la organización y en particular las interacciones entre tales 

procesos (ISO 9000:2000). La Gestión por Procesos se basa en la 

modelización de los sistemas como un conjunto de procesos 

interrelacionados mediante vínculos causa-efecto. El propósito final de la 

Gestión por Procesos es asegurar que todos los procesos de una 

organización se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y 

la satisfacción de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, 

personal, proveedores, sociedad en general). En la Figura 1. Se observan las 

partes interesadas en la Gestión de Procesos. 
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Figura 1. Partes interesadas en Gestión de Procesos. 

Organización

Clientes:
- Calidad
- Fidelidad
- Satisfacción

Competidores:
- Innovación y desarrollo
- Imagen de Marca
- Posicionamiento

Proveedores:
- Alianzas estratégicas
- Calidad concertada

Personal:
- Seguridad laboral
- Desarrollo personal y profesional
- Satisfacción del personal

Accionistas:
- Productividad
- Costes
- Rentabilidad
- Crecimiento

Sociedad:
- Respeto al Medioambiente
- Impacto en la sociedad
- Imagen corporativa

 
Fuente: http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm  

 

La Norma ISO 9001:2000, especifica en su apartado 4.1a) que se deben 

“Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y 

su aplicación a través de la organización”. En el apartado 4.1b) se requiere 

“Determinar la secuencia e interrelación de estos procesos” y en el apartado 

7.1 se matiza: “La organización debe planificar y desarrollar los procesos 

necesarios para la realización del producto”. 

 

El mapa de procesos (Figura 2.)  de una empresa está dividido en cuatro 

áreas: 

• PROCESOS ESTRATÉGICOS 

• PROCESOS OPERATIVOS 

• PROCESOS DE APOYO 

• PROCESOS DE MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA 

 

La Línea de Valor tiene que ver con la interrelación con el cliente y la 

prestación del servicio hasta su entrega a satisfacción, pasando por los 
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Mejora Continua del Sistema 
de Gestión de la Calidad 

Desarrollo 
del 

Producto/Servicio 

Medición, 
Análisis 
y Mejora 

Responsabilidad 
de la Dirección 

Gestión de 
Recursos 

ENTRADA SALIDA Producto/ 
Servicio 

Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad 
Basado en Procesos  

procesos de Mercadeo, Compras (insumos) y Ventas (entrega al cliente), 

contando en cualquier etapa de la cadena de prestación del servicio con los 

procesos  de Apoyo para la Gestión de los Recursos y la Gestión 

Documental. 

 

Adicionalmente la empresa dispone de un procesos de Medición, Análisis y 

Mejora, donde se encuentra además, el Control de No Conformidades, las 

Acciones Correctivas y Preventivas y las Auditorias Internas, las cuales 

conllevan una mejora continua del sistema y de la empresa.  Dicha área se 

encuentra activa en forma permanente. 

 

También se cuenta con el proceso estratégico, que implica la Revisión por la 

Gerencia, en la cual reitera la responsabilidad gerencial del mejoramiento 

empresarial en los campos de: compras, ventas, y de calidad buscando la 

permanencia en el mercado y su rentabilidad.  

 

Figura 2. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: http://www.iram.com.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000_2000/  
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4.12.1 Ciclo PHVA en las Normas ISO 9000.  El ciclo PHVA (Figura 3.) fue 

diseñado por el Dr. Walter Shewhart hacia 1920, pero su gran difusión y uso 

se le atribuye el Dr. William E. Deming para el mejoramiento de la calidad del 

Japón a partir de los años 50. 

El PHVA forma parte del Kaizen, nombre que popularizó Masaaki Imai, sobre 

el milagro japonés de los 70 y en la versión americana del Control Total de la 

Calidad TCQ de Armand Feingembaun. 

  

El Control de Calidad Total (TQC) que se empieza a acuñar a partir de 

Kaouru Ishikawa, llega últimamente con las siglas del TQM, en donde el 

"management", se traduce como "gestión" por la influencia española en los 

comités de ISO sobre el uso del castellano. 

     

El proceso de mejora de la calidad requiere dar varias vueltas al ciclo PHVA, 

lo cual se representa como un conjunto de círculos subiendo una pendiente 

La ausencia de documentación de la mejora, y la falta de un sistema de 

gestión, provoca la entropía, haciendo que el círculo retroceda, regresando al 

estado anterior. Con ISO 9000, se tiene la idea que hacía falta para que la 

mejora se mantuviera, pero lo que sigue siendo importante es el proceso de 

mejora continua o Kaizen, ya sea ésta incremental como la versión japonesa 

lo propone, o bien radical (reingeniería) en la versión norteamericana, ambos 

mediante la utilización continua del PHVA10. 

  

Recordando las recomendaciones del Dr. Ishikawa, y relacionándola con ISO 

9000 se tiene lo siguiente: 

 

 

 

 
                                                 
10  http://estrucplan.com.ar/Articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=180 



 

Figura 3. Ciclo de mejora 

  

 

Fuente: http://estrucplan.com.ar/Articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=180

 

Planear: 

  

1. Identificar productos

2. Identificar clientes

3. Identificar requerimientos de los clientes 

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1)

5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5)

6. Identificar y seleccionar los parámetros de medición (8.1)

7. Determinar la capacidad del proceso (Cpk) (8.2

8. Identificar con quien compararse (benchmarks) (5.1 de ISO 9004)

  

Hacer 

  

9. Identificar oportunidades de mejora (8.5)

10. Desarrollo del plan piloto

11. Implementar las mejoras
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Figura 3. Ciclo de mejora continúa PHVA. 

 

http://estrucplan.com.ar/Articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=180

1. Identificar productos 

2. Identificar clientes 

3. Identificar requerimientos de los clientes (5.2) 

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1)

5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5)

6. Identificar y seleccionar los parámetros de medición (8.1)

7. Determinar la capacidad del proceso (Cpk) (8.2.3, 8.2.4) 

8. Identificar con quien compararse (benchmarks) (5.1 de ISO 9004)

9. Identificar oportunidades de mejora (8.5) 

10. Desarrollo del plan piloto 

11. Implementar las mejoras 

http://estrucplan.com.ar/Articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=180. 

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1) 

5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5) 

6. Identificar y seleccionar los parámetros de medición (8.1) 

 

8. Identificar con quien compararse (benchmarks) (5.1 de ISO 9004) 
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Verificar 

  

12. Evaluar la efectividad (8.2, 8.5.2) 

  

Actuar 

  

13. Institucionalizar la mejora y o pasar al paso 9 (5.6) 

 

 

 

 

 

 

  



 37

 

5. ORGANIZACIÓN 

 

5.1 ASPECTOS CORPORATIVOS 

 

La siguiente etapa  muestra información específica de la constructora con el 

objeto de establecer una idea del tipo de empresa en la cual se desarrollo el 

proyecto. 

 

5.1.1 Nombre de la empresa. JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

5.1.2 Ubicación.  Calle 35 No. 19-41 Oficina  405. Torre Sur. Edificio La 

Triada 

 

5.1.3 NIT.  804.004.893-5 

 

5.1.4 Razón Social.  Prestación de servicios de construcción los cuales 

incluye infraestructura, remodelaciones, Interventoria y asesoría. 

 

5.1.5 Reseña Histórica. JL. AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. fue 

constituida como sociedad anónima desde el año de 1997, en la ciudad de 

Bucaramanga con NIT. 804.004.893-5 de Cámara de Comercio con el 

objetivo de ofrecer  servicios de construcción de obras civiles, a organismos 

públicos y privados que incluyen infraestructura, consultoría, asesoría,  

Interventoría,  diseños y estudios. Su representante legal y gerente es hasta 

la fecha es el Ingeniero Jorge Luís Agudelo García, sus instalaciones 

siempre han estado ubicada en el centro empresarial La triada, oficina 405. 

 

Nació como una  propuesta santandereana  al servicio de los Colombianos, 

pues debido a su gran trabajo ha realizado importantes proyectos a nivel 
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nacional, creando una trayectoria que le ha aportado credibilidad y confianza, 

permitiéndole prestar sus servicios de Construcción a clientes tan 

importantes como Promotora de Proyectos Comerciales S.A.,Promover S.A.,  

Constructora Colpatria S.A., Gobernación de Santander, Mercadefam S.A., 

Freskaleche S.A., Electrificadora de Santander entre otros y participando en 

proyectos como, Centro Comercial La Florida, Frigorífico Vigagual, Planta 

Pasteurizadora de Leche, Edificio Comfenalco, Almacén Mercadefam 

Cabecera. 

 

5.1.6 Misión. Somos una empresa de servicios de construcción de obras 

civiles publicas y privadas, que aportamos soluciones de ingeniería con 

calidad y cumplimiento a los Colombianos; contribuimos con nuestra gestión, 

al bienestar de la comunidad a través de la generación de empleo, el respeto, 

la conservación del medio ambiente mediante un equipo de trabajo  idóneo, 

que busca la obtención de resultados financieros, que le den solidez a la 

empresa,  permitiendo edificar el futuro a sus servidores y retribuir a sus 

socios el esfuerzo a la inversión y al compromiso además de poder expandir 

sus servicios en el mercado nacional. 

 

5.1.8 Visión. Ser una empresa líder a nivel nacional en la construcción de 

obras civiles, publicas y privadas, por medio de un trabajo comprometido y 

responsable, ofreciendo soluciones confiables a sus clientes.  Lograr 

certificar cada uno de sus procesos a través de una excelente gestión de 

calidad y alianzas estratégicas con sus proveedores del sector, que 

garanticen la generación de proyectos de ingeniería, permitiendo expandirse 

a nivel nacional garantizando permanencia y crecimiento. 

 

5.1.9 Estructura Organizacional. Por ser una empresa que trabaja por 

proyectos, su organigrama refleja la estructura de una planta administrativa 
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fija con una planta operativa variable de acuerdo a los proyectos en 

desarrollo. 

 

Para la realización de sus actividades, dispone de personal calificado con 

competencias tales como creatividad, organización y trabajo en equipo ya 

que las actividades en general son desarrolladas por grupos 

interdisciplinarios según el tipo de proyecto, lo que permite realizar los 

trabajos de ingeniería con la mayor eficiencia técnica.    

 

En la figura 4, se observa la estructura organizacional de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 

 

Figura 4. Estructura organizacional de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 

S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: autora del proyecto 

GERENTE  

SECRETARIA GENERAL  

COORDINADORA 
CALIDAD 

  
DIRECCIÓN TÉCNICA  

CONTADORA  

JUNTA DE SOCIOS  

AUX. CONTABLE  

La parte operativa,  está 
sujeta a cambios de 
acuerdo al número de 
proyectos en ejecución. 
Esta parte se presenta en 
el Plan de calidad de cada 
obra o proyecto.   
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5.1.10  Servicios Ofrecidos 

 

CONSTRUCCIÓN 

• Proyectos residenciales 

• Proyectos comerciales 

• Proyectos Industriales 

• Remodelaciones 

 

INTERVENTORÍA DE OBRAS 

• Inspección 

• Coordinación de Obras 

• Programación 

• Control de Avances 

 

CONSULTARÍAS 

• Estudios Preliminares 

• Especificaciones técnicas 

• Estudio de propuestas 

• Supervisión de obras 

 

GERENCIA DE PROYECTOS 

• Programación y control de obras 

• Control de uso de recursos y subcontratos 

 

5.1.11 Infraestructura y Equipo.  La empresa cuenta con una estructura 

física en la ciudad de Bucaramanga, de 50 m2 representados en su oficina 

ubicada en el centro empresarial La Triada, distribuidos en tres cubículos 

básicamente, con el objeto que el personal pueda realizar sin inconvenientes 

su trabajo. 
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Para el desarrollo de su trabajo la organización cuenta con equipo de 

cómputo para cada uno de los empleados que laboran en la oficina principal, 

con su respectivo equipo de comunicación teléfonos, fax, servicio de Internet 

banda ancha y un servidor que les permite mantener todos los equipos en 

red. 

 

5.2 ANÁLISIS SECTOR ECONÓMICO DE LA CONSTRUCCIÓN 

 

El presente análisis se basa en un informe realizado por CAMACOL11, 

Cámara Colombiana de la Construcción y utilizando como fuente el DANE, 

en el cual consideran  que en el primer semestre de 2007 la economía 

nacional creció a un ritmo muy positivo, de 7,5% anual frente al mismo 

período del año anterior. En igual lapso el sector de construcción de 

edificaciones creció a un ritmo de 7,2% anual, que coincide con un escenario 

de estabilización gradual tanto de la demanda agregada como del propio 

sector. 

 

Las actividades económicas relacionadas con la construcción, la industria, el 

comercio, el transporte y los servicios financieros crecieron a tasas 

superiores a 10% anual, al comparar sus respectivos comportamientos con 

los presentados en el mismo período de 2006.  

 

En construcción (figura 5) el crecimiento estuvo cercano a 16%, apoyado en 

las variaciones presentadas por las edificaciones y las obras civiles que 

crecieron 7,2% y 28% anual, respectivamente.  

 

 

 

                                                 
11 http://www.camacol.org.co/infeconomicos/infeconomicos.html 
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Figura 5. PIB SECTORES- Variación Enero- Junio 07/06. 

 

 

Fuente: //www.camacol.org.co/infeconomicos/censos/censos.php 

 

En materia de contribuciones (figura 6), la actividad industrial fue la que más 

aportó al crecimiento semestral del PIB, al ser dicho número igual a 2 puntos 

porcentuales. Para los servicios financieros el comercio y la construcción, 

esas contribuciones fueron de 1,68, 1,32 y 0,95 puntos porcentuales, 

respectivamente. Pese a que ninguno de los sectores presentó 

contribuciones negativas, los sectores de electricidad, gas y agua, minería y 

servicios sociales fueron los que menos aportaron al crecimiento de la 

actividad económica nacional. 

 

Para el primer semestre de 2007, el PIB de la construcción superó los $3 

billones (a precios constantes de 1994), de los cuales 55% correspondió al 

PIB de las edificaciones y 45% restante a la actividad registrada en las obras 

civiles. En relación con los resultados obtenidos en el mismo período de 

2006, el crecimiento del PIB de las obras civiles impulsó de manera 

importante el comportamiento del sector, ya que su crecimiento superó el 
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28% anual.  Por otro lado, las ejecuciones en edificaciones representaron un 

aumento significativo de 7,2% anual. 

 

Figura 6. Contribución por sectores durante el Primer semestre 2007. 

 

 

Fuente: http://www.camacol.org.co/infeconomicos/censos/censos.php 

 

Los indicadores líderes de actividad muestran una coyuntura favorable para 

el sector edificador: 

 

• Licencias de construcción: +21,6% anual entre enero y julio de 2007 

 

• Despachos de cemento al mercado interno: +13% anual entre enero y 

agosto de 2007 

 

• Cartera de crédito hipotecario (con titularizaciones): +9,8% anual real 

entre enero y julio de 2007 
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• Las tasas de interés aumentarán de forma gradual, en línea con la 

moderación del impulso monetario para contener la inflación 

 

• La política anti-inflacionaria seguirá su curso, y ayudará a aliviar las 

presiones sobre los costos de la construcción 

 

El sector ocupa a más de novecientos veinticuatro mil trabajadores y 

participa con 4.2% en la generación de empleos a nivel nacional. Las 

licencias de construcción crecen a una tasa anual de 21,6% a julio de 2007, 

la vivienda No-VIS predomina en las licencias, 7.9 millones de metros 

cuadrados licenciados entre ene-jul.07/06, un aumento de 23,7% frente a 

igual lapso año anterior. 

 

Los sectores con mayor participación en área licenciada son vivienda 74%, 

comercio 11%, Educación 3% y oficinas 3%. 

 

Entre las perspectivas del sector a corto y mediano plazo se tiene que el 92% 

de las compañías esperan un desempeño económico superior del 5% en los 

próximos cuatro años,  la mayoría de los empresarios esperan la 

estabilización del sector, los factores de riesgo asociados al sector que 

mayor preocupación generarán serán el aumento en los precios de los 

insumos y el costo de la tierra. 

 

En conclusión la percepción favorable sobre el crecimiento del sector se 

encuentra vinculado con el potencial crecimiento de la vivienda, el comercio, 

las oficinas y las bodegas, al igual las oportunidades que trae el TLC y la 

agenda interna representan un estimulo al aumento de la construcción en 

general.  El optimismo que se tiene del sector se refleja en las intensiones de 

incrementar la  inversión donde el 85.2% de los empresarios planean 

hacerlo,  Por ultimo el índice de confianza del consumidor  estimado por 
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Fedesarrollo, el 67 % de los hogares consideran que es buen momento para 

comprar vivienda, mientras que un 28% considera lo contrario, obteniéndose 

un balance del 39%. 
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6. MARCO  METODOLÓGICO 

 

Para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en la constructora se 

estructuró una metodología basada en cinco etapas fundamentales: 

 

6.1 PLANIFICACIÓN DEL SGC 

 

En esta primera etapa la organización se enfocó en realizar una evaluación 

de diagnóstico para establecer como era su posición con respecto al proceso 

que iniciaba de diseño e implementación del SGC. 

 

El diagnóstico consintió en una lista de chequeo cuya estructura fundamental 

incluía los requisitos de la norma ISO 9001:2000 con el objeto de observar 

como se encontraba la constructora con respecto a los lineamientos de la 

norma, además de saber cual era su compromiso y nivel de importancia para 

llevar a cabo la implementación del sistema. 

 

Para poder llevar a cabo la lista de chequeo se hizo necesario en primer 

lugar identificar los procesos que se estaban llevando a cabo con sus 

respectivas interacciones con objeto de establecer la situación actual, los 

responsables de los respectivos y la manera como se estaban realizando.  

 

Al tener un panorama preliminar se llevo a cabo la lista de chequeo dirigida 

por la  coordinadora de calidad (estudiante en practica) en conjunto con un 

asesor, la cual se desarrollo en dos etapas:  En primer lugar se realizó una 

reunión con el gerente donde se explicó la manera como se llevaría a cabo el 

diagnóstico y con el animo de empezar el desarrollo del mismo;  en segunda 

instancia se realizaron reuniones con los respectivos responsables de 

procesos en ese momento para poder determinar de manera más acertada la 
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situación y de esta manera contrastar los resultados con los requerimientos 

exigidos por la norma para el diseño e implementación del sistema.  

En esta etapa también se desarrollaron en conjunto con la dirección la 

Política de Calidad  con los objetivos respectivos, el alcance  y los 

responsables de las actividades concernientes a sensibilización y 

capacitación. 

 

6.2 CAPACITACIÓN 

 

Esta etapa  se llevo a cabo durante todo el desarrollo del proyecto, la 

coordinadora de Calidad (estudiante en práctica) fue quien realizó la 

respectiva programación de las capacitaciones y estuvo involucrado en la 

realización y cumplimiento de las mismas. 

 

En esta etapa del proyecto inicialmente se contó con la participación total del 

personal ya que consistió fundamentalmente en dar a conocer aspectos 

como terminología y fundamentación del sistema, así como empezar con la 

sensibilización que en este caso contó con el apoyo de un asesor con el 

animo de crear cierta motivación e incentivar sobre la nueva cultura que se 

implementaría para entender y poder desarrollar el sistema de gestión de 

calidad generando compromiso y disposición del personal, la otra parte de la 

programación de las capacitaciones se reunía solo al personal involucrado y 

responsable de los procesos ya que la falta de tiempo fue un factor que 

influyo en gran medida en el cumplimiento de la programación establecida. 

 

6.3 DOCUMENTACIÓN DEL SGC 

 

Para la realización del diseño documental en primer término se tuvieron en 

cuenta dos aspectos importantes que eran el tipo de empresa y los 

requerimientos exigidos por la norma ISO 9001:2000. 
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Para el desarrollo de esta etapa se procedió a determinar el tipo de 

documentos que deberían existir para garantizar el cumplimiento de la norma 

y que los procesos se llevarán a cabo de manera controlada, así que fue 

fundamental en primera instancia identificar los procesos de la organización 

así como sus interacciones,  con el animo de que en primer lugar se 

determinará el estado de  la documentación actual y de esta manera realizar 

el diseño o rediseño de lo que fuera necesario para que se cumpliera con los 

requisitos.   

 

En esta etapa fue fundamental tener contacto  con las personas directamente 

implicadas de los procesos y procedimientos, pues lo esencial era que la 

documentación se ajustará a la realidad en la realización de las diferentes 

actividades, de esta manera la persona realizaba una descripción detallada y 

esta era documentada por la coordinadora de calidad según los 

requerimientos de la norma y por ultimo se realizaba una reunión entre el 

gerente, coordinador y personal responsable con el objeto de aprobar el 

respectivo documento. 

 

6.4 IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 

 

En esta etapa se puso en práctica lo establecido en el diseño del Sistema de 

Gestión de Calidad,  realizado con apoyo del personal de la organización, se 

realizó una serie de actividades para la respectiva difusión y distribución de la 

documentación e información concerniente con la implementación del 

sistema, para ejecutar esta etapa se tuvieron en cuenta las características 

propias de la constructora y los recursos disponibles (físicos, personal, 

tiempo).  Se definió un plan de capacitación  que cumpliera con el tiempo 

establecido como meta para realizar la certificación de la empresa.  
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Esta etapa se inicio en la medida que la documentación iba siendo aprobada, 

distribuyéndose al personal directamente implicado, permitiendo de esta 

manera determinar las necesidades de capacitación y actualización del plan 

de capacitación. 

 

En la medida que se presentaban dificultades con la implementación del 

sistema, específicamente en algún procedimiento o proceso, se tenían en 

cuenta de inmediato actualizando el plan de capacitación y ejecutando una 

oportunidad de mejora correspondiente, recopilando de esta manera toda la 

evidencia documentada del sistema. 

 

6.5 EVALUACIÓN  

 

Una vez se determinó que el Sistema de Gestión de Calidad estaba 

suficientemente maduro en cuanto a la implementación y preparación del 

personal y que el tiempo invertido era el suficiente para responder y asumir 

una evaluación, se procedió a realizar la primera auditoria interna. 

 

La auditoria interna se programo para ser realizada en dos etapas, una parte 

en la oficina principal para el área administrativa   y la otra en campo en un 

proyecto que la constructora se encontraba ejecutando en el municipio de 

Suaita en el departamento de Santander para la Gobernación de Santander, 

la construcción del Centro Cultural y Administrativo Lucas Caballero. 

 

Con esta etapa se pudo establecer de manera más acertada el grado de 

cumplimiento de los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y el 

compromiso del personal con la implementación del sistema, y fue realizada 

y dirigida  por medio de un auditor que suministro el consultor que asesoraba 

el proyecto a la organización y con apoyo de la coordinadora de calidad 

(estudiante en practica). 
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7. PLANIFICACIÓN  

 

7.1  PLANIFICACIÓN DEL SGC 

 

7.1.1 Diagnóstico.  La evaluación de diagnóstico se desarrollo por medio de 

una lista de chequeo  que incluía los numérales de la norma ISO 9001:2000, 

estuvo dirigida por el coordinador de calidad (practicante) en apoyo con un 

asesor de calidad, y con el respaldo total de la dirección, con el objetivo de 

comprometer mas al personal y obtener un resultado real de la actual 

situación de la empresa con respecto a los requerimientos  del sistema. 

 

Para el desarrollo de la evaluación se revisó la documentación que se 

encontraba establecida entre procedimientos, formatos, instructivos y hablar 

con los responsables de los procesos llevados a cabo hasta el momento 

además de observar de manera directa la realidad de todas las actividades 

tanto administrativas como operativas de la empresa. 

 

El propósito de la evaluación de diagnóstico buscaba establecer: 

• Si existían procesos que cumplieran con los requerimientos de la norma 

ISO 9001-2000. 

• Si al menos de manera parcial se cumplía con la documentación que exige 

la norma. 

• Tener claridad sobre las mejoras que se tenían que realizar para iniciar la 

documentación del sistema en la empresa. 

• Establecer de manera preliminar en que forma documentar el sistema 

representaría una gran ventaja para la organización. 

 

Como resultado de todo esto se encontró: 
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EVALUACIÓN DE DIAGNOSTICO NTC ISO 9001-2000 
 

EMPRESA: JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
FECHA:  abril 05-2006 
COORDINADOR CALIDAD: Maristella Meléndez L. 
 
Cuadro  2. Convenciones de Evaluación de Diagnóstico 

 
CONVENCIONES 

A Aplica 
NA No Aplica 
RD Requisito Documentado 
RND Requisito No Documentado 
RI Requisito Implementado 
RNI Requisito No Implementado 

 

       Fuente: autora del proyecto 

 
      Cuadro  3. Evaluación de Diagnóstico NTC ISO 9001-2000 de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
4. SISTEMA DE GESTION DE 

CALIDAD 
       

4.1 REQUISITOS GENERALES        
4.1.a Se identifican los procesos necesarios 

para el sistema de gestión de calidad 
y su respectiva aplicación. 

 
X 

 
 

 
 

 
X 

 
 

 
X 

No tienen definidos los procesos en la 
empresa 

4.1.b Se determina la secuencia e 
interacción de los procesos 
 

X  
 

 X 
 

 X No conocen la metodología ni el enfoque en 
procesos que aplica la norma ISO 9001-2000 

4.1.c Se determinan los criterios y métodos 
necesarios para asegurarse que la 
operación y control de los procesos es 
eficaz. 

X   X  X No tienen métodos de seguimiento para 
asegurar la eficacia en la operación y control 
de los procesos 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
4.1.d Se asegura a disponibilidad de 

recursos e información necesarios 
para apoyar la operación y 
seguimiento de los procesos. 

X   X   No se tiene establecido un presupuesto por 
parte de la dirección para la implementación y 
mantenimiento del SGC. 

4.1.e Se realiza seguimiento, medición y 
análisis de los procesos. 

X   X  X No hay mecanismos de seguimiento, medición 
y análisis implementados. 

4.1.f Se implementan acciones necesarias 
para alcanzar los resultados planificados 
y mejora continua de los procesos. 

X   X  X No hay establecido un procedimiento que 
permita implementar acciones de mejora. 

4.2 REQUISITOS DE LA 
DOCUMENTACIÓN 

       

4.2.1 Generalidades        
4.2.1a Hay declaraciones documentadas de 

una política de calidad y de objetivos 
de calidad. 

X   X  X No existe como tal una política de calidad ni 
unos objetivos establecidos 

4.2.1b Hay un manual de calidad en la 
empresa 

X   X  X No Conocen la estructura de un manual de 
calidad 

4.2.1c Existen procedimientos documentados 
requeridos en la norma iso 9001-2000 

X   X  X No existen tales procedimientos 

4.2.1d Los documentos necesarios para la 
organización para asegurar la eficaz 
planificación, operación y control de 
los procesos. 

X   X  X Aunque existen algunos formatos que en cierta 
forma contribuyen no son los suficientemente 
eficaces en la planificación, operación y control 
de los procesos 

4.2.1.e Los registros requeridos por la norma X   X  X  
4.2.2 Manual de Calidad        
4.2.2a La organización debe establecer un 

manual de calidad que incluye el 
alcance del sistema y la justificación 
de cualquier exclusión 

X   X  X No esta establecido el manual de calidad tal 
como lo exige la norma . 

4.2.2b La organización debe establecer un 
manual de calidad que incluye los 
procedimientos documentados 
establecidos para el sistema 

X   X  X Aunque tienen establecidos algunos 
procedimientos estoy no están documentados, 
ni se incluyen en un manual de calidad. 

4.2.2c La organización debe establecer una 
manual de calidad que incluya una 
descripción de la interacción entre los 
procesos de SGC. 

X   X  X No tienen establecida ninguna interacción de 
procesos y ni se incluye en un manual de 
calidad. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
4.2.3 Control de los documentos         
4.2.3a Se define controles necesarios para 

aprobar los documentos en cuanto a su 
adecuación antes de su emisión. 

X   X  X No hay un procedimiento que defina un control 
sobre la documentación y su respectiva 
aprobación. 

4.2.3.b Se definen controles necesarios para 
revisar y actualizar los documentos 
cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente. 

 
X 

  
 

 
X 

  
X 

No existen tales controles, ni responsabilidades 
al respecto, los documentos se cambian cuando 
se necesitan y se utilizan de manera autónoma. 

4.2.3c Se definen controles necesarios para 
asegurarse de que se identifican los 
cambios y estado de revisión actual de 
los documentos. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen controles en los cambios, incluso se 
evidencias formatos y documentos que han 
tenido modificaciones y no se registra un cambio 
de versión y se manejan indistintamente. 

4.2.3d Se definen controles necesarios para  
asegurarse de que las versiones 
pertinentes de los documentos 
aplicables se encuentran disponibles en 
los puntos de uso. 

X   X  X La documentación aplicables  no es de fácil 
acceso, ya que hay demasiada desorganización, 
el personal conoce la ubicación de los 
documentos de su área, pero si tienen que 
buscar en otra ya se presentan inconvenientes 
de ubicación. 

4.2.3e Se definen controles necesarios para  
asegurarse que los documentos 
permanecen legibles y fácilmente 
identificables. 

 
X 

 
 

  
X 

  
X 

Los documentos actuales son legibles y 
fácilmente identificables, pero no existe un 
procedimiento o mecanismo de control 
documentado y se evidencia cierta 
desorganización. 

4.2.3f Se definen controles necesarios para 
asegurarse de que se identifican los 
documentos de origen externo y se 
controla  su distribución. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existe un control documentado y establecido 
para el manejo de los documentos externos ni en 
la parte administrativa ni en obra. 

4.2.3g Se definen controles necesarios para 
prevenir el uso no intencionado de 
documentos obsoletos y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso que 
se mantenga por cualquier razón. 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

La documentación obsoleta y actualizada se 
encuentra al acceso de todo el personal, luego 
se presentan registros obsoletos aun en vigencia, 
ya que el personal no tiene claro este aspecto. 

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN        
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN        

5.1.a Comunica a la organización la 
importancia de satisfacer tanto los 
requisitos legales y reglamentarios. 

X   X  X No existe un documentación al respecto. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
5.1.b Establece una política de calidad X   X  X No hay establecida una política de calidad . 
5.1.c Establece objetivos de calidad X   X  X No existen objetivos de calidad establecidos. 
5.1.d Se llevan a cabo revisiones por la 

dirección 
X   X  X No existe un procedimiento sobre revisión de 

la dirección en cuanto al mejoramiento del 
sistema 

5.1.e Asegura la disponibilidad de recursos X   X  X Hay la seria intensión de implementar el 
sistema lo que demuestra que hay unos 
recursos disponibles para tal fin.  

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE         
5.2 La alta dirección se asegura de que 

los requisitos del cliente se determinan 
y se cumplen con el propósito de 
aumentar la satisfacción del cliente. 

 
X 

 
 

  
X 
 

 
X 

 
 

Los requisitos del cliente se cumplen y están 
determinados previamente en los contratos de 
obra firmados,  establecidos entre las parte.   

5.3 POLITICA DE CALIDAD        
5.3a La política de Calidad es adecuada al 

propósito de la organización. 
X   X  X  

 
 
 
 

No existe una política de calidad actualmente 

5.3.b … Incluye un compromiso de cumplir 
con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema 
de gestión de calidad. 

 
X 

   
X 

  
X 

5.3.c … Proporciona un marco de referencia 
para establecer y revisar los objetivos 
de calidad 

 
X 

   
X 

  
X 

5.3.d …Es comunicada y entendida dentro 
de la organización 

 
X 

   
X 

  
X 

5.3.e …Es revisada para su continua 
adecuación. 
 

 
X 

   
X 

  
X 

5.4 PLANIFICACIÓN        

5.4.1 Objetivos de Calidad        

5.4.1 La alta dirección  se asegura que los 
objetivos de calidad se establecen en 
las funciones y niveles pertinentes 
dentro de la organización 

 
X 

   
X 
 

  
X 

 
No se han establecido los objetivos de calidad 
de la organización. 

5.4.2 Planificación del SGC        
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
5.4.2a La alta dirección se asegura de que la 

planificación del SGC se realiza con el 
fin de cumplir con los requisitos 
citados en 4.1 así como los objetivos 
de calidad. 

 
X 

   
X 

  
X 

Aun no se ha implementado un sistema de 
gestión de calidad luego no existen 
mecanismos que aseguren la correcta 
planificación del sistema 

5.4.2b Se mantiene la integridad del SGC 
cuando se planifican y se implementan 
cambios en éste. 

X  
 

  
X 

  
X 

Al no existir un sistema de calidad definido e 
implementado aun no se pueden realizar 
ningún tipo de cambios. 

5.5 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y 
COMUNICACIÓN 

       

5.5.1 Responsabilidades y Autoridad        
5.5.1 Responsabilidades y autoridades 

están definidas y son comunicadas 
dentro de la organización. 

 
X 

 
 

  
X 

  
X 

Hay autoridades y responsabilidades definidas 
pero no existe un procedimiento documentado 
que lo respalde y faltan algunas 
responsabilidades por definir. No existe una 
estructura organizacional, ni perfiles de cargo y 
es importante aclarar las funciones. 

5.5.2 Representante de la Dirección        
5.5.2.a La alta dirección designa un miembro 

de la dirección que se asegura que se 
establecen, implementan y mantienen 
los procesos necesarios para el SGC. 

 
X 

   
X 

  
X 

 
 
 
 
No existe un representante de la dirección que 
implemente e el SGC actualmente. 

5.5.2b … Informa a la alta dirección sobre el 
desempeño del SGC y cualquier 
necesidad de mejora. 

 
X 

   
X 

  
X 

5.5.2c …Se asegura que se promueva la 
toma de conciencia de los requisitos 
del cliente en todos los niveles de la 
organización. 

 
X 

   
X 

  
X 

5.5.3 Comunicación Interna        
5.5.3 La alta dirección se asegura que se 

establecen procesos de comunicación 
apropiados dentro de la organización. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen procesos adecuados para la 
comunicación interna de la organización 

5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN        

5.6.1 Generalidades        
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
 
 
 
5.6.1 

La dirección realiza a intervalos 
planificados revisión del SGC, 
incluyendo evaluación de 
oportunidades de mejora y efectuando 
cambios incluyendo política y objetivos 
de calidad. Se mantienen registros.  

 
X 

 
 

  
X 

  
X 

No se puede asegurar este requisito pues aun 
no se ha establecido ni implementados el SGC. 

5.6.2 Información para la revisión        
5.6.2.a …. Incluye resultados de auditorias X   X  X  

 
No existe una un sistema de gestión de calidad 
estructurado e implementado, luego no hay 
revisiones por parte de la dirección 
establecidas, que permitan la mejora y eficacia 
del mismo. 

5.6.2b ….Incluye retroalimentación del cliente X   X  X 
5.6.2c ….Incluye desempeño de los procesos 

y conformidad del producto 
X 
 

  X  X 

5.6.2d …Incluye estado de las acciones 
correctivas y preventivas 

X   X  X 

5.6.2e ….Incluye acciones de seguimiento de 
revisiones por la dirección previas 

X   X  X 

5.6.2f ….Incluye cambios que podrían afectar 
el SGC 

X   X  X 

5.6.2g ….Incluye recomendaciones para la 
mejora 

X   X  X 

5.6.3 Resultados de la revisión        
5.6.3a ….Incluyen la mejora de la eficacia del 

SGC y sus procesos 
X   X  X  

No existe una un sistema de gestión de calidad 
estructurado e implementado, luego no hay 
revisiones por parte de la dirección por 
consiguiente tampoco resultados. 

5.6.3b ….Incluye la mejora del producto con 
relación a los requisitos del cliente 

X   X  X 

5.6.3c ….Incluye las necesidades de recursos X   X  X 
6 GESTIÒN DE LOS RECURSOS        

6.1 PROVISIÓN DE LOS RECURSOS        
6.1a La organización determina y 

proporciona los recursos necesarios 
para implementar y mantener el SGC y 
mejorar continuamente. 

X   X  X Como no existe aun un SGC no existe una 
provisión de recursos destinada para tal fin. 

6.1b ... aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de requisitos. 
 

X   X  X  

6.2 RECURSOS HUMANOS        



 57

ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
6.2.1 Generalidades        

6.2.1 El personal que realiza trabajos que 
afectan la calidad del producto es 
competente en educación, formación, 
habilidades y experiencia apropiadas 

 
X 

   
X 

  
X 

Si se aplica el requisito con respecto al personal, 
pero no existe documentación y evidencia que lo 
demuestren. No hay un procedimiento 
documentados sobre como mantener esta 
información del personal. 

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y 
formación  

       

6.2.2a La organización determina la 
competencia necesaria para el 
personal que realiza trabajos que 
afectan la calidad del producto. 

X   X  X No existe una procedimiento establecido ni 
documentado sobre la selección del personal, lo 
que resulta poco objetivo al escoger una persona 
con un perfil determinado para un cargo asignado. 

6.2.2b …Proporciona formación o tomar otras 
acciones para satisfacer dichas 
necesidades 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen mecanismos de formación para el 
personal y no hay evidencia de ningún tipo de 
capacitación que se haya realizado. 

6.2.2c …Evalúa la eficacia de las acciones X   X  X No se evidencian acciones tomadas. 

6.2.2d …Se asegura que el personal es 
consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades y de cómo 
contribuyen al logro de los objetivos de 
calidad 

X   X  X El personal es conciente de la importancia de 
sus actividades pero no hay forma de que se 
enfoquen en los objetivos por que no existen 
aun. 

6.2.2e …Mantiene registros apropiados de la 
educación, formación habilidades y 
experiencia. 

X   X  X Existe un archivo de hojas de vida del personal 
pero no hay registros que certifiquen el 
requisito. 

6.3 INFRAESTRUCTURA        

6.3a …Incluye cuando es posible edificios, 
espacios de trabajo, servicios 
asociados 

X   X X  Aplica los requisitos exigidos, aunque el 
personal en obra generalmente permanece en 
campo. 
No cuenta con un programa de mantenimiento 
adecuado para sus equipos.  No existen 
procedimientos documentados. 
 

6.3.b Equipo para los procesos (hardware, 
software) 

X   X X  

6.3c Servicios de apoyo (transporte y 
comunicación) 

X   X X  

7 REALIZACION DEL PRODUCTO        

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA 
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
7.1a La organización determina cuando es 

necesario los objetivos de calidad y los 
requisitos del producto. 

 
X 

   
X 

 
 

 
X 

No se realiza una planificación adecuada en 
los proyectos realizados, y los procesos no 
están relacionados con los objetivos de calidad 
ya que aun no están planteados, además los 
procesos no cumplen con el ciclo PHVA. 
 

7.1.b … la necesidad de establecer 
procesos, documentos y de 
proporcionar recursos específicos para 
el producto. 

X   X  X No existe documentación de los procesos que 
tienen que ver con el desarrollo de los 
proyectos.  

7.1.c …las actividades requeridas de 
verificación, validación, seguimiento, 
inspección y ensayo/prueba especificas 
para el producto así como los criterios 
para aceptación del mismo 

X   X  X Se realizan actividades para la verificación en 
la prestación del servicio pero no hay la 
documentación suficiente ni los procedimientos 
establecidos por la empresa. 

7.1.d …los registros que sean necesarios 
para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto 
resultante cumplen los requisitos 
 

X   X  X No existen los registros necesarios para este 
fin. 

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON 
EL CLIENTE 

       

7.2.1 Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto 

       

7.2.1a La organización determina los 
requisitos especificados por el cliente, 
incluyendo requisitos para actividades 
de entrega y posteriores a la misma 

 
X 

   
X 

  
X 

Estos requisitos se encuentran en los contratos 
pactados con el cliente del proyecto a ejecutar, 
incluyendo los requerimientos para entrega y 
posteriores a la misma. 

7.2.1b …los requisitos no establecidos por el 
cliente pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, 
cuando sea conocido 

 
X 

   
X 

  
X 

Se tiene establecido la importancia del 
cumplimiento de estos requisitos pero no hay 
evidencia o registro de que se cumple. 

7.2.1c …Los requisitos legales y 
reglamentarios relacionados con el 
producto 

X   X  X Se cumple con los requisitos legales y 
reglamentarios aunque no hay evidencia de la 
verificación de este tipo de cumplimiento. 
 

7.2.1c …Cualquier requisito adicional 
determinado por la organización. 

      No existe documentación al respecto. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados 

con el producto 
       

7.2.2a La organización se asegura de que 
están definidos los requisitos del 
producto 

X   X  X En el proceso licitatorio la empresa no tiene un 
procedimiento para comprobar que tiene la 
capacidad de cumplir con los requisitos del 
proyecto. 

7.2.2b … están resueltas las diferencias 
existentes entre los requisitos del 
contrato o pedido y los expresados 
previamente 

X   X  X La organización establece un contrato con el 
cliente antes de la ejecución del contrato. 
Cuando se presentan diferencias se realizan 
concesiones, pero no hay procedimientos  
documentados al respecto. 

7.2.2c … La organización tiene la capacidad 
para cumplir con los requisitos definidos 

X   X  X La organización asume por experiencia en 
proyectos realizados que ha incumplido con 
plazos de entrega. 

7.2.2 Se mantienen registros de los resultados 
de la revisión y de las acciones 
originadas por la misma. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen registros de tales revisiones, todo se 
reduce al libro de obra que se lleva en el 
transcurso del proyecto. 

7.2.3 Comunicación con el Cliente        
7.2.3a La organización determina e implementa 

disposiciones eficaces para la 
comunicación con el cliente relativas a la 
información sobre el producto 

 
X 

   
X 

  
X 

 
 
No existen canales efectivos de comunicación 
con el cliente, ni procedimientos 
documentados al respecto. 7.2.3b …consultas, contratos atención de 

pedidos, incluyendo modificaciones 
X   X  X 

7.2.3c ….la retroalimentación del cliente, 
incluyendo sus quejas. 

X   X  X 

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO  X     NO APLICA 
7.4 COMPRAS        
7.4.1 Proceso de Compras        
7.4.1 La organización se asegura de que el 

producto adquirido cumple con los 
requisitos de compra especificados. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existe registros sobre la forma como la 
organización asegura este requisito. 

7.4.1 El tipo y alcance de control aplicado al 
proveedor  y al producto adquirido debe 
depender del impacto del producto 
adquirido en la posterior realización del 
producto. 

 
X 

   
X 

  
X 

La organización tiene claramente definido 
cuales son las compras que inciden en la 
realización de sus servicios. Tienen una base 
de datos aunque no muy completa de sus 
proveedores mas asiduos. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
7.4.1 Se evalúa y selecciona los proveedores 

en función de su capacidad para 
suministrar productos de acuerdo con 
los requisitos de la organización. Se 
establecen criterios de selección, 
evaluación y re-evaluación.  Se 
mantienen registros de resultados de 
evaluación y de cualquier acción 
necesaria que se derive de las mismas. 

 
X 

   
X 

  
X 

Cuenta con una base de datos no muy 
completa, de sus proveedores, pero no existen 
procesos de evaluación y selección 
documentados ni implementados. No tienen 
definidos criterios de aceptación,  por tal motivo 
tampoco han realizado las reevaluaciones 
respectivas. No existen registros al respecto. 

7.4.2 Información de las compras        
7.4.2a La información de compras debe 

describir el producto a comprar 
incluyendo requisitos para la aprobación 
del producto, procedimientos, procesos y 
equipos 

 
X 

   
X 

  
X 

 
 
Tienen evidencia de las compras realizadas 
pero estas no incluyen los requisitos de 
aprobación, y no existe procedimientos 
documentados al respecto. 7.4.2b …requisitos para la calificación del 

personal 
X   X  X 

7.4.2c …requisitos del SGC X   X  X 
7.4.3 Verificación de los productos comprados        
7.4.3 La organización establece e implementa 

las inspecciones necesarias para 
asegurar que el producto comprado 
cumple los requisitos de compra 
especificados. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existe evidencia del cumplimiento de este 
requisito, solo inspeccionan factores como 
cantidades recibidas comparando registros de 
ordenes de compra y facturas del proveedor. 

7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 

       

7.5.1 Control de la producción y de la 
prestación del servicio 

       

7.5.1a La organización debe planificar y llevar a 
cabo la producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones controladas.  
Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información que 
describa las características del producto. 
 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

Si realizan control en la ejecución de sus 
proyectos pero no realizan registros ni 
documentación al respecto, no hay 
procedimientos implementados. 
La única información disponible es el libro de 
obra. 

7.5.1b ... la disponibilidad de instrucciones de 
trabajo 
 

X 
 

  X  X No hay instructivos de trabajo. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI   OBSERVACIÓN 
7.5.1c … la disponibilidad cuando es 

necesario de equipo apropiado 
X   X  X El equipo es el apropiado, aunque no hay 

evidencias de hojas de vida del mismo o 
controles de mantenimiento ya sea propio o 
alquilado. 

7.5.1d … la disponibilidad y uso de 
dispositivos de seguimiento y medición 

X   X  X  
Si existen dispositivos de seguimiento y 
medición pero no son los suficientes y no 
están documentados. 

7.5.1e …la implementación del seguimiento y 
la medición 

X   X  X 

7.5.1f …la implementación de actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la 
entrega. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existe documentación, ni procedimientos 
que demuestren el cumplimiento de este 
requisito. 

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

       

7.5.2a La organización  establece las 
disposiciones para estos procesos 
incluyendo cuando es posible, los 
criterios definidos para la revisión y 
aprobación de los procesos. 

 
X 

   
X 

  
X 

 
 
Aunque si se realiza validación de los 
procesos en los proyectos realizados por 
medio de la interventoria del mismo, no 
existen procedimientos ni registros propios 
de la organización. 

7.5.2b … la aprobación de equipos y 
calificación del personal 

X   X  X 

7.5.2c … el uso de métodos y procedimientos 
específicos 

X   X  X 

7.5.2d … los requisitos de los registros X   X  X 

7.5.2e … la revalidación X   X  X 

7.5.3 Identificación y trazabilidad        

7.5.3 La organización identifica el producto por 
medios adecuados a través de toda la 
realización del producto.  Se identifica el 
estado del producto con respecto a los 
requisitos de seguimiento y medición.  
Se controla y registra la identificación 
única del producto. 

 
 

X 

  
 
 

 
 

X 

  
 

X 

No existe una metodología adecuada que 
permita realizar la identificación del producto o 
servicio, solo se tiene bitácora de obra como 
único registro, lo cual no resulta suficiente. 

7.5.4 Propiedad del Cliente        



 62

ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
7.5.4 La organización cuida los bienes propiedad 

del cliente mientras están bajo control de la 
organización. Identifica, verifica, protege y 
salvaguarda los bienes propiedad del 
cliente suministrado para su utilización o 
incorporación dentro del producto. En caso 
de perdida, deterioro o que de se 
considere inadecuado para su uso debe 
ser registrado y comunicado al cliente. 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

No existe una procedimiento 
documentados, ni registros que permitan 
cumplir este requisito, todo se realiza de 
manera implícita. 

7.5.5 Preservación del Producto        

7.5.5 La organización preserva la conformidad 
del producto durante el proceso interno y 
la entrega al destino previsto. Se incluye 
identificación, manipulación, embalaje, 
almacenamiento y protección.  Se aplica 
también a las partes constitutivas del 
producto. 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

Este requisito se cumple ya que hay 
preservación de los productos utilizados 
durante la ejecución de los proyectos, pero 
estos procedimientos no esta 
documentados y no existe evidencia como 
se realiza. 

7.6 CONTROL DISPOSITIVOS 
SEGUIMIENTO  Y DE MEDICIÓN 

       

7.6a Cuando es necesario se asegura de la 
validez de los resultados, el equipo de 
medición debe calibrarse o verificarse a 
intervalos especificados o antes de su 
utilización, comparado con patrones de 
medición trazables a patrones de medición 
nacional o internacional. 
 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

 
 
No existe un programa o procedimiento de 
calibración,. Solo se realizan las pruebas 
necesarias o exigidas por el cliente. 
 
No existen controles ni mecanismos de 
verificación que aseguren la validez de los 
resultados de calibración. 
 

7.6b …ajustarse o reajustarse según sea 
necesario 

X   X  X 

7.6c …Identificarse para poder determinar el 
estado de calibración 

X   X  X 

7.6d …protegerse contra ajustes que pudieran 
invalidar el resultado de la medición 

X   X  X 

7.6e …protegerse contra daños y deterioro 
durante la manipulación, el mantenimiento  
y el almacenamiento. 
 

X   X  X 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
7.6 La organización evalúa y registra la 

validez de los resultados de las 
mediciones anteriores cuando se 
detecte que el equipo no esta conforme 
con los requisitos.  Se toman acciones 
apropiadas sobre el equipo y sobre 
cualquier producto afectado 

X   X  X No hay evaluaciones, ni registros de la 
validez de los resultados, a no ser que 
sean exigidos por el cliente. 

7.6 Se mantienen registros de los 
resultados de la calibración y 
verificación. 

X   X  X No hay registros de calibración de los 
equipos. 

8 MEDICIÓN, ANALISIS Y MEJORA        
8.1 GENERALIDADES        
8.1a La organización planifica e implementa 

los procesos de seguimiento, medición 
y análisis y mejora necesarios para 
demostrar la conformidad del producto 

X   X  X No se realiza planificación adecuada para 
la mejora continua en la conformidad de los 
proyectos ejecutados, no existen 
procedimientos ni registros sobre el 
cumplimiento del requisito. 
No existen mecanismos que aseguren la 
conformidad del sistema. 

8.2b ….Asegurar la conformidad del SGC X   X  X 
8.2c … Mejorar continuamente la eficacia del 

SGC. 
X   X  X 

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN        
8.2.1 Satisfacción del Cliente        
8.2.1 La organización realiza seguimiento de la 

información relativa a la percepción del 
cliente con respecto al cumplimiento de 
sus requisitos por parte de la 
organización. Se determinan los métodos 
para obtener y utilizar dicha información. 

 
X 

   
X 

  
X 

La organización obtiene información de la 
percepción del cliente pero solo en el caso 
que se presente incumplimientos  
relacionados con el contrato, de lo contrario 
no tiene mecanismos que aseguren saber 
la percepción del cliente ya sea 
satisfactoria o no. 

8.2.2 Auditoria Interna        

8.2.2a La organización lleva a cabo a intervalos 
planificados auditorias internas para 
determinar si el SGC es conforme con las 
disposiciones planificadas con los 
requisitos de la norma ISO 9001-2000 y 
los requisitos establecidos por la 
organización. 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

No existen procedimientos documentados 
sobre una planificación y programación de 
auditorias en el SGC. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
8.2.2b … se ha implementado y se mantiene 

de manera eficaz 
X   X  X No se han implementado por que aun no 

hay procedimientos establecidos al 
respecto. 

8.2.2 Se planifica un programa de auditorias 
tomando en consideración el estado y la 
importancia de los procesos y áreas a 
auditar, así como los resultados previos.   
Se definen criterios de auditoria, alcance, 
frecuencia y metodología. Se asegura la 
objetividad e imparcialidad del proceso 
de auditoria. 

      Actualmente no existe programación de 
auditorias internas. 
No hay criterios establecidos y no existe 
una metodología que permita dar 
cumplimiento a este requisito. 

8.2.2 Se define un proceso documentado, la 
responsabilidades y requisitos para la 
planificación y la realización de 
auditorias, para informara resultados y 
mantener registros. Se toman acciones 
sin demora injustificada para eliminar las 
no conformidades detectadas y sus 
causas. Se incluye verificación de 
acciones tomadas e informe de 
resultados de verificación. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen procesos documentados, ni 
responsables de llevarlos a cabo. 
No existen registros. 

8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos        
8.2.3 La organización aplica métodos 

apropiados para el seguimiento y 
medición de los procesos del SGC.  
Cuando no se alcanzan los resultados 
planificados, se llevan a cabo 
correcciones y acciones correctivas. 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

Aun no existe un SGC establecido, luego no 
se puede determinar que se apliquen 
métodos apropiados de seguimiento para los 
procesos. 
No se aplican metodologías para establecer 
acciones correctivas. 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto        
8.2.4 La organización mide y hace seguimiento 

de las características del producto, 
verificando que se cumplen los requisitos 
del mismo. 

 
X 

   
X 

  
X 

La organización mide el seguimiento 
mediante el cumplimiento de las 
especificaciones pactadas en el contrato pero 
no hay procedimientos documentados al 
respecto. 

8.2.4 Se mantiene evidencia de la conformidad 
con los criterios de aceptación.  Los 
registros deben indicar las personas que 
liberan el producto. 

 
X 

   
X 

  
X 

El cliente realiza certificaciones del 
cumplimiento de los proyectos ejecutados a 
satisfacción. No existen procedimientos 
documentados al respecto. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
8.2.4 La liberación del producto y prestación del 

servicio se llevan a cabo hasta que se 
completan las disposiciones planificadas. 

X   X  X  

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 

       

8.3 Existe un procedimiento documentado del 
tratamiento de producto no conforme. 

X   X  X  
No existen procedimientos documentados, 
aunque si se realiza control del producto no 
conforme ya que generalmente  los proyectos 
de obra son inspeccionados y supervisados ya 
sea por un interventor o por los líderes del 
proyecto, quienes autorizan y aprueban los 
trabajos realizados. 
 
 

8.3.a La organización trata el producto no 
conforme tomando acciones para eliminar 
la no conformidad detectada. 

X   X  X 

8.3b …autorizando su uso, liberación o 
aceptación bajo concesión por una 
autoridad pertinente y cuando sea 
aplicable, por el cliente. 

X   X  X 

8.3C …tomando acciones para impedir su uso 
o aplicación originalmente previsto. 

X   X  X  

8.3 … Se mantienen registros de las no 
conformidades y de cualquier acción 
tomada posteriormente. 

X   X  X Existen registros pero se consideran que no son 
suficientes. 

8.3 Cuando se corrige un producto no 
conforme, debe someterse a una nueva 
verificación para demostrar su 
conformidad con los requisitos. 

X   X  X Se realizan verificaciones pero no hay 
procedimientos documentados. 

8.3 Cuando se detecta producto no conforme 
después de la entrega o cuando ha 
comenzado su uso, la organización debe 
tomar acciones apropiadas respecto a los 
efectos de la no conformidad. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen procedimientos documentados que 
permitan establecer el tipo de acciones que se 
toman frente a los efectos de la no conformidad. 

8.4 ANÁLISIS DE DATOS        
8.4a El análisis de datos proporciona datos 

sobre la satisfacción del cliente 
x   x  x No existen procedimientos documentados que 

demuestren el cumplimiento de este requisito. 
No hay evidencias ni registros que muestren 
análisis de datos sobre la satisfacción del 
cliente, la conformidad de los requisitos del 
servicio prestado, proveedores, y los procesos. 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
8.2.4 La liberación del producto y prestación del 

servicio se llevan a cabo hasta que se 
completan las disposiciones planificadas. 

X   X  X  

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 

       

8.3 Existe un procedimiento documentado del 
tratamiento de producto no conforme. 

X   X  X  
No existen procedimientos documentados, aunque 
si se realiza control del producto no conforme ya 
que generalmente  los proyectos de obra son 
inspeccionados y supervisados ya sea por un 
interventor o por los líderes del proyecto, quienes 
autorizan y aprueban los trabajos realizados. 
 

8.3.a La organización trata el producto no 
conforme tomando acciones para eliminar la 
no conformidad detectada. 

X   X  X 

8.3b …autorizando su uso, liberación o 
aceptación bajo concesión por una autoridad 
pertinente y cuando sea aplicable, por el 
cliente. 

X   X  X 

8.3C …tomando acciones para impedir su uso o 
aplicación originalmente previsto. 

X   X  X  

8.3 … Se mantienen registros de las no 
conformidades y de cualquier acción tomada 
posteriormente. 

X   X  X Existen registros pero se consideran que no son 
suficientes. 

8.3 Cuando se corrige un producto no conforme, 
debe someterse a una nueva verificación 
para demostrar su conformidad con los 
requisitos. 

X   X  X Se realizan verificaciones pero no hay 
procedimientos documentados. 

8.3 Cuando se detecta producto no conforme 
después de la entrega o cuando ha 
comenzado su uso, la organización debe 
tomar acciones apropiadas respecto a los 
efectos de la no conformidad. 

 
X 

   
X 

  
X 

No existen procedimientos documentados que 
permitan establecer el tipo de acciones que se 
toman frente a los efectos de la no conformidad. 

8.4 ANÁLISIS DE DATOS        
8.4a El análisis de datos proporciona datos sobre 

la satisfacción del cliente 
x   x  x No existen procedimientos documentados que 

demuestren el cumplimiento de este requisito. 
No hay evidencias ni registros que muestren 
análisis de datos sobre la satisfacción del cliente, 
la conformidad de los requisitos del servicio 
prestado, proveedores, y los procesos. 

8.4b ….la conformidad con los requisitos del 
producto 

x   x  x  

8.5.4b ---evaluar la necesidad de actuar para 
prevenir la ocurrencia de no conformidades 

 
X 

   
X 

  
X 
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ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
8.4c … las características y tendencias de 

los procesos y de los productos 
incluyendo las oportunidades para 
llevar a cabo acciones preventivas 

x   x  x  

8.4d … los proveedores x   x  x 
8.5 MEJORA        
8.5.1 Mejora Continua        
8.5.1 La organización mejora 

continuamente el SGC mediante el 
uso de la política de calidad, objetivos 
de calidad, resultados de auditorias, 
análisis de datos, acciones 
correctivas y preventivas y revisión 
por la dirección. 

 
 

X 

   
 

X 

  
 

X 

Hasta el momento la organización no 
cuenta con un SGC que garantice el 
cumplimiento de este requisito. 

8.5.2 Acción Correctiva        
8.5.2a Hay establecido un procedimiento 

documentado para definir requisitos 
para revisar las no conformidades  

X   X  X  
 
No existe un procedimiento documentado 
que garantice la revisión, determinación, 
evaluación de no conformidades para 
implementar acciones correctivas 
necesarias. 

8.5.2b … para determinar las causas de las 
no conformidades 

X   X  X 

8.5.2c … para evaluar la necesidad de 
adoptar acciones para asegurarse de 
que las no conformidades no vuelvan 
a ocurrir. 

X   X  X 

8.5.2d …para determinar e implementar 
acciones necesarias 

X   X  X 

8.5.2e … Registrar los resultados de las 
acciones tomadas 

      No existe evidencia de resultados. 

8.5.2f …revisar las acciones correctivas 
tomadas 

      No se realizan revisiones ya que ni siquiera 
existe un procedimiento preestablecido. 

8.5.3 Acción preventiva        
         
8.5.3a Hay establecido un procedimiento 

documentado para determinar las no 
conformidades potenciales y sus 
causas 

 
X 

   
X 

  
X 

 
No existe un procedimiento documentado que 
garantice la revisión, determinación, 
evaluación de no conformidades para 
implementar acciones correctivas necesarias. 
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      Fuente: autora del proyecto

ITEM REQUISITO A NA RD RND RI RNI OBSERVACIÓN 
8.5.4b ---evaluar la necesidad de actuar 

para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades 

 
X 

   
X 

  
X 

 

8.5.4c …determinar e implementar las 
acciones necesarias 

X   x  x  

8.5.4d …registrar los resultados de acciones 
tomadas 

X   x  x No existe evidencias de resultados 

8.5.4e …revisar las acciones preventivas 
tomadas 

X   x  x No se realizan revisiones ya que ni siquiera 
existe un procedimiento preestablecido. 
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7.1.2 Resultados del Diagnóstico 

 

• Se evidencia muy poco conocimiento sobre la norma ISO 9001-2000, por 

parte de la mayoría del personal de la organización, quienes asumen la 

calidad como una factor importante en su trabajo que tiene que ver con 

factores como entregas a tiempo, cumplimientos de programaciones, entre 

otros pero obviando un aspecto de gran relevancia como la satisfacción del 

cliente, desconociendo que este es un factor en el cual la norma enfoca su 

metodología y que resulta determinante en la realización del proceso 

productivo de la organización. 

 

• Aunque en la organización se asumen una serie de procesos, resultado 

de sus actividades normales que son necesarios para cumplir con la 

consecución de sus objetivos, se considera que no son los suficientes 

además de que los que ya existen no están debidamente documentados tal 

como lo exige la norma y no se muestra ni se conoce la forma con estos 

interactúan en un sistema de gestión de calidad debidamente estructurado e 

implementado. 

 

• No se realizan actividades de control, seguimiento y medición suficientes 

que permitan establecer que se cumple con los requisitos exigidos por la 

norma, solo se realiza el trabajo de la mejor manera posible y cumpliendo 

con los requisitos pactados con el cliente en los diferentes proyectos, 

además de que no existen los procedimientos  documentados, los registros 

no son los suficientes y las técnicas  se consideran poco apropiadas dando 

lugar a una valoración muy poco objetiva de cumplimiento con los 

requerimientos del cliente y la norma. 

 

• No hay una cultura establecida de la importancia que existe sobre el 

aporte de cada uno de los procesos en la consecución de los objetivos y la 



 70

satisfacción del cliente, es decir no hay cultura de calidad y tampoco una 

persona asignada que permita direccionar y liderar a la organización en la 

implementación de un sistema de gestión de calidad con el pleno respaldo de 

la dirección permitiendo la consecución de las metas trazadas. 

 

• Hay requisitos que se cumplen de manera parcial debido a la realización 

normal de su proceso productivo, pero aun así no hay la documentación ni 

evidencia suficiente que permita establecer que la organización cuenta con 

un sistema de gestión de calidad debidamente implementado. 

 

• Se desconoce completamente sobre metodologías de mejora continua, 

solo se da solución a los problemas inmediatos, pero no se utilizan técnicas 

ni procedimientos apropiados que permitan no solo dar soluciones 

inmediatas, sino ayudar a identificar causas, efectos y no conformidades 

reales y potenciales, implementando una cultura de mejoramiento continuo 

en las diferentes áreas de la organización.  

 

7.1.3 Acciones a seguir para la configuración del S GC. Al Obtener los 

resultados de la evaluación de diagnóstico se prosiguió a realizar o 

estructurar las acciones preliminares para  la configuración del sistema de 

gestión de calidad de la siguiente manera: 

 

• Nombrar un representante de la dirección para  liderar y direccionar el 

diseño, documentación e implementación del sistema de gestión de calidad, 

garantizando el cumplimiento de los objetivos propuestos.  Este cargo lo 

asume la estudiante en práctica y contó con el apoyo de un asesor  y el 

gerente de la constructora. 

 

• Establecer un cronograma de trabajo detallado donde se especificarán las 

actividades, responsables, duración de cada una de las etapas en que se 
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desarrollaría el sistema las cuales incluía diseño, documentación e 

implementación, permitiendo establecer un horizonte de tiempo y su 

proyección. 

 

• Establecer la estructura organizacional de la empresa con el objeto de 

definir los cargos y perfiles para poder asignar responsabilidades 

relacionadas con el sistema de gestión de calidad. 

 

El plan detallado de trabajo fue lo primero que se estableció y se  entregó 

para ser aprobado y difundido luego de realizar el diagnóstico ya que con 

esto se podía ver de manera más especifica en que consistiría el proceso de 

diseño, documentación e implementación del sistema de gestión de calidad y 

se mostraría el nivel de compromiso de los responsables de las diferentes 

áreas. 

 

7.1.4. Presupuesto del SGC. Al llevar a cabo el diagnóstico que permitió 

establecer la situación real de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A, se 

realizó el presupuesto para la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad, etapa que se inicia con el desarrollo de un cronograma de 

actividades el cual fue definido por la Coordinadora de calidad (estudiante en 

practica) en conjunto con el asesor y la respectiva aprobación del Gerente. 

 

Cuadro  4. Presupuesto de implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad de JL  AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
 

RECURSOS UNI CANT V/U V/T 

1) Materiales y Elementos de Oficina 
Fotocopias Unidad 1.000  $ 50 $ 50.000 

Hojas Impresas Unidad 1.000 $ 60 $ 60.000 

Resma de Papel Tamaño Carta Unidad 7 $ 10.000 $ 70.000 

Caja de CD Cajas 3 $ 10.000 $ 30.000 
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RECURSOS UNI CANT V/U V/T 

Textos Bibliográficos (Incluye Normas 

Técnicas) 
Unidades 3 $ 60.000 $ 180,000 

Otros (Lapiceros, Marcadores, Borradores, 

etc) 
- - - $ 50,000 

2) Capacitaciones  

Refrigerios Unidades 400 $ 1.000 $ 400.000 

Incentivos (premios y demás) Unidades 20 $ 10.000 $ 200.000 

Material de apoyo (pastas de argolla y 

demás) 
- - - $ 100,000 

3) Honorarios  

Gastos de personal Meses 12 $ 500.000 $6.000.000  

4) Certificación  

Auditoría de Certificación Unidad 1 $3,828.000 $ 3.828.000 

Viáticos Auditor Días 2 $500,000 $ 1,000,000 

SUB TOTAL     $ 11.968.000 

6) Imprevistos  

5 % del SUB TOTAL    $598.400 

TOTAL    $ 12.566.400 

 

___________________________ ____________________________ 

Revisado      Aprobado 

 

Fuente: autora del proyecto 

 

7.1.5 Comité de Calidad. El comité de calidad se establece el día  24 de 

mayo del 2006  el cual se conformó de la siguiente manera: 

 

• Gerente General 

• Director Técnico 
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• Secretaria General 

• Coordinadora de Calidad 

 

Básicamente este equipo de trabajo se distribuyo la responsabilidad de los 

diferentes procesos establecidos para el sistema de Gestión de Calidad de la 

constructora los cuales eran Gestión Gerencial, Recursos, Planificación, 

Suministros, Mejora continua y Gestión documental. 

 

7.1.6 Sensibilización y Capacitaciones. Implementar un sistema hacia la 

calidad como ISO 9000 requiere más que educación en la norma, es 

necesario hacer un proceso de sensibilización que involucre a todos los 

actores de la empresa, entendiendo la sensibilización no como una fase 

académica del proceso o como un marco conceptual, la sensibilización debe 

ser más que eso, debe ser un proceso de facilitación y de concientización 

hacia el cambio, el cual aportará elementos que creen un ambiente favorable 

para el nuevo sistema de calidad en la empresa. 

 

Es necesario entonces que antes de iniciar un proceso ISO, se intervenga la 

cultura de la empresa y el mismo clima, orientándolo hacia una posición 

favorable o propicia para recibir el sistema de calidad que se propone en el 

sistema ISO. 

 

El proceso de sensibilización y capacitación dio  inicio apenas se entregaron 

los resultados del diagnóstico por lo cual se realizó un plan de capacitación el 

cual se registraba en el formato JL-GR-F-02 Plan de Capacitación (Cuadro 5) 

y en cada una de las reuniones se controlaba la asistencia del personal por 

medio del formato JL-GR-F-01 Control de Capacitación y entrenamiento 

(Cuadro 6),  pues se llego a la conclusión que uno de los principales 

obstáculos que se presentarían sería la concientización y motivación del 

personal hacia una cultura de calidad,  ya que aunque había compromiso 
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hacia su trabajo, era muy claro que no había sentido de pertenencia hacia la 

organización, por tal motivo esta etapa se desarrollo en una serie de 

reuniones diferentes de las capacitaciones. 

 

Las reuniones de sensibilización se desarrollaron en la parte administrativa 

es decir en la oficina principal y en la parte operativa con el proyecto que en 

ese momento se estaba iniciando en el municipio de Suaita Santander, por lo 

cual el coordinador de calidad y el asesor tuvieron que programar una serie 

de visitas para cumplir con esta actividad. 

 

Estas reuniones se tenían que realizar en días que los trabajadores 

estuvieran con menos carga laboral y en periodos de tiempo cortos ya que se 

pretendía que no lo vieran como una carga sino como un espacio dedicado a 

concientizarse de los problemas y obstáculos que impedían que hubiese 

mayor comunicación entre el personal y por ende la falta de una cultura que 

les permitiera entender la ventajas que representarían la implementación del 

sistema de gestión de calidad para su organización. En el cuadro 7 se 

estructura la programación de estas capacitaciones. 

 

Los resultados de las capacitaciones fueron: 

 

• Lograr que el personal de la organización asumiera compromiso y 

responsabilidad  con la implementación del sistema de gestión de la calidad. 

• Lograr la participación del personal de la organización en el diseño, 

documentación e implementación del sistema de gestión de la calidad. 

• Generar un ambiente de participación entre el personal de la organización, 

siendo esto parte fundamental del proceso de implementación del sistema de 

gestión de la calidad. 

• Lograr que el personal de la organización entendiera el cumplimiento de 

todos los requisitos de la norma ISO 9001:2000. 
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• Formar auditores internos aptos para la realización de las auditorias 

internas del sistema de gestión 

 

Cuadro 5. Formato JL-GR-F-02 Plan de Capacitación y entrenamiento del 

personal JL  AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

Fuente: autora del proyecto 

 

 

 
               

PLAN CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO 

PERSONAL    

JL-GR-F-02 

    JL AGUDELO    

    
CONSTRUCCIONES 

S.A. 
 VERSIÓN 

    
NIT 804-004-893-5 

 
 2 

                                                                              

PROYECTO:   Año: 

    

                                         

ÍTEM CAPACITACIÓN E F M A M J J A S O N D RESPONSABLE 

                             

                             

                             

                             

                             

                              

Firma Gerente: Firma Coordinador de Calidad: 
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Cuadro 6. Formato JL-GR-F-01 Control Capacitación y entrenamiento del 

personal JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 
 
              

CONTROL CAPACITACION Y 
ENTRENAMIENTO PERSONAL    

JL-GR-F-01 

    JL AGUDELO    

    CONSTRUCCIONES S.A.  VERSION 

    NIT 804-004-893-5  3 

                                                                      
PROYECTO: Lugar: Fecha: Hora: 

        

                                     
DIRIGIDO A: 

  
                                     
OBJETIVO:  

  

INSTRUCTOR :  
                                     
TEMAS : 

                                                                      

                                                                      

  

CONTROL ASISTENCIA 
                                     

NOMBRE CARGO FIRMA 

   

   

   

   

CONTROL DE EFICACIA DE LA CAPACITACIÓN/ENTRENAMIENTO 

  

  

                                     
Firma Instructor: Firma Supervisor General y/o Coordinador de Calidad 

    

 
Fuente: autora del proyecto 
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Cuadro 7. Programación de Capacitación del Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 

S.A. 

 

FECHA CONFERENCISTA TEMA OBJETIVOS DURACIÒN ASISTENTES RESULTADOS 

18 de marzo 
25 de marzo 

Coordinador Calidad 
Asesor Calidad 

Sensibilizació
n del  SGC. 

• Motivar y crear 
conciencia sobre una 
cultura enfocada hacia la 
implementación de una 
SGC. 

 
2 Horas 

 
10 

El personal mostró gran 
interés por el nuevo reto de 
la empresa, aunque si se 
muestra mucha expectativa 
y cierta barrera por parte de 
algunos empleados. 

 

15  de abril 
 

Coordinador de 
Calidad 

 
Fundamentac

iòn del 
Sistema de 
Gestión de 

Calidad 
 

• Conocer la terminología 
básica relacionada con 
el SGC. 

• Definir los elementos 
fundamentales del 
sistema de gestión de la 
calidad. 

 

1 Hora 10 

Se transmitieron los 
conceptos básicos del 
SGC. Se realizaron 
pruebas de conocimiento 
evidenciando el 
entendimiento del tema. 
 

12 de mayo 

 
Coordinador de 

Calidad 
 
 
 

Política y 
objetivos de 

Calidad 

• Transmitir y difundir la 
política de calidad de la 
organización. 

• Establecer y analizar  los 
objetivos de Calidad de 
la Organización.  

 

2 Horas 10 

El personal conoció la 
política y su relación directa 
con los objetivos de 
calidad. 

02 de junio Coordinador de 
Calidad 

 
Compromiso

s del 
personal con 

el SGC 
 

• Establecer 
responsabilidades del 
personal con el Sistema 
de Gestión de Calidad   
establecido para la 
organización. 

1 Hora 10 

El personal mostró gran 
interés en la distribución de 
las responsabilidades 
propias del Sistema 
asumiendo compromiso.  
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FECHA CONFERENCISTA TEMA OBJETIVOS DURACIÒN ASISTENTES RESULTADOS 

24 de junio 

 
 

Coordinador de 
Calidad 

 
 

Presentación 
del Mapa de 
Procesos de 

la 
organización 

• Conocer la metodología 
relacionada con el mapa 
de procesos 

• Conocer y analizar el 
mapa de procesos 
establecido para la 
constructora. 

2 Horas 10 

Los asistentes entendieron 
la relación entre los 
procesos de la 
organización a través del 
mapa de procesos 
desarrollado para la 
organización.  

30 de junio 
Coordinador de 

Calidad 
 

Presentación 
y estructura  
del Manual 

de calidad de 
la 

Organización 

• Conocer la estructura 
del manual de calidad 
establecido para la 
constructora. 2 Horas 10 

Los asistentes conocieron y 
mostraron gran interés por 
el manual de calidad 
establecido, se reforzaron 
temas relacionados con la 
política y objetivos de 
calidad que incluye el 
manual. 

15 de julio 
Coordinador de 

Calidad 
Gerente General 

Estructura 
Organizacion
al y perfil de 
cargos de la 
Organización 

• Conocer la estructura 
organizacional 
establecida para la 
constructora. 

• Conocer el perfil de los 
responsables de los 
diferentes procesos 
establecidos en el SGC 
y sus respectivas 
funciones. 

2 Horas 10 

El personal conoció la 
estructura establecida y 
hubo gran interés en el 
tema de perfil de cargos 
por la definición de las 
funciones asignadas. 
 

05 de agosto 
Coordinador de 

Calidad 

Manejo, 
preservación 
y control de 

registros 

• Establecer la 
importancia del manejo 
de los registros. 

• Difundir y dar a conocer 
las técnicas de control 
de los registros 
establecidos por la 
organización 

2 Horas 10 

Se estableció la 
importancia del registro de 
la información así como su 
preservación y control. 
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FECHA CONFERENCISTA TEMA OBJETIVOS DURACIÓN ASISTENTES RESULTADOS 

19 de agosto 

Coordinador de 
Calidad  

 
 

Gestión 
Medición, 
análisis y 
mejora 

• Conocer la metodología 
a seguir cuando se 
presentan no 
conformidades en  los 
diferentes procesos de 
la organización 

• aplicar de acciones 
correctivas y preventivas 
con el fin de eliminar las 
causas de No 
Conformidades Reales o 
Potenciales 

2 Horas 10 

El personal conoció el 
procedimiento y la 
metodología que debía 
manejar al presentarse no 
conformidades, al igual que 
la aplicación de las 
respectivas acciones de 
correctivas preventivas y de 
mejora. 

16 de 
septiembre 

Coordinador de 
Calidad 

Gestión de 
suministros 

• Estructurar el 
procedimiento para 
realizar las compras de 
insumos y servicios 
requeridos para el 
desarrollo de la obra. 

 
 

2 Horas 10 

El personal comprendió y 
estableció como debe ser 
el procedimiento par al 
adquisición de insumos y 
servicios para la 
organización. 

14 de octubre 
Coordinador de 

Calidad 
Asesor de Calidad 

 
Metodología 
para el diseño 
de los 
indicadores de 
gestión. 

 

 
 
 
• Definir los indicadores de 

gestión de la organización. 2 Horas 10 

Se conoció la metodología 
correspondiente a los 
indicadores y se 
entendieron cada unos de 
los indicadores 
establecidos para los 
procesos establecidos por 
la organización. 

11 de 
noviembre 

 
10 de febrero 

Coordinador de 
Calidad 

Asesor de Calidad 

 
Auditoria 
Interna 

 

• Capacitar y establecer 
procedimiento de 
auditoria interna. 

6 Horas 10 
El personal se capacitó y 
aprobó el curso de auditoria 
interna. 

 

Fuente: autora del proyecto 
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7.1.7 Alcance. El alcance es un término utilizado dentro del contexto de la 

certificación, en el que se describen los servicios a los que  aplica el sistema 

de gestión de la calidad. 

 

El alcance fue definido por el comité de calidad, teniendo en cuenta los  

servicios que ofrece la constructora y  quedó establecido así: 

"CONSTRUCCIÓN DE OBRAS CIVILES Y DE URBANISMO PÚBLICAS Y 

PRIVADAS QUE INCLUYEN CONSTRUCCIÓN DE ESTRUCTURAS EN 

CONCRETO Y METÁLICAS, AMPLIACIONES, REMODELACIONES, 

ADECUACIONES” 

 

7.1.8 Exclusiones. Para el alcance a certificar se excluyó el siguiente 

numeral: 

 

7.3. Diseño y Desarrollo, debido a que la organización no desempeña 

actividades de diseño y desarrollo. 

 

7.1.9 Política de Calidad. Para definir la política de calidad, se reunió el 

comité de calidad y se procedió a revisar los numerales de la NTC ISO 

9001:2000 (5.3 política de calidad y 5.4.1 objetivos de la calidad) teniendo en 

cuenta que ésta representaría el compromiso de la empresa hacia la calidad, 

luego se realizaron una serie de reuniones en las que se estudiaron la 

necesidades de la organización y se tuvieron en cuenta factores relacionados 

con el cliente, la norma técnica y los requisitos legales, dando como 

resultado la siguiente política:  

 

¨JL. AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A.  como empresa dedicada a 

prestar servicios de construcción de obras civiles y respaldada por su 

dirección se compromete a aportar soluciones confiables y oportunas que 

cumplan las expectativas de sus clientes, mediante el mejoramiento continuo 
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y eficacia del sistema de gestión de calidad, que permiten alcanzar  índices 

de rentabilidad que garantizan su permanencia y crecimiento en el mercado 

como consecuencia de un trabajo comprometido y efectivo apoyada en un 

personal calificado y complementada con un estratégico grupo de 

proveedores  comprometidos con su objeto social. 

 

La  política de calidad fue difundida por la Coordinadora de Calidad 

(estudiante en práctica) con apoyo del Gerente General, por medio de las 

reuniones de capacitación que se programaron para el personal, para que 

fuera entendida y posteriormente evaluada. 

 

7.1.10 Objetivos de Calidad. Los objetivos de calidad establecidos por  JL 

AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. se definieron por medio del comité de 

calidad, basados en la política de calidad establecida. 

 

Los objetivos establecidos fueron: 

 

• Cumplir con los requisitos  pactados con el cliente 

• Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad 

• Garantizar rentabilidad de los contratos en la organización 

• Mantener  el buen  desempeño del personal contratado 

• Contar con un grupo de proveedores confiables 

 

7.1.11 Mapa de Procesos. Con el ánimo de dar cumplimiento al enfoque 

basado en procesos que promueve la norma ISO 9001-2000 cuando se 

desarrolla, implementa y mejora una Sistema de Gestión de Calidad, para 

aumentar la satisfacción de las expectativas del cliente en cuanto al 

cumplimiento de sus requisitos, se estructuró el mapa de procesos de la 

constructora.  Esta labor fue realizada por el comité de calidad con el apoyo 

de la asesora de calidad. 
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De acuerdo al objeto social de la empresa, los procesos se encontraban 

estructurados en los siguientes cuatro niveles: 

 

• Procesos Gerenciales: Establecer, analizar, asegurar y decidir acerca de 

las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los 

accionistas,  para a partir del análisis de todo ello y el conocimiento de las 

posibilidades de los recursos propios, emitir las guías adecuadas al resto de 

procesos de la organización para así asegurar la respuesta a las 

mencionadas necesidades y condicionantes.  

 

• Procesos Operativos: Aprovechar las ofertas u oportunidades de trabajo 

que se encuentren dentro del alcance de la empresa, elaborando propuestas 

competentes, que garanticen la adjudicación de un contrato, y organizar 

actividades que correspondan al proyecto adjudicado, garantizando que las 

etapas de ejecución y finalización del proyecto se encuentren dentro de los 

parámetros de la organización y cumplan con los requisitos exigidos. 

 

• Procesos de Apoyo: Planear, programar, coordinar y proveer a la 

organización  todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, 

maquinaria y materia prima, para a partir de los mismos  poder generar el 

valor añadido deseado por los clientes. 

 

• Procesos de Mejora: Suministrar la documentación, establecer, revisar y 

verificar que las actividades se desarrollen cumpliendo con los parámetros 

establecidos propendiendo por la mejora continua de la empresa. 

 

Con la identificación de los procesos, se realizó la respectiva clasificación 

estableciendo la relación existente entre ellos (Figura 7). 
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Figura 7. Mapa de Procesos de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

 

 
 

Fuente: autora del proyecto 

 

El mapa de procesos se difundió al personal durante las capacitaciones 

realizadas por la coordinadora de calidad. Para este tema se realizó primero 

la capacitación de los conceptos relacionados con el tema y luego se divulgó 

el mapa de procesos de la organización, con el objeto de que fuera entendido 

y posteriormente evaluado. 

 

7.1.12 Caracterizaciones.  La caracterización de los diferentes procesos 

fueron realizadas por cada uno de los responsables de proceso, los cuales 

con ayuda de la  coordinadora de calidad (estudiante en práctica) y asesora 

realizaron la estructuración de  la información de cada uno de los procesos 

relacionada con: 

 

 

      

PROCESOS DE APOYO PROCESOS MEJORA 

PROCESOS OPERATIVOS 

GESTIÓN GERENCIAL 

GESTIÓN SUMINISTROS 

GESTIÓN RECURSOS 

GESTIÓN DOCUMENTAL 

GESTIÓN  
MEDICIÓN ANÁLISIS Y  

MEJORA 

GESTIÓN COMERCIAL PLANEACION, EJECUCIÓN Y ENTREGA 

PROCESOS GERENCIALES 

SATISFACCIÓN REQUISITOS 
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• Proceso 

• Objetivo del proceso 

• Responsable del proceso 

• Entradas del proceso 

• Salida del proceso 

• Procesos proveedores y clientes 

• Recursos utilizados en el proceso 

• Procesos de apoyo del proceso 

• Mecanismos de seguimiento 

• Cumplimiento de los requisitos de la norma y legales establecidos 

• Indicadores establecidos para el proceso 

• Documentos relacionados o propios del proceso 

 

Se pueden observar en el anexo D numeral 8 la caracterización de los 

procesos establecidos dentro del Sistema de Gestión de Calidad de la 

constructora.  

 

7.1.13  Indicadores de Gestión.  Los indicadores de gestión son una 

herramienta de medición que permiten hacer seguimiento y evaluación a los 

procesos, permitiendo de esta manera que se pueda realizar mejora continúa 

a los mismos, ya que se establecen con una frecuencia especifica. 

 

Para el  Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A., se establecieron una serie de indicadores de 

gestión para cada uno de los procesos los cuales se relacionan directamente 

con los objetivos de calidad ya mencionados, además también se 

establecieron para los planes de calidad de los proyectos ejecutados por la 

empresa. 
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En el anexo D  En el cual se presenta el manual de calidad JL-MC-01 en el 

numeral 8 que hace referencia a la  Caracterización de procesos,  se 

especifican cada uno de los procesos  con sus respectivos indicadores de 

gestión, la meta y la frecuencia. 

 

En el cuadro 8 se presentan los objetivos de calidad y su despliegue a través 

de indicadores, los cuales tienen información sobre la directriz que se 

relaciona con la política de calidad, el indicador, el objetivo, la frecuencia, la 

meta establecida y el proceso relacionado. 

 

En el cuadro 9 se presentan los indicadores de Gestión del plan de calidad    

JL-PC-01  de los proyectos específicos realizados por la constructora. 

 

(Ver siguiente hoja).  
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Cuadro 8. Objetivos de Calidad por medio de indicadores de gestión del Sistema de Gestión de Calidad de JL 

AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

DIRECTRIZ OBJETIVO 
CALIDAD 

INDICADOR FREC. META RESPONS. PROC. 

Aportar soluciones 
confiables y oportunas 

que cumplan las 
expectativas de sus 

clientes 

Cumplir con los 
requisitos  pactados 

con el cliente 

• Tiempo programado obra 
    Tiempo real de obra 
 
• Evaluación satisfacción cliente 

Final de Obra 
 

100% 
 

100% 

Gerente 
Colabora: Director 

de Obra y/o 
Director Técnico 

Gestión 
Planificación 
Ejecución y 
Entrega 

Mediante el mejoramiento 
continuo  y eficacia del 
sistema de gestión de 

calidad 

Mejorar continuamente 
la eficacia del sistema 
de gestión de calidad 

• Acciones Correctivas/Preventivas 
eficaces VS. Acciones 
Correctivas/Preventivas tomadas 

 
• Número de Indicadores OK VS. el 

número de indicadores     totales 

Semest 
 
 
 

Semest. y/o 
final obra 

≥ 90% 
 

≥ 80% 

Coordinador de 
Calidad 

Colabora: Todas 
las áreas 

Gestión 
Medición, 
Análisis y 
Mejora 

Alcanzar  índices de 
rentabilidad y garantizar 

permanencia 

Garantizar rentabilidad 
de los contratos en la 

organización 

• Utilidad Neta obtenida sobre cada 
contrato Final 

obra 
10% Gerente 

Gestión 
Gerencial 

Apoyados en un personal  
calificado 

Mantener  el buen  
desempeño del 

personal contratado 

• Evaluaciones desempeño 
satisfactorias / Eval. Desempeño 
realizadas 

Final 
obra 

≥ 80% 
Coordinadora 

Calidad 
Colabora: Gerente 

Gestión 
Recursos 

Complementado con un 
estratégico grupo de 

proveedores 
comprometidos 

Contar con un grupo de 
proveedores confiables 

• Porcentaje de proveedores 
confiables de base de datos de 
proveedores totales Trimestral ≥ 50% 

Secretaria gral. 
Colabora: Gerente 

Gestión 
Suministros 

 

 

Fuente: autora del proyecto 
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Cuadro 9. Indicadores de Gestión establecidos para Plan de Calidad JL-PC-01 del Sistema de Gestión de Calidad 

de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES. 

9. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROYECTO  

INDICADORES DE GESTIÓN  META  FRECUENCIA 
 

SOPORTE  
RESPONSABLE  

No conformidades solucionadas 
eficazmente durante la ejecución del 

proyecto / Total de No Conformidades 
del proyecto 

 

≥ 90% Por proyecto  
Formato de Oportunidades de 

Mejora 
Ingeniero Residente y/o 
Coordinador de Calidad 

No. Materiales comprados defectuosos 
/ No. Total de material comprado 

verificado 
≤ 3% Por proyecto 

Recepción de materiales y 
servicios 

Almacenista 

Control de desperdicios ≤ 5% Por proyecto Actas de avance, facturas. Director de Obra y/o Ingeniero 
Residente 

Evaluación del desempeño del 
personal de obra ≥ 70% Semestral Formato de evaluación Coordinador de Calidad 

Tiempo de parada de obra por fallas en 
equipos y maquinaria 

0%≥ Por proyecto Informe diario de obra 
Director de Obra y/o Ingeniero 

Residente 

Tiempo y costos ejecutados / Tiempo y 
costos presupuestados 

90% Por proyecto Actas de avance de obra 
Director de obra y/o Ingeniero 

Residente 

Fuente: autora del proyecto
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8. DOCUMENTACIÓN 

 

8.1. IDENTIFICACIÓN Y REVISIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

Uno de los aspectos de gran importancia en la documentación del Sistema 

de Gestión de Calidad es la identificación y revisión de los documentos y 

registros, la cual se realizó en la medida que se empezaron a estructurar los 

diferentes procesos, procedimientos, formatos, y demás documentos que 

conforman el sistema. 

 

Para dar cumplimiento a la norma,  la documentación del Sistema de Gestión 

de Calidad  se realizó y se estructuró en el  JL-GD-F-04 Listado Maestro de 

Documentos que hace parte del procedimiento JL-GD-P-01 Gestión 

Documental. (Ver anexo E). 

 

Inicialmente la empresa no contaba con procesos claramente establecidos, 

por consiguiente no había documentación al respecto, lo que dio lugar a que 

la coordinadora de calidad (estudiante en practica) con apoyo de la asesora 

de calidad, propusieran el diseño de la documentación y junto con los demás 

responsables de los diferentes procesos realizarán los respectivos cambios, 

de tal manera que se realizarán documentos de fácil comprensión y que 

resultarán atractivos y de interés para el personal en general. 

 

En cuanto a la identificación del los diferentes documentos del sistema 

también se estableció una manera estandarizada la cual se encuentra 

debidamente explicada en  JL-GD-P-01 procedimiento de Gestión 

Documental donde se hace referencia a  la presentación del sistema 

documental del Sistema de Gestión de Calidad, cuadro 10  y la codificación 

establecida para dicho sistema en el cuadro 11. 



 89

Cuadro  10. Presentación documental del Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 

S.A. 

2. PRESENTACIÓN DOCUMENTAL DEL SGC  

ITEM  DESCRIPCIÓN 

10.1 Formatos (papelería)  

Para la presentación de los documentos se utilizará el tamaño carta (8,5 x 11 pulgadas) en posición horizontal, los 
instructivos, guías, fichas técnicas y los formularios para registros no tendrán formato estandarizado y se harán en 
diferentes tamaños de acuerdo a los requerimientos de la empresa y deberán contener como mínimo el nombre, nit, 
logo, código y versión. 

10.2 Edición de los 
documentos del SGC  

Para la edición de los documentos se utilizará el software Power Point de Microsoft versión 2003 o superior. La letra a 
utilizar no será estandarizada, sin embargo debe ser una fuente no cursiva, no artística, legible (Ej. Arial, Century 
Gothic o similares) y podrá variar de tamaño.  Las márgenes superior, izquierda, derecha e inferior serán mínimo de 1
cm. cada una. 

10.3 Encabezado de la 
Pagina  

Dicho encabezado estará conformado por tres campos tal como se muestra en esta página y su contenido es: código 
del documento, paginación del documento.  

10.4 Pie de Pagina  Como se muestra en este documento, el pie de página llevará dos campos que son:  el nombre del documento y el 
nombre de la empresa.  

10.5 Contenido de un 
documento del SGC  

Carátula: oficial de la empresa con el nombre del documento. (En la paginación se cuenta como primera página). 
Segunda página : Control de modificaciones   
Tercera página: Control de distribución. 
Cuarta  página: Tabla de contenido 
Quinta página : introducción, objetivos, alcance, referencia normativa, términos y definiciones. A partir de la cuarta 
página se tiene el texto normativo aprobado sobre el tema que trata el documento.  El contenido del procedimiento 
puede ser textual o representado por diagramas de flujo. 
La última página  contiene el listado  de los registros asociados al documento.  
El Manual de Calidad  tendrá una distribución diferente, dada su naturaleza, la cual se presentará en la tabla de 
contenido del mismo.  La primera y segunda página serán iguales en contenido a lo descrito en este numeral.   
El Plan de Calidad tendrá una distribución diferente, dada su naturaleza, la cual se presentará en la tabla de 
contenido del mismo. Además de que será especifico para cada proyecto. Las cuatro primera paginas serán iguales 
en contenido a los descrito en este numeral.  
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     Fuente: autora del proyecto 

  

DESCRIPCIÓN ITEM  

2. PRESENTACIÓN DOCUMENTAL DEL SGC (Continuación)  

El diagrama de Flujo esta conformado por un cuadro donde se define cada columna así: 
Id: Numero consecutivo por actividad 
Actividad : actividad a desarrollar, donde, 
 
 

10.6 Representación de Diagrama de 
Flujo   

Conector, a otro proceso o a la página siguiente.  
 

Decisión (No: se desprende horizontalmente una acción, 
Sí: continúa la línea vertical) 

 
 

Proceso Predefinido  

Documento  
 

Actividad           
 

Inicio o Terminación  
 
 

Responsable:  Nombre o cargo de las persona responsable de la actividad. 
Documento de referencia:  Nombre del documento que sirve como base para realizar la actividad. 
Observaciones:  Aclaraciones o comentario sobre la actividad.  
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Cuadro 11. Codificación del Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: autora del proyecto

Para la codificación de los documentos (procedimientos y formatos) se seguirán los siguientes lineamientos. El código estará 
conformado alfanuméricamente por los siguientes campos: 
 
    JL-XX - Y -00 
    JL:     Siglas de la Organización                      
    XX :   Letras que identifican el tipo de proceso 
    Y:      Letra que identifica el tipo de documento  
    00:    Consecutivo del documento 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El Manual de Calidad sólo se identificará como JL-MC-01, con los respectivos cambios de versión.   
El plan de calidad de cada proyecto se identificará como JL-PC-01. 
 
Nota:  En los proyectos, los formatos no estandarizados dentro del SGC pero necesarios, serán referenciados en el Plan de Calidad 
del Proyecto. 

3. CODIFICACION  

P:      Procedimiento 
I :      Instructivo 
F:      Formato 

TIPO DE DOCUMENTO  GS: Gestión Suministros 
GR: Gestión de Recursos 
GM: Gestión Medición, Análisis y Mejora 
GG: Gestión Gerencial 
GC: Gestión Comercial 
GP: Gestión Planeación Ejecución y entrega 
GD: Gestión Documental 

PROCESO  
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8.2 DISEÑO DEL SISTEMA DOCUMENTAL 

 

Al realizar el diseño del sistema documental se tuvieron en cuenta los 

siguientes factores: 

 

• Definición de la estructura documental del sistema (ver anexo F Numeral  1 

del JL-GD-P-01 Procedimiento de Gestión Documental). 

• Definición de la estructura y formato del Manual de Calidad. 

• Definición de los Procesos a documentar 

• Definición de los Procedimientos de cada uno de los procesos a 

documentar 

• Establecer el flujo de la documentación 

• Definición de un Listado maestro de documentos. 

 

En esta etapa del proyecto se dio gran responsabilidad a la coordinadora de 

calidad (estudiante en practica) con el objeto de que se pudiera realizar el 

diseño de la documentación de manera estandarizada y cumpliendo con los 

requisitos de la norma ISO 9001-2000,  la función principal era poder reunir y 

centralizar toda la información relevante de los diferentes procesos 

establecidos con los directos responsables , mediante reuniones constantes 

ya que las personas involucradas eran las que tenia pleno conocimiento de 

las actividades operativas y administrativas de la constructora. 

 

8.2.1 Documentación del SGC en la Organización. La estructura 

documental del sistema de gestión documental de la constructora que se 

definió de la siguiente manera: 

 

• Manual de Calidad 

• Procesos ( procedimientos) 

• Plan de Calidad 
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• Instructivos 

• Formatos 

 

8.2.2 Contenido de los Documentos del SGC. El contenido de cada uno de 

los documentos del Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A., tiene una estructura específica, donde los 

responsables de los diferentes procesos intervenían en su elaboración con 

apoyo de la Coordinadora de Calidad (estudiante en práctica) y la asesora de 

calidad. 

 

Manual de Calidad. El manual de calidad fue elaborado por la Coordinadora 

de Calidad (estudiante en práctica) con apoyo de la asesora de calidad, 

durante la etapa documentación, pero se realizaron cambios durante la etapa 

de implementación para asegurar que estuviera muy acorde con la realidad 

de la empresa. 

 

Este manual fue distribuido a los responsables de proceso y debidamente 

analizado y estudiado durante las capacitaciones realizadas por la 

coordinadora de calidad, ya que se consideraba de gran importancia su 

conocimiento y difusión. 

 

La estructura del manual de  calidad se desarrollo de la siguiente manera: 

 

• Aspectos Preliminares: Introducción, alcance del manual, vigencia, 

responsabilidad, documentos de referencia y referencia normativa. 

• Perfil Organizacional: Breve reseña de la organización, servicios que 

ofrece, ubicación, proyectos realizados. 

• Estructura Organizacional: Se presenta el organigrama de la empresa en la 

parte administrativa y  se tiene una parte aclaratoria de que esta estructura 

varia de acuerdo a los proyectos de construcción que la empresa realice. 
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• Política de Calidad de la empresa firmada por el Gerente General. 

• Objetivos de Calidad de la empresa expresados en indicadores de Gestión. 

• Compromisos de la Dirección 

• Sistema de Gestión de Calidad: Tabla con la estructuración de los procesos 

establecidos. 

• Mapa de Procesos de la organización. 

• Caracterización de Procesos. 

• Representante de la Dirección 

• Alcance y exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad 

• Matriz de correlación del Sistema de Gestión de Calidad: Donde se 

establece la relación directa de los procesos con los requisitos de la norma 

ISO 9001-200. 

• Planificación y  control de cambios en el Sistema de Gestión de Calidad: 

Establece la manera como se diseñaran, documentarán e implementarán 

los cambios que se presenten en el SGC. 

 

En el anexo D se presenta el manual de calidad de la organización donde se 

establece en detalle cada uno de los puntos señalados anteriormente. 

 

8.2.2 Procedimientos. El diseño de los procedimientos se llevo a cabo con 

el objeto de dar estructura y estandarizar las diferentes actividades que se 

realizan en la empresa. 

 

Con el animo de diseñar procedimientos reales y que fueran de fácil 

entendimiento para las personas que los tuvieran que llevar a cabo,  la 

coordinadora de calidad realizó constantes reuniones con cada uno de los 

responsables de los diferente procesos, para poder establecer cada uno de 

los procedimientos que se llevaban a cabo de manera informal en la 

organización y darles una estructura más sólida. 
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La estructura y contenido de los procedimientos se definió de acuerdo al  

procedimiento de Gestión Documental JL-GD-P-01 de acuerdo a los 

numerales 2, 3 y 4 los cuales hacen referencia a la presentación documental 

del SGC, codificación y control general de documentos y registros de calidad 

respectivamente. (Anexo F). 

 

Procedimientos que conforman el sistema de gestión de calidad de JL 

Agudelo Construcciones S.A se presentan a continuación en el cuadro 12. 

 

Cuadro 12. Procedimientos establecidos para el Sistema de Gestión de 

Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

CÓDIGO PROCEDIMIENTO 

Procedimiento de Gestión Gerencial JL-GG-P-01 

Procedimiento de Gestión Comercial  JL-GC-P-01 

Procedimiento de Planeación, 
Ejecución y Entrega del Proyecto JL-GP-P-01 

Procedimiento de Gestión 
Suministros JL-GS-F-01 

Procedimiento de Gestión de 
Recursos 

JL-GR-F-01 

Procedimiento Gestión Documental JL-GD-P-01 

Procedimiento de Medición, Análisis 
y Mejora 

JL-GM-F-01 

 

Fuente: autora del proyecto 

 

Básicamente  los procedimientos se estructuraron de la siguiente manera: 

 

• Carátula: Oficial de la empresa con el nombre del documento. (En la 

paginación se cuenta como primera página). 
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• Segunda página : Control de modificaciones   

 

• Tercera página: Control de distribución. 

 

• Cuarta  página: Tabla de contenido 

 

• Quinta página : Introducción, objetivos, alcance, referencia normativa, 

términos y definiciones. A partir de la cuarta página se tiene el texto 

normativo aprobado sobre el tema que trata el documento.  El contenido del 

procedimiento puede ser textual o representado por diagramas de flujo. 

 

• La última página  contiene el listado  de los registros asociados al 

documento. 

 

Control de Documentos.  Unos de los aspectos importantes en la etapa de 

documentación del sistema es el control de documentos, el cual hace parte 

del procedimiento de Gestión Documental JL-GD-P-01, que fue elaborado 

por la Coordinadora de Calidad y difundido durante las capacitaciones al 

personal de la constructora. 

 

En el cuadro 13. Se establece el control general de documentos y registros 

de calidad, que contiene información relacionada con las actividades, 

responsables, registros, observaciones y clasificación de documentos 

internos y externos. 
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4. CONTROL GENERAL DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS DE  CALIDAD  

4.1 Condiciones Generales  

ITEM ACTIVIDAD  RESPONSABLE  DOC. 
REFERENCIA REGISTRO OBSERVACIONES  

1 

Solicitud de 
Creación, modificación o 

anulación de documentos o 
registros 

Cualquier empleado de 
la empresa 

Documento a 
crear, modificar o 

anular 

Formato de 
oportunidades de mejora 

JL-GM-F-01 

Las solicitudes de creación modificación o anulación de  documentos o 
registros referente a procedimientos  son reportados por cualquier 
empleado,  en la casilla de sugerencia interna del formato de 
oportunidades de mejora, igualmente todos estos cambios pueden ser 
soportados por  medio de actas de reunión, ó en informes de revisión por la 
dirección.  
 

2 Identificación y Codificación Coordinador de Calidad 

Numeral 3  
Procedimiento  

JL-GD-01 
Gestión 

Documental 

Listado Maestro de 
documentos 
JL-GD-F-04 

  

3 Aprobación Gerente y/o Coordinador 
de Calidad  

Documento firmado 
Listado Maestro de 

documentos 
JL-GD-F-04 

Los procedimientos serán aprobados por el Gerente. Primero se verifica la 
solicitud de Creación, modificación o anulación de documentos y formatos 
y se decide si se aprueba o no dicha solicitud. Si es aprobada el Gerente 
firmará en la primera hoja  o  seguimiento a actas o revisión por la Alta 
Dirección. 
 

4 

Difusión de nuevas versiones, 
recuperación de versiones 

obsoletas y disponibilidad del 
documento en el sitio de uso 

Coordinador de Calidad  

JL-GD-F-04 
Listado Maestro de 

documentos 
Todos los documentos 

del SGC 

Luego de aprobados los documentos se difunde al personal involucrado en 
la aplicación de estos, y se recogen las versiones obsoletas en medio 
físico, para destruirlas. Si estas versiones obsoletas se encuentran en 
medio digital se eliminan y se reemplazan por las nuevas versiones, el 
coordinador de calidad se asegura que  las versiones actualizadas estén 
disponibles en los respectivos lugares de uso. 

5 Almacenamiento, Archivo, 
protección y disposición  Coordinador de Calidad     

Los documentos originales se archivaran en medio magnéticos en la 
carpeta SGC JL AGUDELO en la subcarpeta de DOC ACTUALIZADOS   . 
De las versiones obsoletas se guardará una copia en la subcarpeta de 
DOC OBSOLETOS, a la cual solo tendrá acceso el Coordinador de 
Calidad.  Para los documentos del SGC se guardarán copias de seguridad, 
en CD’s con una regularidad trimestral, o cada vez que se realicen cambios 
(agrupados) los cuales serán archivados en un sitio seguro para 
salvaguardar su contenido.  

 

Cuadro  13. Control general de los documentos y registros del  Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 98

 
4.1 Condiciones Generales (Continuación) 

ITEM ACTIVIDAD  RESPONSABLE  DOC. REFERENCIA  REGISTRO OBSERVACIONES  

  
Almacenamiento, Archivo, 
protección y disposición 
(continuación) 

Coordinador de Calidad     

Para garantizar la protección y conservación de los 
documentos en medio físico se utilizaran Fólder o 
Azs, y los registros en carpetas agrupadas en 
colgantes con separadores debidamente rotulados 
archivados según la matriz de archivo documental 
(ver ítem  6 del presente documento o ver anexos del 
plan de calidad de los respectivos proyectos), 
aclarando que las copias obsoletas en medio físico se 
sellan como obsoletos o se destruyen.  

6 
Modificaciones  y control de  
vigencia de los Documentos 
(Actualizados) 

Gerente y Coordinador de 
Calidad 

La versión a Modificar 
Listado Maestro de 
documento 
JL-GD-F-04 

Para la modificación de documentos   se deja 
evidencia de los cambios realizados en la segunda 
hoja del documento; para los formatos se deja 
evidencia en el formato de oportunidades de mejora 
JL-GM-F-01,   el estado de la revisión se identifica en 
la versión y/o la fecha de actualización tanto en el 
documento como en el listado maestro de 
documentos. 

7 Control de Distribución de 
documentos  

Coordinador de Calidad Documento a distribuir 
Control de Documentos 
Técnicos 
JL-GD-F-02 

Para la distribución de documentos se deja evidencia 
mediante el registro control de documentos técnicos 
JL-GD-F-02, especificando el tipo de documento, 
código, versión, descripción, responsable del 
documento, especificar si es un documento obsoleto, 
la fecha de devolución y observaciones.  

Clasificación de los Documentos  
Documentos de Origen Interno Tipo Documentos de Origen Externo Tipo 

8 

• Correspondencia emitida (Ver                           
codificación al final de este capítulo).              

• Documentos de administración de personal (hojas de 
vida, seguridad social, permisos, prestamos, otros). 

• Documentos de control de Obra. 
• Actas de Obras ejecutadas. 
• Documentos contables. 
• Propuestas y cotizaciones. 
• Documentos y requisitos del SGC 

Administrativo 
Administrativo 
contable 
Técnico 
Técnico 
Técnico 
Contable 
Técnico 
Calidad 

• Documentos de constitución y reforma de la empresa 
(legales) 

• Correspondencia recibida (Ver codificación al final de este 
capítulo). 

• Normas técnicas 
• Publicaciones 
• Pliegos de condiciones y licitaciones 
• Documentación técnica (planos, levantamiento de suelos 

etc.) 
• Contratos de Obra publica o privada 

 

Legales 
Administrativos 
Técnico 
Técnico 
Técnico 
Técnico 
Técnicos-legales 
 
 
 
 

 

Fuente: autora del proyecto 
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Plan de Calidad. El plan de calidad específica que procedimientos y 

recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben 

aplicarse a un proyecto o contrato especifico. 

 

Dado el objeto social de la empresa se hace necesario realizar plan de 

calidad para cada uno de los proyectos que lleve a cabo y de esta manera 

especificar los procedimientos y recursos propios del proyecto. 

 

Para el desarrollo de un plan de calidad, la coordinadora de calidad elaboró 

una plantilla con una estructura estandarizada la cual permitía incluir 

información especifica del proyecto (JL-PC-01) este formato manejaba una 

versión  la cual cambiaba cuando se realizaban cambios a la plantilla y 

aparte otra  versión del proyecto en ejecución.  

 

El plan de calidad se estructuró de manera estandarizada así: 

 

• Carátula oficial de la empresa con el nombre del proyecto en ejecución. (En 

la paginación se cuenta como primera página). 

• Control de modificaciones y  control de distribución del proyecto en 

ejecución. 

• Tabla de contenido del plan de calidad del proyecto. 

• Aspectos preliminares tales como introducción, objetivos, alcance, 

referencia normativa, términos y definiciones.  

• Generalidades del proyecto  y memoria descriptiva: en esta etapa se 

especifica el nombre, condiciones relevantes del proyecto, descripción 

etapas del proyecto, área total construida, estrato, ubicación. 

• Estructura organizacional del proyecto: Se establecen los cargos y la 

jerarquía organizacional del proyecto. 

• Funciones particulares para cada uno de los cargos que hacen parte del 

proyecto, en los que se incluye información sobre datos del cargo, perfil del 
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cargo, funciones y responsabilidades tanto las generales como las 

específicas del Sistema de Gestión de Calidad.  

• Planificación de la ejecución del proyecto que incluye aspectos como la 

realización de la programación de la obra, Identificación y selección de 

recursos humanos, de infraestructura y ambiente de trabajo requeridos, 

Plan de medición y seguimiento del proyecto. 

• Seguimiento y Control del proyecto en el cual se especifican de que 

manera se controlaran aspectos como avances de obra, material, personal, 

inspecciones, comités de obra, programaciones. 

•  Validación de Procesos del proyecto: se define en que momento se 

realizarán y por medio de que métodos se llevará a cabo. 

• Identificación y Trazabilidad del proyecto: Se garantiza la identificación y 

trazabilidad del proyecto por medio de bitácoras de obra,  inspección de 

procesos críticos, control semanal de obra, control y supervisión de 

entradas, Supervisión e inspección  semanal  de registros de obra. 

• Preservación de los productos utilizados en la ejecución del proyecto: Se 

definen que áreas se asignarán para el almacenamiento y protección de los 

materiales utilizados en el proyecto. 

• Propiedad del cliente: En este espacio se define de que manera se 

garantiza la protección de la propiedad del cliente y se especifica que 

elementos ya sean materiales o en información (planos, estudios, análisis) 

son proporcionados por el mismo, garantizando así la seguridad y 

confidencialidad del mismo. 

• Dispositivos de Seguimiento y medición: se define una serie de registros de 

supervisión e inspección donde se especifican claramente los elementos y 

los criterios  de  revisión, verificación y aceptación, así como el responsable 

de realizarlos. 

• Producto no conforme: se establecen los parámetros de producto no 

conforme y el tratamiento respectivo. 

• Indicadores de Gestión del proyecto. 
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En el anexo G. Se presenta el plan de calidad de uno de los proyectos 

ejecutados por la  constructora.  

 

Instructivos. En particular para la realización de los instructivos la 

Coordinadora de Calidad se reunió con los involucrados de las áreas donde 

se requería definir de manera más detalla y específica la realización de las 

actividades. Los instructivos establecidos se relacionan en el cuadro 14. 

 

La estructura y contenido de los instructivos se definió de acuerdo al  

procedimiento Gestión Documental JL-GD-P-01. Se anexa instructivo             

JL-GS-I-01  instructivo para programación, recepción y distribución de 

concreto (Ver anexo H). 

 

Cuadro 14. Instructivos establecidos para el Sistema de Gestión de Calidad 

de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

 
CÓDIGO INSTRUCTIVO PROCESO 

JL-GS-I-01 
Instructivo de almacenamiento de 

material. 
Gestión de Suministros 

JL-GR-I-01 
Instructivo para mantenimiento de 

maquinaria, equipos e infraestructura. 
Gestión de Recursos 

JL-GR-I-02 
Instructivo para mantenimiento de equipos 

de computo 
Gestión de  Recursos 

JL-GP-I-01 
instructivo para programación, recepción y 

distribución de concreto 

Gestión Planeación 

Ejecución y entrega 

 
Fuente: autora del proyecto 

 

Formatos. Los formatos son los que permiten dar evidencia de las 

actividades que se realizan de  los procesos establecidos en el Sistema de 

Gestión de Calidad, por tal razón son un factor importante dentro de la 

estructura documental. 
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Para la realización de los formatos en primer lugar la coordinadora de calidad    

(estudiante en practica) junto con la asesora de calidad realizaron una 

revisión de lo que se tenia y se realizó análisis uno a uno de los diferentes 

formatos en cada uno de los procesos con el objeto de determinar cuales 

servían, que mejoras se debían realizar a los existentes y cuales se debían 

crear con el objeto de que fueran consecuentes con los procedimientos 

establecidos, tarea que contó con las sugerencias del personal que los 

manejaba, ya que eran ellos los que finalmente realizarían el registro de 

dichos formatos. 

 

La estructura y contenido de los instructivos se definió de acuerdo al  

procedimiento Gestión Documental JL-GD-P-01.  

 

Los formatos que conforman el sistema de Gestión de calidad de JL 

AGUDELO CONSTRUCCIONES  se encuentran estructurados en el JL-GD-

F-04 Listado Maestro de Documentos (Ver anexo E). 
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9. IMPLEMENTACIÓN 

 

9.1. IMPLEMENTACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS  

 

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad se llevo a cabo a 

medida que se realizaba el diseño, documentación y aprobación de cada uno 

de los procesos establecidos.  La responsabilidad de esta labor fue 

principalmente de la coordinadora de Calidad (estudiante en práctica) quien 

se encargó de concretar las reuniones de difusión con los responsables y de 

la entrega de la documentación especifica de cada uno. 

 

Durante esta etapa la estrategia era la comunicación y aplicación  de toda la 

documentación creada, para lo cual se hizo entrega de la información que 

contenía el manual de calidad establecido y toda la documentación 

correspondiente a su proceso.  En primer lugar se realizaba reunión con el 

responsable y este se encargaba de transmitir la información al personal a 

cargo, contando con la supervisión de la Coordinadora de Calidad que tenia 

que estar dispuesta a aclarar las dudas del personal, todo esto con el objeto 

de involucrar más a las personas en el desarrollo de los procesos de los que 

eran responsables. 

 

En esta etapa también se realizaron charlas y reuniones con el personal  

para tocar temas de interés general  para todos los procesos con el fin de 

hacer retroalimentación sobre los documentos difundidos, manejo de 

formatos (diligenciamiento y almacenamiento), apoyo en el análisis de datos, 

planteamiento de acciones correctivas y preventivas y generación de 

indicadores estas reuniones  fueron dirigidas por la coordinadora de Calidad 

con apoyo de la asesora de calidad. 
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Durante esta etapa de implementación se realizaron cambios a la 

documentación y su proceso consistió básicamente en el acompañamiento a 

todo el personal de la organización para que ejecutara el sistema de gestión 

de la calidad conforme a lo planificado. 

 

Las actividades  en común realizadas en esta etapa para cada uno de los 

procesos establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad fueron las 

siguientes: 

 

• Entrega de la documentación a los responsables de su utilización 

 

• Seguimiento a la realización de las actividades y la adecuada utilización 

de los formatos 

 

• Toma de acciones y su seguimiento donde se apoyó en la identificación 

de las acciones correctivas y preventivas y se orientó en el análisis de las 

causas de las no conformidades encontradas. 

 

• Seguimiento a las acciones correctivas y preventivas identificadas con el 

fin de evaluar la eficacia de las acciones tomadas. 

 

• Medición de los objetivos de calidad y de los procesos través de los 

indicadores de gestión  

 

9.1.1 Gestión Gerencial.  En la implementación del proceso de gestión 

gerencial se realizaron las siguientes actividades: 

 

• Se definió la responsabilidad de la Gerencia en el SGC en la 

comunicación del cumplimiento de los requisitos del cliente, por lo cual el 
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gerente dirigió reuniones informativas con el personal tanto administrativo 

como operativo. 

 

• Se estableció la política de calidad  adecuada a la actividad de la 

organización siendo actualizada cuando se considerará necesario, además 

de nombrar un responsable por parte de la dirección para comunicarla y 

difundirla, función que cumplió la Coordinadora de Calidad (estudiante en 

práctica). Esta política se encuentra definida y documentados en el manual 

de calidad JL-MC-01. 

 

• Se establecieron  los objetivos de calidad los cuales se derivaron de la 

Política de calidad, para tal actividad se contó con el apoyo del comité de 

calidad y su difusión estuvo a cargo de la coordinadora de calidad (estudiante 

en práctica) en las reuniones de capacitación. Estos objetivos se encuentran 

definidos y documentados en el manual de calidad JL-MC-01. 

 

• Se realizó un presupuesto de implementación, mantenimiento y mejora 

del SGC, por parte de la Coordinadora de Calidad, con la debida aprobación 

del Gerente General. 

 

• Se establecieron una serie de actividades enfocadas al cliente como 

revisión de los términos de referencia de los proyectos, aseguramiento de 

recursos asignados, seguimiento de la información relativa a la percepción 

del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la 

organización (Evaluación satisfacción del cliente JL-GM-F-03), evaluando los 

indicadores descritos en los planes de calidad. 

 

• El responsable del proceso gerencial, debió establecer los perfiles y 

autoridades de la organización, por lo cual se estructuro el respectivo 

organigrama tanto de la organización como de cada uno de los proyectos en 
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ejecución, función que realizó junto con la Coordinadora de calidad  y la 

asesora de calidad. 

 

• El Gerente designó como su representante a la persona que dentro del 

organigrama de la empresa ocupo el cargo de Coordinadora de Calidad. 

 

• Se estableció la revisión por la dirección donde el  Gerente debía hacer 

como mínimo dos revisiones del SGC al año. Cada vez que se reportaran 

cambios que afectarán la integridad del S.G.C tales como:  Ampliación del 

Alcance del S.G.C, Apertura de nueva oficina  o sucursal, cambios en la 

estructura organizacional, cambios de tipo legal o reglamentario, 

Incorporación de nuevas tecnologías, todo esto hacia parte del registro del 

formato  informe de la revisión por la Dirección (JL-GG-F-02), en el Formato 

de Plan de Acción (JL-GG-F-04) y/o en las Actas de Reunión (JL-GG-F-01). 

 

Es importante resaltar la función de la Coordinadora de Calidad en este 

proceso ya que por ser la representante de la Dirección para el sistema de 

gestión de calidad asumió gran parte de las actividades de este proceso con 

la debida aprobación del Gerente General. 

 

9.1.2 Gestión Comercial.  Se implementó la Metodología para evaluar las 

licitaciones que presentaban en el mercado, tanto de entidades privadas 

como del Estado, estableciendo los criterios para participar y cumplir 

requisitos pre-contractuales, logrando el mayor número de contratos 

adjudicados, en función de la capacidad técnica y económica de la empresa. 

 

Este proceso se implementó a todos los proyectos licitatorios de la empresa y 

debía ser responsabilidad del Gerente General, responsable del proceso con 

apoyo del Director Técnico, la evidencia de este procedimiento licitatorio 
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quedaba consignado en el formato JL-GC-F-01 Control de procesos 

licitatorios.  

 

Las actividades implementadas en el proceso de Gestión comercial que hace 

referencia a contratos y licitaciones de proyectos son: 

 

• Identificación de licitaciones, preselección de ofertas, consulta y revisión de 

términos de referencia de los contratos. 

• Compra de pliegos para participación en licitación 

• Recopilación de información técnica y legal, realización de cotizaciones 

para presupuesto de cantidades de licitación, para posteriormente realizar 

la propuesta. 

• Petición de aclaraciones si el contrato es aprobado, junto con la realización 

de la documentación legal del contrato. 

• Difusión de la metodología para la revisión del contrato por medio del JL-

PC-01  Plan de Calidad del proyecto. 

 

Durante la implementación del sistema se realizaron varias licitaciones por 

parte de la constructora, luego los primero registros estuvieron supervisados 

por parte de la coordinadora de calidad y realizados por el Gerente General 

junto con el Director Técnico y el ingeniero Residente asignado para el 

proyecto. En el anexo I. se evidencia registro JL-GC-F-01 Control de 

Procesos Licitatorios. 

 

9.1.3  Gestión Planeación, Ejecución y Entrega.  En la implementación del 

proceso de Gestión de Planeaciòn, ejecución y entrega de proyectos se 

realizaron actividades que buscaban: 
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• Definir los parámetros y controles necesarios para la ejecución de los 

proyectos que habían sido adjudicados a JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 

• Definir la metodología necesaria para realizar la planeación, el seguimiento 

e inspección tanto en recepción, durante la ejecución del proyecto como en 

la entrega final. 

• Definir los criterios de calibración de los equipos de medición y ensayo 

necesarios para la ejecución de los proyectos. 

 

Este proceso tuvo su implementación directamente en los proyectos 

ejecutados por la empresa, ya que iniciaba en el momento en que se 

realizaba la firma del contrato con el cliente, por lo cual fue indispensable 

inicialmente la supervisión de la coordinadora de calidad en la realización de 

actividades y registros por parte del personal que hacia parte del proceso. 

 

Durante la etapa de implementación del sistema la empresa solo contaba con 

un proyecto en ejecución que era la construcción del Centro Cultural y 

Administrativo Lucas Caballero en el Municipio de Suaita Santander, por lo 

que la Coordinadora de Calidad realizó visitas periódicas con el objeto de 

supervisar y capacitar al personal operativo del proyecto, de tal manera que 

el proceso implementado se ajustará a la realidad de las actividades 

realizadas. 

 

En primer lugar una de las etapas de la implementación del proceso de 

Planeación, ejecución y entrega era la realización del plan de calidad del 

proyecto, en el cual participaban principalmente el Gerente General y la 

Coordinadora de Calidad y por parte del personal operativo también 

participaba el Director de obra y el ingeniero residente del proyecto,  éste era 

aprobado y posteriormente difundido en las reuniones  realizadas por la 

Coordinadora de Calidad al personal operativo del proyecto. (Ver anexo G)  
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Otros temas que se incluyen en el JL-PC-01 Plan de calidad del proyecto, 

que  hicieron parte de la implementación del proceso hacen referencia a: 

 

• Asignación de recursos 

• Ejecución del proyecto por medio de bitácoras de obra y programaciones 

de obra comparadas con los informes de avance de obra. 

• Seguimiento y entrega de obra 

• Liquidación del contrato o proyecto. 

 

Este proceso presentó muchos inconvenientes en su etapa de 

implementación en primer lugar por que la ubicación del proyecto era fuera 

de la ciudad  por lo que se debió hacer un gran esfuerzo, además de que el 

personal operativo inicialmente no se encontraba muy dispuesto e interesado 

en la participación de la implementación del sistema lo que presentaba una 

barrera, por lo que se vio en la necesidad de realizar visitas periódicas de 

inspección y supervisión para asegurar el cumplimiento y compromiso del 

personal. 

 

9.1.4 Gestión de Suministros. Para la implementación del proceso de 

Gestión de suministros se repartieron las actividades en tres etapas: 

 

• Actividades relacionadas con la selección, evaluación y reevaluación de los 

proveedores. 

• Actividades relacionadas con las compras administrativas y operativas. 

• Actividades relacionadas con la recepción de insumos y servicios. 

 

En primer lugar para la selección de proveedores  se aprovechó un listado 

preliminar con el que se contaba, ya que la constructora tenía muy buenas 

relaciones con sus proveedores actuales gracias a que ya había realizado 

varios proyectos importantes que le daban bastante credibilidad y era 
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considerada buen cliente.  Por lo que se procedió a clasificarlos por el tipo de 

producto y bien que suministraban, armando una base de datos importante 

con información que contenía nombre del proveedor, nit o cedula, dirección, 

e-mail, teléfono, además de incluir también el puntaje de evaluación y 

reevaluación realizada periódicamente  en el formato JL-GS-F-01 Plataforma 

de Proveedores y contratistas aprobados.  Al realizar la clasificación se 

realizó una carta a los proveedores solicitando el diligenciamiento de JL-GS-

F-07 Registro de Proveedores (ver anexo J) junto con la inclusión de 

documentos como Registro Único Tributario (RUT), Certificado de Cámara de 

Comercio y certificados de calidad vigentes, para luego aplicar la evaluación 

de proveedores JL-GS-F-08.  Esta función se realizó para todos los 

proveedores al mismo tiempo por que era la primera vez que se realizaba, 

pero el objeto era que de ahí en adelante este tratamiento se les daría a 

todos los nuevos proveedores y contratistas. 

 

Para la implementación de las actividades relacionadas con la compra de 

bienes y servicios lo que se realizó fue asesoría, supervisión de actividades y 

realización de registros relacionados con programación de insumos, 

requisiòn de materiales o servicios, solicitud de cotización, análisis de 

cotización, ordenes de compra, ya que básicamente el proceso estaba 

establecido en gran parte desde antes de la implementación del sistema.  

 

También se establecieron actividades relacionadas con los criterios que se 

debían tener en cuenta para la recepción de insumos y servicios, los cuales 

tenían que ver con la cantidad y la calidad del producto y los cuales ahora 

tenían que ser registrados para realizar la respectiva evaluación y 

reevaluación de los proveedores. 

 

9.1.5 Gestión Documental. La implementación de este proceso fue una de 

las primeras en realizarse ya que se debía asegurar que se contaba con la 
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documentación necesaria y adecuada en cada uno de los procesos  del 

Sistema de Gestión de la calidad.  

 

Entre las actividades de implementación de este proceso se realizaron: 

 

• Definición de la metodología de control  y registro de documentos, la cual 

se difundió por medio de reuniones de capacitaciones que realizó la 

Coordinadora de Calidad también responsable del proceso. 

 

• Definición de los parámetros necesarios para la estructuración, 

presentación, normalización, codificación y manejo de la documentación del 

SGC. 

 

Básicamente el diseño documental estuvo a cargo de la Coordinadora de 

Calidad, pero se delegó a los responsables de proceso para realizar las 

modificaciones de los documentos de los procesos a cargo, los cuales 

comunicaban a la Coordinadora para la respectiva actualización o cambio de 

versión del documento al ser aprobado en reunión con el Gerente General. 

 

Otra de las actividades que se llevaron a cabo en la implementación de este 

proceso fue la organización de los archivos físicos de la organización, por lo 

que se creo una matriz de archivo documental que se dividió en cuatro partes 

importantes: 

 

• Archivo físico activo Administrativo 

• Archivo físico activo Sistema de Gestión de Calidad 

• Archivo físico activo Técnico 

• Archivo inactivo 
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En la matriz se encuentra clasificada información relacionada con 

identificación, localización, acceso, recolección, conservación, disposición y 

preservación de los documentos, además complementada con un plano que 

facilitaba la ubicación de dichos archivos. (Ver anexos K-L).  

 

9.1.6 Gestión Medición, Análisis y Mejora. Durante la implementación de 

este proceso la capacitación fue constante, ya que para el personal, resulto 

un poco complicado entender la metodología relacionada con las no 

conformidades y acciones correctivas, preventivas y de mejora; sin embargo 

se realizaron refuerzos en las capacitaciones y se hizo acompañamiento 

constante a los diferentes procesos con el objeto de crear conciencia de 

mejora continua entre los responsables e involucrados. 

 

Las actividades que se realizaron en la etapa de implementación del proceso 

de medición, análisis y mejora básicamente consistieron en: 

 

• Identificación de oportunidades de mejora representadas en no 

conformidades reales y potenciales, análisis de causas por medio de 

metodologías como el método de los Porqué: que consiste en preguntar ¿Por 

qué? Tantas veces como sea posible para cada no conformidad hasta hallar 

la causa raíz del problema; el método de las 5 m’s: que consistía en ir 

descartando las causas de una no conformidad analizando las 5 m’s que son: 

Mano de Obra, Maquinaria, Materiales, Método, Medio Ambiente. 

 

• Tratamiento de producto no conforme: desviación permitida, concesión, 

reparación, reclasificación o desecho.   

 

• Implementación, seguimiento y control de acciones correctivas, preventivas 

y de mejora, aunque en principio cabe resaltar que se hizo mayor enfoque en 

las correctivas y preventivas ya que el proceso estaba recién implementado. 
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• Evaluación de satisfacción por parte del cliente cuya periodicidad dependía 

de la duración del proyecto. 

 

• Realización de la programación, planificación, ejecución y revisión de la 

auditoria interna con el objeto de levantar el plan de acción correspondiente y 

la respectiva evaluación al auditor interno.  La auditoria interna no fue 

realizada por la Coordinadora de Calidad por que era la responsable de 

varios de los procesos y no podía ser juez y parte, además de que no 

contaba con la experiencia exigida, aún así  estuvo presente en todo el 

proceso de acompañamiento con los demás responsables. 

 

9.1.7 Gestión de Recursos.  Con la implementación del proceso de Gestión 

de recurso se buscó asegurar que se contaba con los recursos humanos, 

técnicos, tecnológicos e informáticos necesarios tanto para mantener como 

para mejorar el Sistema de Gestión de la calidad y también para realizar el 

trabajo requerido de manera que se satisfagan los requerimientos del cliente.   

 

Las actividades de implementación del proceso fueron: 

 

• Se definió la metodología de selección del personal, básicamente en la 

parte administrativa no se aplicó ya que ahí no había mucha rotación de 

personal, pero si para la parte operativa ya que esa dependía de los 

proyectos que se ejecutarán. 

 

• Se realizaron evaluaciones de desempeño del personal administrativo y 

del personal operativo, las cuales eran realizadas por el Gerente General con 

apoyo de la coordinadora de Calidad, se establecieron que fueran 

semestrales para el personal administrativo y para el personal operativo 

dependían de la duración del proyecto de construcción en ejecución. 
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• Se realizó un programa y plan de capacitación básicamente con temas 

del sistema de gestión de calidad para el personal de la organización, se 

anexan registros fotográficos de las capacitaciones (anexo A) y registros de 

asistencia a capacitación. ( ver anexo B) 

 

• Se determinaron  los perfiles de los cargos permanentes de la empresa 

que eran básicamente, Gerente general, Director Técnico, Secretaria 

General,  Auxiliar Contable, Coordinadora de Calidad.  (ver anexo M numeral 

2). Para los perfiles de la parte operativa se incluían en los planes de calidad 

de los proyectos respectivos JL-PC-01 (ver anexo G). 

 

• Se estableció la respectiva estructura organizacional la cual fue difundida 

en una reunión al personal y que se incluyo en el JL-MC-01 Manual de 

calidad. 

 

• En cuanto al control de equipos y maquinaria, la constructora 

subcontrataba este tipo de servicio para la mayoría de los equipos que 

utilizaba, por lo que en este caso se evaluaba al proveedor. 

 

• Actividades encaminadas a la adecuación de la infraestructura 

administrativa y operativa, además de lograr un ambiente de trabajo 

adecuado y que cumpliera con los requerimientos de la norma. (ver anexo 

M). 
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10. AUDITORIA INTERNA 

 

10.1 PROGRAMA DE AUDITORIAS 

 

Al realizar las etapas de diagnóstico, sensibilización, planificación, 

capacitación, documentación e implementación, se procedió a evaluar todo el 

sistema de gestión de la calidad de  JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 

S.A., teniendo en cuenta los siguientes objetivos: 

 

• Determinar si el sistema de gestión de la calidad es conforme con los 

requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000. 

 

• Determinar si el sistema gestión de la calidad es conforme con las 

disposiciones planificadas. 

 

• Determinar si el sistema gestión de la calidad se ha implementado 

eficazmente. 

 

Para la realización de la auditoria interna se siguieron las actividades 

descritas en el procedimiento de Gestión de Medición, análisis y mejora JL-

GM-P-01, donde se establece la metodología a seguir en la programación, 

planeación, ejecución y seguimiento de las auditorias internas, con el fin de 

darle cumplimiento a las acciones correctivas, preventivas y de mejora.  

 

Para el programa de auditorias se estableció una fecha para la realización de 

la auditoria interna de calidad a todos los procesos del S.G.C, dejando 

evidencia en el formato JL-GM-F-04 Programa de auditorias el cual se 

muestra a continuación en el cuadro 15.  
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Cuadro 15. Formato JL-GM-F-04 Programa de auditorias de Calidad  del 

Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

 
 
 

            
  

  

   JL AGUDELO   JL-GM-F-04 

   CONSTRUCCIONES S.A. 
PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS DE 

CALIDAD 

VERSIÓN 

   
NIT. 804-004-893-5 

  
01 

                                                                              

FECHA DE 

ACTUALIZACIÓN:  
  

                                         

CICLO No. ALCANCE 

FECHA 

AUDITORES Inicia Termina 

Día Mes Año Día Mes Año 

                                         

                    

                    

                        

                                         

Coordinador de Calidad: Gerente: 

    
    

 Fuente: autora del proyecto 

 
10.2. CONFORMACIÓN DEL EQUIPO AUDITOR 

 

Debido a que el personal administrativo era pequeño, se determino que el 

equipo auditor estaría básicamente conformado por la coordinadora de 

calidad, asesora de calidad y el auditor líder, de los cuales estos dos últimos 

eran externos, lo que daba mayor objetividad a la auditoria,  además por que 

eran las únicas personas con la competencia para poder llevar a cabo esta 

función. 
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 10.3 PLAN DE AUDITORIA 

 

El auditor líder preparó el plan de auditoria con apoyo de la coordinadora de 

calidad  teniendo en cuenta el formato establecido por  la constructora         

JL-GM-F-05 Plan de auditoria,  donde se especifica el objetivo, alcance, 

áreas auditar, responsables, documentos de referencia, equipo auditor, 

fechas de apertura, cierre y entrega de informe final, tipo de actividad, 

requisito de la norma ISO 9001-2000 y auditados (cuadro 16).  

 

El plan fue revisado y aprobado por la Gerencia General y presentado a cada 

uno de los auditados.  

 

Cuadro 16. Formato JL-GM-F-05 Plan de auditoria del Sistema de Gestión de 

Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

             

  
PLAN DE AUDITORÍAS 

  

 
 
 

   
JL AGUDELO 
  

JL-GM-F-05 

    
CONSTRUCCIONES 
S.A. 

VERSIÓN 

    
NIT 804-004-893-5 
  01 

                                                                              
Ciclo de Auditoría No: Auditoría No: Fecha elaboración: 

      
                                         

Objetivo: 

  
                                         

Alcance: 

  
                                                                              
                                         

Áreas a auditar (Responsable): 
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Documentos de referencia: 

  
                                         

Equipo Auditor: 

  
                                         
Reunión de apertura 
(Día/Mes/Año)  Reunión de cierre (Día/Mes/Año) Fecha entrega infor me final: 

      

                                         

TIPO DE ACTIVIDAD 
REQUISITO FECHA HORA 

AUDITADO AUDITOR NTC-ISO 
9001 Día Mes Año  Inicia  Final  

                  

                  

                  

                  
                                         

Firma Auditor Líder: Firma Coordinador de Calidad: 

    

 Fuente: autora del proyecto 

 

10.4 REVISIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

Para la realización de esta etapa el equipo auditor estudió la documentación 

del sistema de gestión de la calidad de la constructora  correspondiente al 

manual de calidad, plan de Calidad del proyecto en ejecución,  

procedimientos e instructivos con el fin de elaborar un listado de verificación 

(cuadro 17) que realizó el auditor líder con apoyo de la coordinadora de 

calidad pero se tuvo en cuenta que para los procesos en los que ella era 

responsable entonces no intervenía, el listado de verificación consistía  en 

indicar el requisito de la norma ISO 9001:2000 al que corresponden el 

proceso o documento relacionado, el hallazgo y las observaciones 
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respectivas. Se anexa listado de verificación realizado por auditor líder con 

apoyo de Coordinadora de Calidad (anexo N). 

 

Cuadro 17. Listado de Verificación de la auditoria interna realizada a JL 

AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 
LISTADO DE VERIFICACIÓN 

EMPRESA: JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
CIUDAD: BUCARAMANGA 
AUDITORIA: INTERNA 
AUDITOR:  

 
REQUISITO DE LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 

DOCUMENTO 

HALLAZGOS Y/O 

EVIDENCIA 
OBSERVACIONES 

    

 

RECOMENDACIONES: 

 

 

Fuente: Auditor lider 

 
10.5 EJECUCIÓN DE LA AUDITORIA 

 

10.5.1 Reunión de apertura. Antes de iniciar la auditoria interna el auditor 

líder realizó una reunión de apertura con el equipo auditor y los auditados 

donde se presentó el plan de auditoria, se brindó la oportunidad a los 

auditados para realizar preguntas y se proporcionó un resumen de cómo se 

llevarían a cabo las actividades de la auditoria la cual estaba repartida en dos 

fases ya que se auditaba una parte en la oficina de Bucaramanga y la otra en 

el proyecto que se encontraba en ejecución en el Municipio de Suaita 

Santander, por lo que la auditoria se realizó en dos días. 
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10.5.2 Recopilación y verificación de la informació n. En esta etapa el 

auditor líder por medio de la observación y de los requisitos que tenía 

previamente definidos en la lista de verificación, realizaba una entrevista a 

cada dueño de proceso con el fin de recolectar la evidencia objetiva 

necesaria para la generación de los hallazgos. Paralelo a esto, se les 

solicitaban los documentos y registros necesarios para verificar la veracidad 

de la información suministrada. 

 

10.5.3 Generación de los hallazgos de la auditoria.  En esta fase el equipo 

auditor se reunió con el fin de confrontar la evidencia de la auditoria contra 

los criterios de la auditora para generar los hallazgos de la auditoria. Cabe 

resaltar que los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad, no 

conformidad u oportunidades de mejora. 

  

10.5.4 Reunión de cierre . En esta fase el auditor líder realizó una reunión de 

cierre con el equipo auditor y los auditados  donde se presentaron los 

hallazgos y las conclusiones de la auditoría de tal manera que fueran 

informados todos. 

 

10.6 INFORME DE AUDITORÍA INTERNA 

 

Por último el equipo auditor elaboró un informe de la auditoría interna donde 

se presentaron los hallazgos, fortalezas, debilidades, recomendaciones para 

la mejora y las observaciones de cada proceso. Éste informe se entregó a 

cada dueño de proceso con el fin de tomar las acciones necesarias para 

eliminar las no conformidades encontradas. 

 

El formato JL-GM-F-06 de informe para la auditoría (cuadro 18) Y  el número 

de no conformidades por proceso (cuadro 19) y se muestran a continuación: 
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Cuadro 18. Formato JL-GM-F-06 Informe de Auditoria del Sistema de 

Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

  
                          

 INFORME DE AUDITORÍA 

  

  
 

  JL AGUDELO JL-GM-F-06 

    CONSTRUCCIONES S.A. VERSIÓN 

       NIT 804-004-893-5   01 

                                                                              
Ciclo de Auditoría No: Auditoría No: Fecha: 
      
                                         
Proceso:    Código:    
                                         

ÁREA AUDITADA 

1   
5   

                                         
PERSONAS AUDITADAS 

1   
5   

                                         
Auditor:   

                                         
FORTALEZAS 

1   
2   
8   

                                         
DEBILIDADES 

1   
8   

                                         
Número de No Conformidades encontradas:   
                                         

DIFICULTADES Y/O CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR 

  

  
                                         

Auditor líder Director Área Auditada Coordinador de Calidad 

Nombre: Nombre: Nombre: 

      

Firma: Firma: Firma: 

      

  

Fuente: autora del proyecto 
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Cuadro  19. Listado de no conformidades halladas por proceso del  Sistema 

de Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 
 

PROCESO 
 

NO CONFORMIDAD 
TOTAL NC 

POR 
PROCESO 

GESTIÓN 
GERENCIAL 

 

1. No se evidencia en el SGC que la Política de Calidad halla 
sido definida por la gerencia, esto se evidencio en el Manual 
de Calidad JL-MC-01. Incumpliendo el numeral 5.3 de la 
norma ISO 9001-2000. 
 
2. No se evidencia el acta de nombramiento del coordinador de 
calidad como representante de la dirección, tal como lo 
establece el procedimiento JL-GG-P-01, versión 1, 
incumpliendo así el numeral 5.5.2 de la norma ISO 9001:2000. 
 
3. No existe en la actualidad evidencia de la provisión de 
recursos por parte de la gerencia hacia el SGC, tal como lo 
establece el numeral 6.1 de la norma ISO 9001-2000. 
 

3 

GESTIÓN 
MEDICIÓN, 
ANÁLISIS Y 

MEJORA 

 

1. No se evidencian acciones preventivas dentro de la 
implementación del SGC como lo establece el numeral 8.5.2  
de la norma ISO 9001-2000. 
 

1 

GESTIÒN 
COMERCIAL 

 
1. En el contrato celebrado entre JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A. y la GOBERNACIÓN DE 
SANTANDER. Cláusula vigésimo cuarta: El cliente exige 
mantener laboratorio de campo. Este laboratorio no existe en 
el campo, no existe aclaración o concesión con el cliente del 
no uso de este laboratorio. Incumpliendo numeral 7.2.1 de la 
norma ISO 9001:2000. 
 
2. No se evidenciaron registros del contrato  adjudicado por la 
Gobernación de Santander a JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A: 
a. Propuesta 
b. Carta de adjudicación de contrato 
c. Carta de remisión y recibo de propuesta 
d. Recibo de Compra de pliegos 
Incumpliendo el numeral 7.2.2 de la norma ISO 9001-2000 
 

2 

GESTIÓN 
DOCUMENT

AL 

 

1. Se encontró que las versiones de algunos documentos que 
se encuentran registradas en el listado maestro de 
documentos JL-GD-F-04 no concuerdan con la que se 
encuentran en los documentos revisados, como lo evidencia el 
plan de Calidad JL-PC-01 incumpliendo el requisito 4.2.3 de la 
norma ISO 9001-2000 

1 
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PROCESO 

 
NO CONFORMIDAD 

TOTAL NC 
POR 

PROCESO 

 
GESTIÓN  

RECURSOS 
 

1. No se evidencio en el JL-GR-P-01, los requerimientos de 
Educación, Formación, Experiencia y habilidades para los 
cargos descritos en el procedimiento.  Incumpliendo numeral 
6.2.1 de la norma ISO 9001-2000. 
 
2. No se evidenciaron los registros de Educación, Formación y 
Experiencia del gerente de la empresa y de secretaria.  
Incumpliendo numeral 6.2.2 de la norma ISO 9001-2000 
 
3. No se evidencio la evaluación del desempeño del personal 
operativo de la empresa vinculado al proyecto en ejecución. 
Incumpliendo numeral 6.2.2 de la norma ISO 9001-2000 
 
4. No se han identificado como tampoco controles para el 
mantenimiento de los equipos de cómputo de la empresa. 
Incumpliendo numeral 6.3 de la norma ISO 9001-2000. 
 
 
5. El personal del proyecto en ejecución no utiliza elementos 
de protección personal suficientes para la ejecución de las 
actividades. Se encontró empleados realizando trabajos sin 
casco y  botas de seguridad. 
 

5 

GESTIÓN 
PLANEACIÓ
N ANÁLISIS 
Y MEJORA 

 
1. Dentro del Plan de Calidad se evidencio que la empresa 
especifica las funciones de cada uno de los funcionarios que 
participan en el Proyecto, pero no se evidencian los requisitos 
de Educación, Formación y Experiencia, tal como lo establece 
el Procedimiento JL-GP-P-01. Incumpliendo con el requisito 
7.2 de la norma ISO 9001-2000 
 
2. No se evidencio en los registros de Inspección en el 
Proceso (JL-GP-F-04), el porque se aceptaron los trabajos, 
como tampoco quien elaboraba y aprueba las inspecciones. 
Incumpliendo los requisitos 7.5.3 de la norma ISO 901-2000. 
 
3. Se evidencio que la empresa no tenia un almacén definido 
para manejo de materiales, se cemento en peligro de perdida o 
daño, debido a que alrededor de la estibas se encontraba 
humedad. Las zonas se encontraban desordenadas y no hay 
identificación de material en proceso. Incumpliendo con el 
numeral 7.5.5 de la norma ISO 9001-2000. 
 

3 

TOTAL NO CONFORMIDADES DEL SGC  15 

 

Fuente: autora del proyecto 
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11. PLAN DE ACCIÓN DE MEJORA 

 

El plan de acción  se realizó tenido en cuenta el proceso de Gestión de 

Medición, análisis y mejora JL-GM-P-01 para dar solución a las no 

conformidades encontradas en la auditoria interna, por lo que la coordinadora 

de calidad (estudiante en practica)  se reunió con cada dueño de proceso y 

los directamente implicados, y mediante la aplicación del JL-GM-F-01 

formato  de oportunidad de mejora se analizaron las causas de las no 

conformidades, realizando análisis de las causas usando el diagrama de 

espina de pescado, o la técnica del por que y a partir de allí se propuso el 

plan de acción a seguir que se registro en el formato JL-GG-F-04 donde se 

definió que se iba hacer y quien era el responsable de hacerlo. Cabe resaltar 

que para muchas no conformidades encontradas solo se generaron acciones 

inmediatas debido a las causas evidentes (no conformidades menores). 

 

Una vez definido el plan de acción y aprobado por el comité de calidad, el 

coordinador de calidad fue el responsable de hacer el seguimiento y control 

por medio del registro del formato Control de acciones correctivas y 

preventivas  JL-GM-F-02 a las acciones propuestas con el objeto de verificar 

su eficacia. 

 

Los formatos de oportunidad de mejora JL-GM-F-01  (cuadro 20), control de 

acciones correctivas y preventivas JL-GM-F-02 (cuadro 21)  y plan de acción    

JL-GG-F-04 (cuadro 22) Y la estructura del  plan de acción propuesto (cuadro 

23) y se muestra a continuación: 
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Cuadro 20. Formato JL-GM-F-01 Oportunidades de mejora del Sistema de 

Gestión de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

  
 
   

JL 

AGUDELO 
     

OPORTUNIDAD DE MEJORA 

JL-GM-F-01 

      
CONSTRUCCIONES 

S.A. 
  VERSIÓN 

          NIT 804-004-893-5     02 

PROYECTO/AREA:  

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCIÓN: Si encuentra una desviación real o potencial, diligencie la fecha, la fuente donde se ubicó el 

problema, describa lo que encontró, identifique claramente la evidencia, señale con una "equis" si es una no conformidad e 

identifique el requisito que incumple o que podría incumplir y que se afecta con el hallazgo. Debe registrar qué tipo de acción es y 

las personas responsables de implementar y hacer seguimiento de la acción. El Coordinador de Calidad asignará el consecutivo. 

                                         

FECHA DEL HALLAZGO:    Día       Mes     Año                  

                                                       

FUENTE:                                      

      Audit. int.         Audit. Ext.         Queja o reclamo       

                                         

   

Sugerencia 

interna    

Revisión por la 

Gerencia       Producto no conforme       

                                         

No conformidad del 

SGC    Benchmarking       Otra:                              

                                         

Descripción del hallazgo: 

  

Evidencia:                                                                       

  

              

Tipo de requisito que 

incumple o podría incumplir: 

                   

¿ES NO 

CONFORMIDAD? 
SI    NO    Legal/Reglamentario    Cliente       

Real 
  Potencial   

 
  

 
 
 

Documentación     

ISO 

9001:2000     
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TIPO DE 

ACCIÓN:  Correctiva      
   TIPO DE ACCIÓN PARA PRODUCTO NO CONFORME           

                  
Nota: sólo aplica cuando la N.C. se presente en 

producto. 
           

       Preventiva         Reparación       Desviación permitida       

                                          

       Mejora del sistema      Concesión        Desecho             

                                                                              

                                         

      Responsable de la implementación:                             Consecutivo:       

                                          

      Responsable del seguimiento:                                 

                                         

Nota:  Las mejoras al sistema y las correcciones, no requieren ciclo completo de seguimiento 

                                         

2. INVESTIGACIÓN Y ANÁLISIS DE CAUSAS: Si usted es el responsable de la implementación debe analizar de manera exacta cuál fue 

la causa que produjo el hecho reportado. Redacte de manera clara la causa identificada. Si es necesario, apóyese en el 

procedimiento de medición, análisis y mejora JL-GG-P-01. 

                                         

Identificación, análisis de causas o efectos :                     Día     Mes         Año   

  

 

 Fuente: autora del proyecto
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Cuadro 21. Formato JL-GM-F-02  de Control de acciones correctivas y preventivas del Sistema de Gestión de 

Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 
 

                          

  

  

      JL AGUDELO      JL-GM-F-02 

      CONSTRUCCIONES S.A.   
CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

VERSION 

          NIT 804-004-893-5     02 

PROYECTO/ AREA:                                              
FUENTE 

No. 
TIPO RESPONSABLE DE LA 

IMPLEMENTACIÓN 

RESPONSABLE DEL 

SEGUIMIENTO 

FECHA APERTURA FECHA CIERRE EFECTIVA 

AI AE Q S R P N B O C P M R (dd/mm/aa) (dd/mm/aa) SI NO 

                  1                             

                  2                             

                  3                             

                  4                             

                  5                             

                  6                             

                  7                             

                  8                             

                  9                             

                  26                             

                               FUENTE: AI:Auditoria Interna, AE: Auditoría Externa, Q: Queja o reclamo, S: Sugerencia interna, R: Revisión por la Gerencia, P: Producto no conforme, N: No 
conformidad, B: Benchmarking; O: Otra 

TIPO: C: Correctiva, P: Preventiva, M: Mejora, R: Corrección ó reparación 

                                                     
 

Fuente: autora del proyecto
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Cuadro 22. Formato JL –GG-F-04 Plan de Acción del sistema de Gestión de 

Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 
  JL. AGUDELO      

PLAN DE ACCIÓN 

JL-GG-F-04 

  CONSTRUCCIONES S.A.     VERSIÓN  01 

  
NIT 804.004.893-5 

 
      

                                
OBJETIVO 

                                  
                                  
ACTIVIDADES A EJECUTAR (Incluye entrenamiento y modificaciones a los documentos del S.G.C.) 

                                  
                                  
Responsables: Plazo de implementación: Seguimiento: 

      

  Fecha:   

      
                                  

OBJETIVO 
                                  

  
                                  
ACTIVIDADES A EJECUTAR (Incluye entrenamiento y modificaciones a los documentos del S.G.C.) 

                                  

  
                                  
Responsables: Plazo de implementación: Seguimiento: 

      

  Fecha:   

      
                                  

OBJETIVO 
                                  

  
                                  
ACTIVIDADES A EJECUTAR (Incluye entrenamiento y modificaciones a los documentos del S.G.C.) 

                                  
                                  
Responsables: Plazo de implementación: Seguimiento: 

      

  Fecha:   

      
  

Fuente: autora del proyecto
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Cuadro 23. Estructura del Plan de acción del  Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 

   
PLAN DE ACCIÓN 

Ítem Hallazgo  Análisis de Causas  Acción a Realizar  Responsable  

1 

No se evidencia en el SGC 
que la Política de Calidad 
haya  sido definida por la 
gerencia, esto se evidencio 
en el Manual de Calidad JL-
MC-01. Incumpliendo el 
numeral 5.3 de la norma ISO 
9001-2000. 
 
 

No se realizó el registro de acta de 
reunión donde se demostraba que el 
gerente general había participado en 
la definición de la política de calidad, 
ya que en un principio las reuniones 
se hacían de manera informal y no se 
había asumido verdadero 
compromiso con la realización del 
sistema. 
 
La política de calidad que se incluía 
en el manual de calidad JL-MC-01 no 
tenía la firma del Gerente, por que en 
su realización muchas veces el 
gerente delegaba esas funciones a la 
coordinadora lo que mostraba poco 
compromiso. 
 

Se realizó una reunión en la que se revisó la 
política de calidad y se dejo evidencia de la 
misma.  Además se recalco la importancia del 
apoyo de la Dirección en estos temas. 
 
Se expuso la política de calidad firmadas por el 
Gerente General en las carteleras asignadas 
tanto en la oficina de Bucaramanga como en el 
proyecto que se encontraba en ejecución. 
 
El gerente dirigió una capacitación de refuerzo 
sobre la política de calidad con el objeto de dar 
a entender que estaba comprometido con la 
implementación del sistema. 

Gerente 
General 

 
Coordinadora 

de Calidad 

2 

 
No se evidencia el acta de 
nombramiento del 
coordinador de calidad como 
representante de la dirección, 
tal como lo establece el 
procedimiento de Gestión 
Gerencial JL-GG-P-01. 
Incumpliendo así el numeral 
5.5.2 de la norma ISO 
9001:2000. 

No se realizó una reunión formal para 
el nombramiento del representante de 
la dirección ya que se asumía que la 
coordinadora de calidad  era 
implícitamente ya asignada.   
No se realizaba registro de las 
reuniones realizadas para tocar estos 
temas. 

Se convocó una reunión con los miembros del 
comité de calidad para designar a la 
coordinadora de Calidad como representante 
de la Dirección y se realizó registro de la 
reunión. 
 
Se difundió la comunicación al resto del 
personal en una pequeña reunión en la que se 
dieron a  conocer cuales eran las funciones del 
representante de la dirección, que era la 
Coordinadora de Calidad. 

Gerente 
General 

 
Coordinadora 

de Calidad 
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Ítem Hallazgo  Análisis de Causas  Acción a Realizar  Responsable  

3 

No existe en la actualidad 
evidencia de la provisión de 
recursos por parte de la 
gerencia hacia el SGC, tal 
como lo establece el numeral 
6.1 de la norma ISO 9001-
2000 

 
No se había realizado un presupuesto 
que le permitiera a la organización 
tener una idea que cuanto podría 
costar la implementación y 
mantenimiento del sistema de gestión 
de calidad. 
 
No se tenía conocimiento de muchos 
de los factores que intervenían en el 
presupuesto de implementación y 
mantenimiento del sistema de gestión 
de calidad. 
 
No se había realizado una reunión 
formal para determinar el 
presupuesto de implementación y 
mantenimiento.  
 
 

Se realizó presupuesto de implementación y 
mantenimiento del sistema. 
 
Se convocó al comité de calidad para dar a 
conocer el presupuesto y darle aprobación. 
 
 

Coordinadora 
de Calidad. 

 
Gerente 
General 

 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 

 
 

No se evidencian acciones 
preventivas dentro de la 
implementación del SGC 
como lo establece el numeral 
8.5.2  de la norma ISO 9001-
2000. 
 

 
Hay desconocimiento de los métodos 
de análisis utilizados debido a la falta 
de refuerzo  de capacitación en estos 
temas. 
 
 
Falta  reforzar capacitación en temas 
relacionados con acciones de 
preventivas y de mejora. 
 
No hay conciencia de prevenir errores 
sino de corregir los que ya se 
presentan. 

Realizar capacitaciones en temas relacionados 
con las acciones de mejora (acciones 
correctivas y preventivas) y análisis de datos. 
 
Realizar seguimiento al cumplimiento de las 
acciones de mejora propuestas con el fin de 
verificar su eficacia. 
 
 

 
Coordinador de 

Calidad 
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Ítem Hallazgo  Análisis de Causas  Acción a Realizar  Responsable  

5 

En el contrato celebrado 
entre JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A. y 
la GOBERNACIÓN DE 
SANTANDER. Cláusula 
vigésimo cuarta: El cliente 
exige mantener laboratorio de 
campo. Este laboratorio no 
existe en el campo, no existe 
aclaración o concesión con el 
cliente del no uso de este 
laboratorio. Incumpliendo 
numeral 7.2.1 de la norma 
ISO 9001:2000. 
 
 

No se realizó aclaración con el cliente 
de manera formal sobre la 
subcontraciòn de estos servicios para 
estudios de pruebas de compresión 
con laboratorios debidamente 
certificados. 
 
El director Técnico no realizo 
debidamente la revisión del los 
términos de referencia del proyecto, a 
fin de poder realizar la aclaración a 
tiempo con el cliente.  
 
 
 

 
Se realizó reunión con el director técnico y el 
ingeniero residente del proyecto con el objeto 
de que se conociera el procedimiento de 
Gestión Comercial que hace referencia a la 
revisión de los términos de referencia antes de 
la firma y ejecución del contrato. 
 
Se envió aclaración al cliente sobre el por que 
no había un laboratorio dispuesto en el proyecto 
y se incluyeron los estudios que se habían 
realizado por medio de un laboratorio 
subcontratado. 
 
Se conformo un comité técnico con el objeto 
realizar el estudio y análisis de licitaciones y  de 
los términos de referencia de los proyectos en 
ejecución los miembros fueron el gerente 
general, director técnico, ingeniero residente de 
la obra y coordinadora de calidad. 
 

Director 
Técnico 

Ingeniero 
Residente de la 

Obra 
Gerente 
General 

6 

 
No se evidenciaron registros 
del contrato  adjudicado por 
la Gobernación de Santander 
a JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A.: 
 
Propuesta, carta de 
adjudicación de contrato, 
Carta de remisión y recibo de 
propuesta, Recibo de 
Compra de pliegos 
Incumpliendo el numeral  

 
No se tenía un archivo organizado 
para la documentación de los 
proyectos, lo que hacia que este tipo 
de información se perdiera. 
 
No se había designado a una 
persona directamente para la 
recolección, organización y 
preservación de estos documentos, 
por la manera informal de realizar las 
cosas. 

 
Se designo una persona del comité técnico que 
se conformo para realizar la función de 
recolección, organización y preservación de la 
documentación de los proyectos sin importar si 
eran o no ejecutados. El director técnico fue el 
designado. 
 
Se incluyó en la matriz de archivo documental 
lo correspondiente al almacenamiento de 
información de documentación de proyectos. 
 
 

Director 
Técnico 

Secretaria 
General 

Coordinadora 
de Calidad 
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Ítem Hallazgo  Análisis de Causas  Acción a Realizar  Responsable  

 
7.2.2 de la norma ISO 9001-
2000 

 

Se realizó la recolección, organización y 
clasificación de los documentos que no habían 
sido evidenciados en la auditoria como una 
acción inmediata. 

 

7 

Se encontró que las 
versiones de algunos 
documentos que se 
encuentran registradas en el 
listado maestro de 
documentos JL-GD-F-04 no 
concuerdan con la que se 
encuentran en los 
documentos revisados, como 
lo evidencia el plan de 
Calidad JL-PC-01 
incumpliendo el requisito 
4.2.3 de la norma ISO 9001-
2000 

Cuando se realizan modificaciones a 
los documentos no se realizan las 
actualizaciones respectivas por que 
no son comunicadas a la responsable 
del proceso. 
 
No se esta actualizando el listado 
maestro de documentos. 
 
No se entiende  el procedimiento para 
la modificación de documentos a 
pesar de que ya se capacito y se 
realizo la respectiva difusión. 

Se realizó refuerzo de capacitación sobre el 
proceso de gestión documental que 
básicamente buscaba dar a entender la 
importancia de  los cambios de versión, 
codificaciones de los documentos del SGC. Así 
como la comunicación de cualquier cambio a 
los mismos. 
 
Se realizó revisión de todos los documentos del 
sistema para verificar versiones, nombre, 
códigos, cambios realizados. 
 
 

Coordinador de 
calidad 

8 

 
No se evidencio en el JL-GR-
P-01, los requerimientos de 
Educación, Formación, 
Experiencia y habilidades 
para los cargos descritos en 
el procedimiento.  
Incumpliendo numeral 6.2.1 
de la norma ISO 9001-2000 

No se habían establecido los 
requerimientos por que no se tenía 
información completa de cada uno de 
los cargos permanentes en la 
empresa. 
 
Faltaba información sobre los perfiles 
definidos en la organización para así 
poder determinar cuales eran los 
respectivos requerimientos. 
 

Se entrevistaron todos los cargos determinando 
cuales eran las funciones reales que realizaban 
y de esta manera determinar cuales deberían 
ser los requerimientos en cuanto a formación, 
experiencia y habilidades. 
 
Se realizó reunión entre el Gerente General y la 
Coordinadora de Calidad con el objeto de 
revisar y aprobar los requerimientos de cada 
uno de los perfiles. 
 
Se actualizó esta información en el proceso de 
Gestión de recursos en cada uno de los perfiles 
implementados. 

Gerente 
General 

 
Coordinadora 

de Calidad 
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Ítem Hallazgo  Análisis de Causas  Acción a Realizar  Responsable  

9 

 
No se evidenciaron los 
registros de Educación, 
Formación y Experiencia del 
gerente de la empresa y de 
secretaria.  Incumpliendo 
numeral 6.2.2 de la norma 
ISO 9001-2000 

A pesar de la constante petición por 
parte de la coordinadora de calidad 
para incluir los soportes de 
educación, formación y experiencia 
esta labor no se había podido 
completar debido al demorado trámite 
en la consecución de algunos de 
ellos. 
 
Los registros se debían exigir en el 
momento en que el personal había 
sido seleccionado para laborar en la 
empresa no después. 

Se realizó una revisión de todas las hojas de 
vida del personal permanente de la empresa, 
con el objeto de determinar que todas tuvieran 
los respectivos soportes y se dio un plazo de 
quince días para estar al día al personal que 
estuviera pendiente.  
 
Se estableció que el responsable del proceso 
debía exigir los soportes de las hojas de vida en 
el momento es que se realizaba el proceso de 
selección del personal y no después del ingreso 
del mismo. Se designo a la secretaria general 
para el archivo de estas hojas de vida de 
manera correcta. 

Gerente 
General 

Secretaria 
General 

10 

 
No se evidencio la evaluación 
del desempeño del personal 
operativo de la empresa 
vinculado al proyecto en 
ejecución. Incumpliendo 
numeral 6.2.2 de la norma 
ISO 9001-2000 
 

Debido a que no se llevaba a cabo 
esta actividad en la empresa había 
desconocimiento por parte del 
responsable del proceso sobre como 
debía realizarse. 
 
No se había establecido la 
periodicidad con que se debían 
realizar las evaluaciones de 
desempeño para el personal 
administrativo y el operativo. 

Se realizaron las primeras evaluaciones de 
desempeño del personal administrativo por 
parte del Gerente General, con apoyo de la 
coordinadora. 
 
Ser realizaron las evaluaciones de desempeño 
del personal operativo por parte del Gerente 
General con apoyo del Ingeniero Residente del 
proyecto y la coordinadora de calidad. 
 
Se establecieron los periodos de tiempo en que 
debían realizarse las respectivas operaciones y 
se incluyeron en el proceso de gestión de 
recursos. 

Gerente 
General 

Ingeniero 
Residente de 

Obra 
Coordinadora 

de Calidad 

11 

 
No se han identificado 
controles para el 
mantenimiento de los equipos 
de cómputo de la empresa.  

 
No se tenía establecido ningún 
método para el mantenimiento de los 
equipos de cómputo, ya que no se 
contaba con una persona con la  

Se realizó un inventario del equipo de cómputo 
con el que se contaba para establecer de esta 
manera una programación de mantenimientos 
de los respectivos equipos. 
 

Coordinadora 
de Calidad  

Apoyo: Técnico 
sistemas 

subcontratado 
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Ítem 

 
Hallazgo 

 
Análisis de Causas 

 
Acción a Realizar 

 
Responsable  

 Incumpliendo numeral 6.3 de 
la norma ISO 9001-2000. 

competencia para realizarlo. 
No se tenía un programa de 
mantenimiento preventivo de estos 
equipos. 
No se conocían los cuidados básicos 
para el mantenimiento de estos 
equipos. 

Se subcontrato a un técnico en sistemas para 
que realizará los respectivos mantenimientos y 
empezar con el programa. 
 
Se realizó un instructivo de mantenimiento de 
equipos de computo en el que se establecía los 
cuidados básicos para la correcta utilización de 
los equipos. 

 

12 

 
El personal del proyecto en 
ejecución no utiliza 
elementos de protección 
personal suficientes para la 
ejecución de las actividades. 
Se encontró empleados 
realizando trabajos sin casco 
y  botas de seguridad. 
 

No se ha establecido un programa de 
seguridad industrial y salud 
ocupacional que permita prevenir el 
riesgo de accidentes en obras. 
 
No se le había entregado la dotación 
completa al personal operativo en el 
momento de la auditoria. 

Se estableció la realización de un plan de 
seguridad industrial para ser difundido al 
personal. 
 
Se entregó la dotación necesaria para que el 
personal pudiera realizar con seguridad sus 
labores. Se estableció que para futuros 
proyectos este debe ser uno de los primeros 
aspectos a cumplir. 
 
Se realizaron capacitaciones al personal 
operativo acerca de los riesgos a los que 
estaban expuestos y la importancia de portar 
los implementos de seguridad en la obra. 
 

Gerente 
General 

Ingeniero 
Residente de 

obra 
Coordinadora 

de Calidad 

13 

 
Dentro del Plan de Calidad se 
evidencio que la empresa 
especifica las funciones de 
cada uno de los funcionarios 
que participan en el Proyecto, 
pero no se evidencian los 
requisitos de Educación, 
Formación y Experiencia, tal 
como lo establece el  

Debido a que el plan se estableció 
luego de la ejecución del proyecto, 
este se tuvo que ajustar a las 
condiciones del mismo, por lo que no 
se tenía información de todos los 
perfiles que se debían incluir en el 
plan. 
 
 

Se realizó reunión con cada uno de los cargos 
que se presentaban en la obra a fin de poder  
establecer los requerimientos que se debían 
establecer par a el cumplimiento del perfil. 
 
Se estableció que el requerimiento del perfil se 
debía establecer el momento que se realizaba 
la selección del personal asignado para el 
proyecto de construcción. 
 

Gerente 
General 

Coordinadora 
de Calidad 
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Ítem 

 
Hallazgo 

 
Análisis de Causas 

 
Acción a Realizar 

 
Responsable  

 Procedimiento JL-GP-P-01. 
Incumpliendo con el requisito 
7.2 de la norma ISO 9001-
2000 

   

14 

 
No se evidencio en los 
registros de Inspección en el 
Proceso (JL-GP-F-04), el 
porque se aceptaron los 
trabajos, como tampoco 
quien elaboraba y aprueba 
las inspecciones. 
Incumpliendo los requisitos 
7.5.3 de la norma ISO 901-
2000. 
 

 
No era muy claro el formato para el 
ingeniero residente, por lo que estos 
registros siempre se hacían de 
manera muy informal e incompleta. 
 
Las inspecciones eran realizadas 
tanto por el ingeniero residente como 
por el maestro de la obra pero no 
llevaban registro de esto. 
 
 

Se realizó reunión por parte de la Coordinadora 
de Calidad con el ingeniero residente, auxiliar 
residente y  el maestro de obra  para dar a 
conocer sobre los formatos de inspección de 
proceso con el objeto de realizar modificaciones 
y mejoras al formato. 
 
Se capacito sobre el procedimiento propio de la 
ejecución del proyecto y se estableció que el 
ingeniero residente era el que realizaba las 
inspecciones y registros respectivos en apoyo 
con la auxiliar residente de la obra. 
 

Ingeniero 
Residente 

 
Coordinadora 

de Calidad 

15 

 
Se evidencio que la empresa 
no tenia un almacén definido 
para manejo de materiales, 
se cemento en peligro de 
perdida o daño, debido a que 
alrededor de la estibas se 
encontraba humedad. Las 
zonas se encontraban 
desordenadas y no hay 
identificación de material en 
proceso. Incumpliendo con el 
numeral 7.5.5 de la norma 
ISO 9001-2000 
 

En la obra el espacio no se 
encontraba bien distribuido y no se 
aprovechaban para ubicar el material 
en un almacén provisional. 
 
Al momento de recepcionar el 
material no había  un lugar designado 
para ubicarlo luego era ubicado en 
cualquier lugar. 

Se realizó la ubicación y construcción de un 
almacén provisional en ladrillo el cual era 
manejado por la auxiliar residente. 
 
Se realizó una matriz de almacenamiento de 
material con el objeto de proteger y conservar el 
suministro e insumos. 
 

Ingeniero 
Residente de 

Obra. 

 

Fuente: autora del proyecto 
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12. APORTE Y RESULTADOS COMO INGENIERÍA INDUSTRIAL AL 

PROYECTO 

 

Al realizar la planificación, documentación e implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad se consideró de gran importancia evaluar los resultados 

del proyecto con el ánimo de ver cual había sido el impacto de la labor 

realizada por parte de la coordinadora de calidad (estudiante en práctica) en 

la constructora JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

12.1. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

Los objetivos de calidad propuestos desde la fase de planificación del 

proyecto fueron cumplidos por parte de la organización gracias al trabajo del 

personal direccionado por su coordinadora de calida y apoyados por la 

asesora de calidad,  su respectivo cumplimiento se relaciona con cada una 

de las actividades realizadas las cuales se encuentran relacionadas en el 

cuadro 24. 

 

Cuadro 24. Cumplimiento de los Objetivos de calidad del  Sistema de Gestión 

de Calidad de JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 
 

OBJETIVO ESPECÍFICO 
 

CUMPLIMIENTO 
Realizar el diagnóstico de la situación 
actual de JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A., respecto a los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 
 

El cumplimiento de este objetivo se encuentra 
en el capitulo 7 numeral 7.1.1. de este libro. 

 
Sensibilizar y vincular al personal de la 
organización al Sistema de Gestión de 
Calidad por medio de capacitación de las 
diferentes etapas del mismo. 

Todo el personal se concientizó de la 
importancia de implementar el S.G.C. Se 
realizó un gran trabajo de sensibilización y 
capacitación 
 

 El cumplimiento de este objetivo se referencia 
en el capitulo 7 numeral 7.1.6.  de este libro. 
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OBJETIVO ESPECÍFICO 

 
CUMPLIMIENTO 

Planear el Sistema de Gestión de Calidad 
mediante el establecimiento de la política y 
objetivos de calidad, definición del alcance 
y exclusiones del SGC, Identificando y 
analizando los procesos necesarios para la 
eficaz implementación del sistema de 
gestión de la calidad. 

Se identificaron los procesos de la 
organización y se representaron mediante el 
mapa de procesos. 
 
El cumplimiento de este objetivo se encuentra 
en el capitulo 7 numerales desde 7.1.7 hasta 
7.1.13  de este libro. 

 

Realizar el diseño de la documentación 
necesaria y  requerida por la norma NTC-
ISO 9001:2000 para asegurarse de la 
eficaz operación y control del sistema de 
Gestión de la Calidad. 
 

En el capitulo 8 de este libro se presenta la 
documentación necesaria y requerida por la 
NTC ISO 9001:2000 para asegurarse de la 
eficaz operación y control del S.G.C. 

 

Implementar el Sistema de Gestión de 
Calidad por medio de la adaptación, 
aplicación y difusión de procedimientos, 
instructivos, registros, calculo de 
indicadores de gestión y tratamiento de no 
conformidades 
 

En el capitulo 9 de este libro se presenta la 
metodología de implementación del S.G.C. 

 

Evaluar el Sistema de Gestión de Calidad 
por medio de la programación de auditorias 
internas después de implementado el 
mismo para obtener evidencia objetiva de 
que se ha cumplido con los requisitos 
existentes, evaluar la efectividad de la 
organización y asegurar la toma de 
acciones de mejora como respuesta a los 
resultados de ésta. 
 

En el capitulo 10 de este libro se describe todo 
el proceso como se desarrolló la auditoria 
interna. 

 

Establecer el plan de acción de mejora 
basado en los resultados de la auditoria 
interna. 
 

En el capitulo 11 de este libro se encuentra el 
plan de acción aprobado por el comité de 
calidad 

 

Gestionar inscripción y solicitud de 
auditoria ante SGS y esperar respuesta a 
tal solicitud. 
 

Los requisitos para la inscripción y solicitud de 
auditoria se encuentran definidos en el 
capitulo 13 de este libro. 

 

 

Fuente: autora del proyecto 

 

12.2  CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACÌÓN  DEL 

SGC 

 

Las actividades de implementación establecidas para cada uno de los 

procesos se cumplieron según el siguiente cronograma de implementación. 
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P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E
P
E

P : Planeado Aprobado por: Revisado por:
E: Ejecutado

Sensibilización

Diagnostico

septiembre octubremayo junio julio agostoenero febrero

Capacitaciòn

Politica y Objetivos de calidad

Mapa de Procesos

Caracterizaciones
Control de Documentos y 
registros
Procesos Relacionados con el 
cliente
Planificación de la realizaciòn 
del servicio

Prestaciòn del servicio

Recursos Humanos / 
responsabilidad y autoridad

Compras

Satisfacciòn del cliente

Seguimiento y medición
Control de producto no 
conforme

Mantenimiento sistema

Auditoria SGS

ACTVIDADES 

Manual de calidad

Auditoria Interna

Revisión Gerencial

Seguimiento auditoria interna

Analisis de datos

Mejora

Revisiòn por la direcciòn

2006 2007
febrero.

2008
enero febreronoviembre diciembremarzo abril

Cuadro 25. Cronograma de implementación  del  Sistema de Gestión de Calidad de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Fuente: autora del proyecto 
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12.3  ESTADO FINAL DEL SGC 

 

• Existe conocimiento sobre la norma ISO 9001-2000, por parte de la 

mayoría del personal de la organización, quienes asumen la calidad como un 

factor importante en su trabajo, resaltando un aspecto de gran importancia 

como la satisfacción del cliente, en el cual la norma enfoca su metodología y 

que resulta determinante en la realización del proceso productivo de la 

organización. 

 

• Se desarrolló y estructuró un Sistema de Gestión de Calidad enfocado en 

procesos mostrando su respectiva interacción tal como lo exige la norma ISO 

9001-2000, resultado de sus actividades normales que son necesarias para 

cumplir con la consecución de sus objetivos.  

 

• Actualmente se realizan actividades de control, seguimiento y medición 

suficientes y debidamente documentadas que evidencian que se cumple con 

los requisitos exigidos por la norma ISO 9001-2000, lo que permite dar una 

valoración más objetiva sobre el cumplimiento de los requisitos del cliente. 

  

• Hay una cultura establecida de la importancia que existe sobre el aporte 

de cada uno de los procesos en la consecución de los objetivos y la 

satisfacción del cliente, es decir  hay cultura de calidad. 

 

• Se cuenta con un grupo de talento humano que cumple con los requisitos 

de formación, experiencia, habilidad, establecidos según los perfiles de 

cargo, los cuales garantizan su conocimiento tanto de las funciones propias 

de su cargo como las del sistema de gestión de calidad mediante la 

evaluación periódica de su desempeño. 
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• Existe una cultura de mejoramiento continuo mediante el conocimiento e 

implementación de una metodología de Medición, análisis y mejora enfocada 

no solamente a dar soluciones inmediatas sino ayudar a  identificar, 

establecer y documentar no conformidades reales y potenciales por medio de 

la implementación de acciones correctivas, preventivas y de mejora entre los 

diferentes procesos de la organización. 
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13. INSCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN AL ENTE CERTIFIC ADOR 

 

13.1. SGS COLOMBIA S.A. 

 

SGS Colombia es una empresa perteneciente al Grupo SGS. Fundado en 

1878, el Grupo SGS es la mayor entidad de inspección, verificación, ensayo 

y certificación del mundo.  

 

Desde el año 1.956 SGS cuenta con presencia en Colombia, fundándose 

SGS Colombia en 1.976 desarrollando actividades relacionadas con las 

Áreas de Productos Agrícolas y Vegetales, Productos Minerales y Químicos, 

Productos de Consumo, Productos Petróleo y sus derivados, Contratos de 

Gubernamentales, Inspecciones de Calidad Industrial y Certificación de 

Sistemas de Gestión de Calidad.  

 

13.2. PROCESO DE INSCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN  A SGS 

COLOMBIA S.A. 

 

A partir de levantamiento de las acciones necesarias para dar solución a las 

no conformidades encontradas en la auditoria interna, se procedió a solicitar 

al ente certificador  SGS COLOMBIA S.A.  Los requisitos necesarios para 

inscribir la empresa y programar la auditoria de otorgamiento. 

 

Requisitos necesarios para la inscripción: 

 

• Solicitud de oferta comercial por parte de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. (Anexo O) 
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• Diligenciamiento del formato Aplicación para la certificación de SGS 

Colombia S.A. (Anexo P) 

 

• Copia de registro de Cámara de Comercio de JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES.  

 

• Carta de respuesta del ente certificador  (Anexo Q) 
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CONCLUSIONES 

 

• El proyecto representó un aporte importante para la organización ya que 

permitió establecer un Sistema de Gestión de Calidad, lo que permitió una 

gran mejora en el desempeño de la misma. 

 

• Se consideró que el compromiso de la Dirección en las diferentes etapas 

del Sistema contribuyó a que se le diera la verdadera importancia, logrando 

así la implementación del mismo. Entre los aspectos que se resaltaron 

estuvo la participación activa del comité de calidad y la asignación de 

recursos del presupuesto de implementación y mantenimiento del Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 

• La realización del diagnóstico  en la fase inicial de planificación del sistema, 

permitió establecer un panorama de la situación real en la empresa y de esta 

manera realizar un programa de actividades de implementación para poder 

cumplir con los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001-2000. 

 

• De manera general el diagnostico arrojó como resultado que la mayoría de 

los requisitos de la NTC ISO 9001-2000 no se cumplían, por lo tanto la 

documentación e implementación se inicio desde cero, lo que permitió 

desarrollar un trabajo y un gran esfuerzo  por parte de todo el personal de la 

organización. 

 

• Se considera que uno de los aspectos claves para lograr la eficaz 

implementación del sistema de gestión de calidad fue la planeación y el 

grado de compromiso asumido por el personal administrativo y operativo de 

la organización, apoyados en las capacitaciones desarrolladas por la 
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coordinadora de calidad (estudiante en practica), pues esto ayudo a 

establecer un ambiente de trabajo más adecuado y con mayor grado de 

concientización sobre el mejoramiento continuo. 

 

• Se evidencio la verdadera importancia de la implementación del sistema de 

gestión de calidad la cual no se encaminada simplemente a la consecución 

de una certificación, sino que iba más enfocada y proyectada a establecer 

una cultura de mejoramiento continuo en la organización que iba a permitir 

abrir las puertas en la consecución de sus objetivos y un valor agregado que 

generaría mayor rentabilidad a la empresa. 

 

• El enfoque basado en procesos en los que se basa la norma ISO 9001-

2000 permitió llevar un mejor control de la manera como se relacionaban 

cada uno de los procesos establecidos en el sistema de gestión de calidad, 

los cuales al ser desarrollados bajo el ciclo PHVA permitían que  se 

realizaran de manera más organizada detectando así posibles oportunidades 

de mejora. 

 

• La etapa de sensibilización y capacitación se convirtió en un factor clave 

que permitió facilitar la implementación del sistema de gestión de calidad en 

JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. donde se contó con la asesoría  de 

una persona experta en el tema que en conjunto con la coordinadora de 

calidad desarrollaron  una metodología de  acompañamiento  y asignación de 

tareas sobre los aspectos de la norma ISO 9001-2000 y aspectos propios del 

objeto social de la organización. 

 

• La creación y desarrollo de una misión, visión y una seria de valores 

corporativos por parte de la coordinadora de calidad con el apoyo y 

participación del Gerente General  fueron el primer paso para la 
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configuración del sistema de gestión de calidad fueron la pauta para la 

estructura de la política de calidad con sus respectivos objetivos de calidad. 

 

• Se desarrollaron mecanismos que permitieron establecer una comunicación 

más eficaz con el cliente de esta manera se aseguró el mejoramiento en la 

prestación del servicio y la plena satisfacción del mismo en el cumplimiento 

de sus requisitos en los diferentes proyectos de construcción que se llevaran 

a cabo. 

 

• Con la creación de los perfiles de cargo se permitió desarrollar la 

competencia del personal en los cuales se tuvieron en cuenta aspectos como 

experiencia, habilidad, educación, formación, lo que aseguraba que la 

organización contaba con talento humano adecuado para la implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad tanto en la parte administrativa como 

operativa. 

 

• La documentación del sistema de gestión de calidad permitió asegurar y 

establecer la eficaz operación y control de los diferentes procesos 

establecidos, ya que estos se realizaron completamente acordes a la realidad 

y se difundieron de manera adecuada al personal por medio de las 

capacitaciones y la asesoría constante. 

 

• La gran motivación y compromiso evidenciado por el personal de la 

empresa garantiza que esta pueda ampliar el alcance de su Sistema de 

Gestión de calidad a otro tipo de servicios tales como interventoría y diseño y 

desarrollo de proyectos de construcción propios. 

 

• La creación e implementación de mecanismos de medición tales como los 

indicadores de gestión en cada unos de los procesos establecidos 

permitieron establecer el comportamiento y cumplimiento de cada uno de 
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ellos de manera objetiva y periódica, garantizando así el cumplimiento de la 

política y objetivos de calidad. 

 

• La auditoría interna del sistema de gestión de la calidad permitió verificar el 

grado de cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 

evidenciando una serie de no conformidades con el objeto de determinar un 

plan de acción de mejora y preparar a la organización para la auditoría de 

otorgamiento. 

 

• La práctica empresarial realizada en JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 

S.A., representó un gran aporte a mi formación integral como profesional, ya 

que me brindó la oportunidad de aplicar en el campo laboral y poner a prueba 

los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de mis estudios 

universitarios. 
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RECOMENDACIONES 

 

• Ampliar el alcance del sistema de gestión de la calidad, considerando la 

inclusión de proyectos de interventorías, aprovechando que se realizo la 

respectiva documentación del procedimiento ya que es un servicio que se 

lleva a cabo de manera constante generalmente con la Gobernación de 

Santander en proyectos de construcción de vivienda de interés social y esto 

genera ingresos a la empresa. 

 

• La calidad no tiene fin luego es importante que se  siga manteniendo la 

implementación del sistema buscando siempre mejorar el trabajo realizado 

con el objeto de no solo cumplir con los requisitos del cliente sino superar sus 

expectativas. 

 

• Incentivar constantemente a la identificación, verificación e implementación 

de las acciones correctivas, preventivas y de mejora para asegurar le mejora 

continua del sistema de gestión de la calidad. 

 

• La capacitación continua y asesoramiento al personal de la constructora, ya 

que esto contribuye notablemente para la obtención de los buenos resultados 

en el proceso de implementación y mantenimiento del sistema de gestión de 

la calidad. 

 

• Que se cumplan y se mantengan las reuniones del comité de calidad con el 

objeto de no descuidar el sistema de gestión de la calidad, así como el 

seguimiento y control de los procesos. 
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• Continuar con la ejecución del programa anual de auditorías internas con el 

fin de verificar que el sistema de gestión de la calidad cumple con todos los 

requisitos establecidos por la organización, las disposiciones planificadas y 

los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000. 

 

• Complementar el sistema de gestión de calidad con el diseño e 

implementación de otros sistemas relacionados con la seguridad industrial y 

salud ocupacional. 
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Anexo A. REGISTROS FOTOGRÁFICOS CAPACITACIONES EN JL 

AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A.  
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Anexo B. REGISTROS DE CONTROL DE CAPACITACIONES Y 

ENTRENAMIENTO REALIZADO AL PERSONAL DE JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo C. PRESENTACIÓN DE SENSIBILIZACIÓN REALIZADA AL PERSONAL DE JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo D. MANUAL DE CALIDAD  JL-MC-01 DE JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo E. REGISTRO DEL LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS JL-GD-F-04 DE JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 

 

ID DOCUMENTO CÓDIGO 

V
E

R
S

IÓ
N

 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN  RESPONSABLE DE ELABORACIÓN TIPO 

 
TIEMPO 
RETENC. 

 
DISPOS. 
FINAL 

1 MANUAL DE CALIDAD JL-MC-01 05 04  Nov/2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. A.INACTIVO 

2 PLAN DE CALIDAD JL-PC-01 01 05 Mayo/2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. A.INACTIVO 

3 
Procedimiento de Gestión 
Gerencial 

JL-GG-P-
01 02 04  Nov/2006 Coordinador de Calidad I-M S.V A.OBSOLETOS 

4 Acta de Reunión  JL-GG-F-
01 02 04 Nov/2006 Coordinador  de Calidad I 3 AÑOS A.INACTIVO 

5 Informe de Revisión por 
la Dirección. 

JL-GG-F-
02 01 05 Mayo/ 2006 Gerente I 3 AÑOS A.INACTIVO 

6 Indicadores de gestión 
de los procesos 

JL-GG-F-
03 01 05 Mayo/ 2006 Coordinador de Calidad I-M 1 AÑO A.INACTIVO 

7 Plan de Acción 
JL-GG-F-

04 01 05 Mayo/ 2006 Gerente I-M 
S.V. A.INACTIVO 

8 Planeación del S.G.C. JL-GG-F-
05 01 05 Mayo/2006 Gerente I-M S.V. A.INACTIVO 

9 
Procedimiento de Gestión 
Comercial  

JL-GC-P-
01 02 04 Nov/2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. A.OBSOLETOS 

10 Control de Licitaciones 
JL-GC-F-

01 02 01 Junio/ 2006 Gerente y/o Coordinador de Calidad I-M 
3 AÑOS A.INACTIVO 

11 
Procedimiento de Planeación, 
Ejecución y Entrega del 
Proyecto 

JL-GP-P-
01 02 04 Nov/2006 Coordinador de Calidad I-M 

S.V. A.OBSOLETOS 

12 Informe Diario de Obra JL-GP-F- 02 01 Junio/ 2006 Ingeniero Residente y/o Auxiliar M S.V. A.INACTIVO 
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ID DOCUMENTO CÓDIGO 

V
E

R
S

IÓ
N

 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN  RESPONSABLE DE ELABORACIÓN TIPO 

 
TIEMPO 
RETENC. 

 
DISPOS. 
FINAL 

01 Residente 

13 Listado de Proyecto JL-GP-F-
02 

02 01 Junio/ 2006 Gerente y/o Coordinador de Calidad I 3 AÑOS A.INACTIVO 

14 Descripción de Proceso 
critico 

JL-GP-F-
03 01 01 Junio/ 2006 Director de obra y/o Ingeniero 

Residente I S.V. A.INACTIVO 

15 Inspección Procesos 
críticos 

JL-GP-F-
04 01 01 Junio/ 2006 Ingeniero Residente y/o Auxiliar 

Residente I S.V. A.INACTIVO 

16 Bitácora del proyecto JL-GP-F-
05 

02 01 Junio/ 2006 Ingeniero Residente y/o Auxiliar 
Residente 

I S.V. A.INACTIVO 

17 Control Equipos de 
Medición y ensayo 

JL-GP-F-
06 02 01 Junio/2006 Ingeniero Residente y/o Auxiliar 

Residente I-M S.V. A.INACTIVO 

18 Registro y control 
calibración  

JL-GP-F-
07 01 01 Junio 2006 Auxiliar Residente I S.V. A.INACTIVO 

19 Control semanal obra JL-GP-F-
08 03 01 Junio 2006 Ingeniero Residente I 

 
S.V. 

 
A.INACTIVO 

20 Acta de obra JL-GP-F-
09 02 01Junio 2006 Ingeniero Residente I S.V. A.INACTIVO 

21 Informe Diario Formaleta JL-GP-F-
10 02 01 Junio 2006 Auxiliar Residente I S.V. DESTRUIR 

22 Salida Equipos 
Formaleta 

JL-GP-F-
11 

02 01 Junio 2006 Auxiliar Residente I S.V. DESTRUIR 

23 Entrada equipos 
Formaleta 

JL-GP-F-
12 02 01 Junio 2006 Auxiliar Residente I S.V. DESTRUIR 

24 Cantidades de Obra 
JL-GP-F-

13 02 01 Junio 2006 Ingeniero Residente I 
S.V. A.INACTIVO 

25 Personal Prestado JL-GP-F- 01 01 Junio 2006 Contratistas I S.V. DESTRUIR 
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ID DOCUMENTO CÓDIGO 

V
E

R
S

IÓ
N

 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN  RESPONSABLE DE ELABORACIÓN TIPO 

 
TIEMPO 
RETENC. 

 
DISPOS. 
FINAL 

14 

26 Informe Diario de 
Concreto 

JL-GP-F-
15 

01 01Junio 2006 Auxiliar Residente I S.V. DESTRUIR 

27 Programación general 
de obra 

JL-GP-F-
16 01 01 Junio 2006 Gerente I S.V. A.INACTIVO 

28 
Control y supervisión  
semanal entradas en 
obra 

JL-GP-F-
17 02 01 Junio 2006 Ing. Residente I 

S.V. A.INACTIVO 

29 Superv. e Insp. Semanal 
de registros en obra 

JL-GP-F-
18 02 01 Junio 2006 Coordinador Calidad I S.V. A.INACTIVO 

30 Verificación de diseño y 
estudios externos 

JL-GP-F-
19 01 04 Nov 2006 Ing. Residente 

I 
 

S.V. A.INACTIVO 

31 Identificación y 
Trazabilidad 

JL-GP-F-
20 01 04 Nov 2006 Ing. Residente I S.V. A.INACTIVO 

32 Revisión del Diseño 
JL-GP-F-

21 01 04 Nov 2006 Ing. Residente I 
S.V. A.INACTIVO 

33 Verificación del Diseño JL-GP-F-
22 01 04 Nov 2006 Ing. Residente I S.V. A.INACTIVO 

34 Validación del Diseño JL-GP-F-
23 01 04 Nov 2006 Ing. Residente I S.V. A. INACTIVO 

35 
Control de cambios en el 
Diseño 

JL-GP-F-
24 01 04 Nov 2006 Ing. Residente I 

S.V. A.INACTIVO 

36 
Procedimiento de Gestión 
Suministros 

JL-GS-F-
01 02 04 Nov/  2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. DESTRUIR 

37 
Plataforma de 

proveedores/   
contratistas 

JL-GS-F-
01 02 04 Nov/ 2006 Coordinador de Calidad I-M 

S.V. A.INACTIVO 
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ID DOCUMENTO CÓDIGO 

V
E

R
S

IÓ
N

 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN  RESPONSABLE DE ELABORACIÓN TIPO 

 
TIEMPO 
RETENC. 

 
DISPOS. 
FINAL 

38 Requisición de 
materiales/servicios  

JL-GS-F-
02 02 01 Junio 2006 Almacenista y/o Auxiliar de almacén I-M S.V DESTRUIR 

39 Solicitud de cotización          JL-GS-F-
03 02 01Junio 2006 Administrador de Obra y/o Secretaria 

Auxiliar I S.V DESTRUIR 

40 
Orden de Compra y/o    
servicios 

JL-GS-F-
04 02 01 Junio 2006 Administrador de Obra y/o Secretaria 

Auxiliar I 
S.V. DESTRUIR 

41 Control Propiedad del 
cliente 

JL-GS-F-
05 01 05 Mayo/ 2006 Administrador de Obra y/o Almacenista I-M S.V. A.INACTIVO 

42 Análisis de cotización JL-GS-F-
06 02 01 Junio/ 2006 Director de Obra y/o Ingeniero 

Residente I S.V. DESTRUIR 

43 Registro de proveedores JL-GS-F-
07 02 01 Junio/ 2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. A.INACTIVO 

44 
Evaluación y Selección 
de proveedores 

JL-GS-F-
08 02 01 Junio/ 2006 Gerente y/o Coordinador de Calidad I 

S.V. A.INACTIVO 

45 Reevaluación de 
Proveedores 

JL-GS-F-
09 02 01 Junio/ 2006 Gerente y/o Coordinador de Calidad I S.V A.INACTIVO 

46 Solicitud Entrega de 
Material 

JL-GS-F-
10 01 01 Junio /2006 Almacenista I S.V. DESTRUIR 

47 
Procedimiento de Gestión de 
Recursos 

JL-GR-F-
01 03 04 Nov/ 2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. DESTRUIR 

48 Control de capacitación 
y entrenamiento  

JL-GR-F-
01 03 01 Junio / 2006 Coordinador de Calidad I S.V. A.INACTIVO 

49 Plan de capacitación y 
entrenamiento 

JL-GR-F-
02 02 01 Mayo/ 2006 Coordinador de Calidad I S.V. A.INACTIVO 

50 Hoja de vida de equipos 
JL-GR-F-

03 02 01 Junio/ 2006 Coordinador de Calidad I 
S.V. A.INACTIVO 
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ID DOCUMENTO CÓDIGO 

V
E

R
S

IÓ
N

 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN  RESPONSABLE DE ELABORACIÓN TIPO 

 
TIEMPO 
RETENC. 

 
DISPOS. 
FINAL 

51 Evaluación del 
desempeño  

JL-GR-F-
04 02 01 Junio/ 2006 Gerente y/o Coordinador de Calidad I 1 AÑO A.INACTIVO 

52 
Procedimiento Gestión 
Documental 

JL-GD-P-
01 03 04 Nov/ 2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. DESTRUIR 

53 Control de la 
correspondencia recibida  

JL-GD-F-
01 01 05 Mayo/ 2006 Secretaria Auxiliar M 1 AÑO A.INACTIVO 

54 Control de Documentos 
Técnicos  

JL-GD-F-
02 01 05 Mayo/ 2006 Secretaria Auxiliar y/o administrador 

obra M 1 AÑO A.INACTIVO 

55 Control de la 
correspondencia emitida 

JL-GD-F-
03 01 05 Mayo/ 2006 Secretaria Auxiliar y/o administrador 

obra M 1 AÑO A.INACTIVO 

56 
Listado maestro de 
documentos internos 
 

JL-GD-F-
04 02 01 Junio/ 2006 Coordinador de Calidad M 

S.V. DESTRUIR 

57 
 

Solicitud Modificación 
y/o cambio de 
documentos 

JL-GD-F-
05 01 ELIMINADO ELIMINADO I 

S.V. DESTRUIR 

58 Control Consecutivos 
cartas/memorandos 

JL-GD-F-
06 02 01 Junio/ 2006 Secretaria Auxiliar M 1 AÑO A.INACTIVO 

59 Envío Fax JL-GD-F-
07 01 05 Mayo/ 2006 Secretaria Auxiliar  S.V. DESTRUIR 

60 
Procedimiento de Medición, 
Análisis y Mejora 

JL-GM-F-
01 02 04 Nov/  2006 Coordinador de Calidad I-M S.V. DESTRUIR 

61 Oportunidades de Mejora  JL-GM-F-
01 02 01 Junio/2006 Coordinador Calidad y/o Ingeniero 

Residente I S.V. A.INACTIVO 

62 
Control de Acciones 
correctivas y   
preventivas      

JL-GM-F-
02 

02 05 Mayo/ 2006 Coordinador Calidad y/o Ingeniero 
Residente 

M 
S.V. A. INACTIVO 
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ID DOCUMENTO CÓDIGO 

V
E

R
S

IÓ
N

 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN  RESPONSABLE DE ELABORACIÓN TIPO 

 
TIEMPO 
RETENC. 

 
DISPOS. 
FINAL 

63 Evaluación de 
Satisfacción del Cliente 

JL-GM-F-
03 02 01 Junio/ 2006 Coordinador Calidad  I-M S.V. A. INACTIVO 

64 Programa de auditorias JL-GM-F-
04 01 05 Mayo/ 2006 Coordinador  de Calidad I 1 AÑO A. INACTIVO 

65 Plan de auditorias JL-GM-F-
05 01 05 Mayo/ 2006 Coordinador de Calidad I 1 AÑO A. INACTIVO 

66 Informe de auditoria JL-GM-F-
06 01 05 Mayo/ 2006 Coordinador de Calidad I S.V. A.INACTIVO 

67 
Selección y evaluación 
de Auditores 
 

JL-GM-F-
07 

01 05 Mayo/2006 Gerente y/o Coordinador de Calidad I 
S.V. A.INACTIVO 

68 INSTRUCTIVOS        

69 
Instructivo de 
almacenamiento de 
material. 

JL-GS-I-01 01 06 Junio/2006 Ingeniero Resisdente / Coordinador 
Calidad I-M S.V. A.INACTIVO 

70 

Instructivo para 
mantenimiento de 
maquinaria, equipos e 
infraestructura. 

JL-GR-I-01 01 07 Agosto/2006 Ingeniero Residente  I-M S.V. A.INACTIVO 

71 
Instructivo para 
mantenimiento de 
equipos de computo 

JL-GR-I-02 01 26 Febrero/2007 Técnico de Sistema / Coordinador 
Calidad I-M S.V. A.INACTIVO 

72 
Instructivo para 
programación, recepción 
y distribución de concreto 

JL-GP-I-01 01 27 marzo /2007 Ingeniero Residente I-M S.V. A.INACTIVO 
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TIPO 
 
I : IMPRESO 
 

 
M: MAGNETICO 

DOCUMENTACIÓN LEGAL Y REGLAMENTARIA  
Origen 
Externo 

Origen 
Interno 

Fecha de 
Control de 
Vigencia 

ISO 9000: 2005 X   

ISO 9001:2000 X   

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO  X  

REGLAMENTO DE HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL  X  

PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL  X  

CÓDIGO DE COMERCIO X   

CÓDIGO LABORAL X   

CÓDIGO CIVIL X   

    



 203

Anexo F. GESTIÓN DOCUMENTAL JL-GD-P-01 DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo G. PLAN DE CALIDAD JL-GP-01 DEL PROYECTO CENTRO ADMINISTRATIVO Y CULTURAL LUCAS 

CABALLERO REALIZADO EN EL MUNICIPIO DE SUA ITA SANTANDER. 
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Anexo H. INSTRUCTIVO PARA PROGRAMACIÓN, RECEPCIÓN Y 

DISTRIBUCIÓN DE CONCRETO JL-GS-I-01  DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

DE CALIDAD DE JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

    

 
JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 NIT 804-004-893-5 

INSTRUCTIVO  
JL-GP-I-01 

PROGRAMACIÓN, RECEPCIÓN Y 
DISTRIBUCIÓN DE CONCRETO 

Versión 
1 
 

 
OBJETIVO: Establecer un conducto regular que permita llevar a cabo de manera secuencial 
y ordenada las actividades relacionadas con la programación, recepción y distribución del 
concreto en obra. 
 
POLITICAS: 

• La programación semanal de concreto  será responsabilidad del Director de obra, la 
cual debe ser consecuente con la presentada al comité. 

• La programación diaria para el proveedor será responsabilidad del Auxiliar residente 
y respaldada por el Ingeniero residente. 

• La programación diaria acordada con los contratistas será responsabilidad del 
Ingeniero Residente en cada uno de los módulos y debe ser  consecuente con 
realizada por el director de obra. 

• La revisión de estructuras será responsabilidad del  Ingeniero Residente y el 
respectivo formato  diligenciado  por el auxiliar residente. 

• Los pedidos diarios de concreto serán responsabilidad del auxiliar residente, el cual 
llevará registro  y control de cada uno de acuerdo a lo programado. 

• Los formatos a diligenciar serán: 
1. Programación semanal: Director de Obra 
2. Programación Diaria: Auxiliar Residente 
3. Revisión de estructuras: Auxiliar Residente 
4. Envíos de fax: Auxiliar Residente 

 
DESARROLLO DE ACTIVIDADES 
 

• Realizar programación semanal de concreto estableciendo que elementos se 
fundirán, la localización y la cantidad que se utilizará para cumplir con las metas 
establecidas. 

 
• Esta programación semanal  se realizará el día miércoles  para ser presentada a 

comité y deberá ser comunicada por el director de obra al ingeniero residente el 
jueves después del  comité. 

 
• La programación semanal establecida será comunicada por parte del Ingeniero 

residente al auxiliar residente y a cada uno de los contratistas, asignando tareas de 
acuerdo a los módulos que manejan. 

 
• La revisión de estructura diaria será realizada por el ingeniero residente  con apoyo 

del auxiliar residente a cada uno de los contratistas de acuerdo a lo programado y el 
respectivo formato será diligenciado por el auxiliar residente que se encargará de 
presentarlo en el horario establecido (diariamente a las 5:00 p.m.)  y  de conseguir 
las firmas de aprobación del cliente. 
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• Al conseguir la aprobación de los elementos que se fundirán el día siguiente, el 

auxiliar residente realizara la programación de los pedidos que se realizarán al 
proveedor, por medio del respectivo formato donde se especificarán los elementos a 
fundir, cantidades, dimensiones, tiempo de pedido y despacho en obra. 

 
• Para controlar los tiempos de entrega el auxiliar realizará un envío de fax en el que 

se especifica la cantidad pedida de concreto, anexando el reporte de recibido de fax 
por parte del proveedor. 

 
• En el momento de recepción de pedido el auxiliar residente será el encargado de 

firmar la remisión por parte del proveedor y de supervisar que se este cumpliendo 
con los requisitos  (tiempo, cantidad, asentamientos). 

 
• La distribución del pedido en obra será responsabilidad única del auxiliar residente, 

quien la llevará a cabo de acuerdo a la programación establecida diariamente. 
 

• Al finalizar la obra el auxiliar comparará los tiempos de pedido con los de despacho 
en obra por parte del proveedor  y reportará las irregularidades presentadas por 
retrasos en el mismo formato de programación. 

 
 
 
ELABORÓ:  
MARISTELLA MELENDEZ 

 
REVISÓ: 
 

 
APROBÓ: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 243

    

 
JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 NIT 804-004-893-5 

INSTRUCTIVO  
JL-GP-I-02 

PROGRAMACIÓN, RECEPCIÓN Y 
DISTRIBUCIÓN DE HIERRO 

Versión 
1 
 

 
OBJETIVO: Establecer un conducto regular que permita llevar a cabo de manera secuencial y 
ordenada las actividades relacionadas con la programación, recepción y distribución del hierro  en 
obra. 
 
POLITICAS: 

• La programación semanal de hierro será responsabilidad del Ing Resiente, la cual debe ser 
consecuente con programación realizada por el Director de Obra al comité. 

 
• La programación diaria de suministro de hierro en obra se realizará de manera anticipada y  

será responsabilidad del ingeniero residente encargado. 
 
• La distribución del hierro en obra se hará de manera anticipada y será responsabilidad del 

ingeniero residente encargado 
 
• Los rediseños que determinen cambios en la programación y suministro de hierro serán 

manejados por el ingeniero residente y comunicar a contratistas y auxiliares. 
 
• La recepción del hierro será registrada y verificada por el ingeniero residente encargado. 
 
• Los formatos a diligenciar serán: 

1. Programación semanal: Ing. Residente 
2. Orden de pedido mallas:  Ing Residente 
3. Lista de verificación: Ing. Residente 

 
DESARROLLO DE ACTIVIDADES:  
 

• Realizar programación semanal de hierro, con base en la programación de concreto por parte 
del director de obra. 

 
• Establecer de acuerdo a la programación la cantidad de hierro a utilizar en cada uno de los 

módulos. 
 

• Comunicar esta programación a los contratistas para establecer las actividades a realizar 
durante la semana. 

 
• Diligenciar los formatos expedidos por el proveedor para el suministro del hierro. 
 
• Supervisar y controlar la recepción de pedidos de hierro en obra. 
 
• Realizar  el proceso de almacenamiento del hierro, teniendo en cuenta factores como 

ubicación en obra, referencia o especificaciones, cantidad, optimizando espacios y 
desplazamientos. 

 
• Realizar la distribución a cada uno de los módulos de acuerdo a la programación realizada. 
 
• Supervisar y controlar la entrega de hierro a cada uno de los contratistas. 

 
  
 
ELABORÓ:  
MARISTELLA MELENDEZ 

 
REVISÓ: 
 

 
APROBÓ: 
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Anexo I. REGISTRO DE CONTROL DE PROCESOS LICITATORIOS JL-GC-

F-01 DEL  SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo J. REGISTRO DE PROVEEDORES JL-GS-F-07 DEL  SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD DE JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo K. MATRIZ DE ARCHIVO DOCUMENTAL  QUE HACE PARTE DE LA 

GESTIÓN DE RECURSOS JL-GR-P-01 DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD DE JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo L. PLANO DE UBICACIÓN DE ARCHIVOS   QUE HACE PARTE DE LA GESTIÓN DE RECURSOS JL-GR-

P-01 DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo M. GESTIÓN DE RECURSOS JL-GR-P-01 DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE JL AGUDELO 

CONSTRUCCIONES S.A. 
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Anexo N. Listado de verificación de la auditoria interna realizada a JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 
 

REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

4.2. Manual de 
Calidad 

MANUAL DE CALIDAD  
JL-MC-01 

Se evidencio que en el manual de calidad se 
especifica: 
1. El alcance del SGC 
2. Los procedimientos en las respectivas      
caracterizaciones de los procesos 
3. Descripción de los procesos a traves del 
Mapa de Procesos y de Las caracterizaciones 
de los procesos 
 

 

4.2.3 Control de 
Documentos 

GESTIÓN DOCUMENTAL 
JL-GD-P-01 

¿Explique la metodología 
usada por la empresa para 
el Control de Documentos? 

La empresa ha definido su procedimiento para 
control de documentos en el JL-GD-P-01, 
versión 2. 
 
 
Se encontró que el JL-PC-01 aparece en el 
listado maestro de documentos en versión 1 y 
en el documento que se esta aplicando al 
proyecto 0106 aparece en versión 4, la 
coordinadora de calidad, manifestó que la 
versión no es la misma debido a que la que se 
especifica en el listado maestro en la versión 
del formato, y la versión que esta referenciada 
en la obra son los cambios que ha tenido el 
documento en el proyecto. Dentro del JL-GD-P-
01, no especifica o aclara los controles de 
cambios en el plan de calidad, además este no 
aparece refenciado como documento o formato 
del SGC. 

NC1: Se encontró que el JL-PC-01 
aparece en el listado maestro de 
documentos en versión 1 y en el 
documento que se esta aplicando al 
proyecto 0106 aparece en versión 4, la 
coordinadora de calidad, manifestó que 
la versión no es la misma debido a que 
la que se especifica en el listado 
maestro en la versión del formato, y la 
versión que esta referenciada en la 
obra son los cambios que ha tenido el 
documento en el proyecto. Dentro del 
JL-GD-P-01, no especifica o aclara los 
controles de cambios en el plan de 
calidad, además este no aparece 
refenciado como documento o formato 
del SGC. 
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REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

4.2.4 Control de 
Registros 

GESTIÓN DOCUMENTAL 
JL-GD-P-01 

¿Explique la metodología 
usada por la empresa para 

el Control de Registros? 

Existe un listado maestro de documentos JL-
GD-F-04 que permite establecer cual es la 
documentación del SGC  de la organización 
teniendo en cuenta código, versión, 
preservación, ubicación, responsable de 
registro. 
 
Esta establecida en la clasificación de 
documentos externos e internos que tipo de 
documento es, y de esta forma relacionada con 
la matriz de archivo documental. 
 
Hay relación entre la matriz archivo documental 
y la realidad de la empresa.  
 
Hay definido un código de colores identificar la 
documentación. 

 
 

5.1 Compromiso 
de la dirección 

 
GESTIÓN GERENCIAL 

JL-GG-P-01 
¿En donde se evidencia el 
compromiso de la dirección 

dentro del SGC? 
Obs: Provisión de 

Recursos; Política de 
Calidad Conocida por el 
gerente, Revisión por la 

Gerencia, Representante 
por la dirección. 

 

Se evidencio compromiso de la gerencia 
durante el desarrollo de la auditoria, conoce la 
política y documentación del SGC. Además 
este compromiso se encuentra documentado 
en el procedimiento JL-GG-P-01, versión 1 y en 
el Manual de Calidad JL-MC-01, versión 3. 
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REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

5.2 Enfoque en 
el cliente 

 
GESTIÓN GERENCIAL 

JL-GG-P-01 
Verificar metodología 

usada por la empresa para 
determinación de requisitos 

de los clientes (7.2.1) y 
Satisfacción del Mismo 

8.2.1 

 
EL enfoque en el cliente establecido por la 
empresa se encuentra documentado y definido 
en el procedimiento JL-GG-P-01, versión 1. La 
metodología para determinación de requisitos, 
se encuentra documentada en el JL-GC-01 y 
se mide la satisfacción de los clientes por 
medio de una Encuesta de Satisfacción JL-GM-
F-03, versión 1. 
 
 

 

5.3 Política de 
Calidad 

 
 

MANUAL DE CALIDAD y 
PROCESO DE GESTIÓN 

GERENCIAL 
Verificar que Política de 

Calidad: 
Sea adecuada al propósito 
de la empresa 
Incluye el compromiso de 
cumplir los requisitos y de 
mejorar continuamente la 
eficacia del SGC 
Buscar, metodologías de 
Comunicación 
Verificar que sea revisada 
en la Revisión por la 
Gerencia Verificar que sea 
entendida. 
 
 

La empresa tiene establecido su Política de 
Calidad en el Manual de Calidad. 
 
No se evidencia dentro del Manual de Calidad       
JL-MC-01 , que la Política de Calidad haya sido 
definida por la gerencia. 
 

NC2: No se evidencia en el SGC que la 
Política de Calidad halla sido definida 
por la gerencia. 
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REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

5.4.1 Objetivos 
de Calidad 

GESTIÓN GERENCIAL 
JL-GG-P-01 

Coherentes con la Política? 
 

 
 
 
Se tienen definidos los objetivos de calidad, 
que están incluidos en el JL-MC-01 Manual de 
calidad de la constructora, los cuales son  
medibles y coherentes con la política de 
calidad. 
 
 

 

5.4.2 
Planificación del 
SGC 

GESTIÓN GERENCIAL 
JL-GG-P-01 

Como se mantiene la 
integridad del SGC cuando 
se presentan cambios que 
puedan afectar al sistema? 

La planificación del SGC se evidencia en el JL-
GG-P-01, la integridad del SGC se mantiene 
documentando cambios en el alcance, 
organigrama de la empresa en actas de 
reunión y realizando la reunión por la gerencia. 

 

5.5.1 
Responsabilidad 
y autoridad 

GESTIÓN GERENCIAL 
JL-GG-P-01 

¿En donde se encuentran 
definidos los criterios de 
Responsabilidad y 
Autoridad  en la empresa? 
¿La empresa posee alguna 
metodología para 
comunicar a los empleados 
sus responsabilidades y 
funciones? 

La empresa ha definido los niveles de 
autoridad en el organigrama de la empresa que 
esta documentado en el Plan de Calidad de 
Cada proyecto y el Manual de Calidad. La 
metodología de comunicación, se evidencia en 
el JL-GG-P-01, con la matriz de comunicación 
interna. 
 
Existe un organigrama de la empresa descrito 
en el Manual de Calidad JL-MC-01 donde 
aparecen los cargos permanentes de la 
organización, tambien se especifica un 
organigrama propio de los proyectos en 
ejecución que aparece en el JL-PC-01 Plan de 
Calidad. 
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REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

5.5.2 
Representante 
de la dirección 

GESTIÓN GERENCIAL 
JL-GG-P-01 

¿En donde se evidencia el 
nombramiento de la 
Coordinadora de Calidad 
como Representante de la 
Dirección? 

La empresa ha definido en el JL-GG-P-01, que 
el representante de la dirección es el 
Coordinador de Calidad. 
 
No se evidencia acta de nombramiento del 
actual coordinador de calidad como 
representante d ela dirección. 

NC3: No se evidencia el acta de 
nombramiento del coordinador de 
calidad como representante de la 
dirección, tal como lo establece el 
procedimiento JL-GG-P-01, 
incumpliendo así el numeral 5.5.2 de la 
norma ISO 9001:2000. 

5.5.3 
Comunicación 
Interna 

 
GESTIÓN GERENCIAL 

JL-GG-P-01 
¿ Cual es la Metodología 
usada por la empresa para 
la comunicación Interna? 

La metodología de comunicación, se evidencia 
en el JL-GG-P-01, con la matriz de 
comunicación interna. 

 

5.6 Revisión por 
la Dirección 

GESTIÓN GERENCIAL 
JL-GG-P-01 

La empresa ha establecido dentro del 
procedimiento JL-GG-P-01, Versión 1, la 
metodología para realizar la revisión por la 
gerencia. 
 
Esta cumple los requisitos establecidos en la 
norma ISO 9001:2000. Aunque debería 
aclararse la frecuencia de realización de la 
misma y cuando se realizara la primera 
auditoria interna y la programación de las 
siguientes. 
 

Obs: Debería aclararse la frecuencia 
con la cual la empresa realiza la 
auditoria interna 

6.1 Provisión de 
recursos 

GESTIÓN GERENCIAL 
JL-GG-P-01 

 
La provisión de recursos necesarios para el 
mantenimiento del SGC se establece o definen 
en las revisiones por la gerencia.  
 
No existe presupuesto definido para el 
mantenimiento del SGC.  

NC4 : No se evidencia un presupuesto 
para la implementación y 
mantenimiento del SGC 
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REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

6.2.1 
Generalidades 

GESTIÓN DE RECURSOS 
JL-GR-P-01 

Donde se evidencian los 
criterios de Educación, 
Formación, Experiencia y 
Habilidad. Y Donde se 
especifica cual es el 
personal que afecta 
directamente la calidad del 
servicio 

La empresa ha defino, que la competencia del 
personal de la empresa se evidencia en el JL-
GR-P-01, versión2, Procedimiento de Gestión 
de Recursos. 
 
No se evidencio en el JL-GR-P-01, los 
requerimientos de Educación, Formación, 
Experiencia y habilidades para los cargos 
descritos en el numeral 1 de dicho 
procedimiento. 
 
Las funciones de cada cargo descritas en el JL-
GR-P-01, son demasiado especificas, debería 
generalizase, y deberían realizarse de acuerdo 
a la realidad de la empresa 

NC5: No se evidencio en el JL-GR-P-
01, los requerimientos de Educación, 
Formación, Experiencia y habilidades 
para los cargos descritos en el numeral 
1 de dicho procedimiento. 
 
Obs : Las funciones de cada cargo 
descritas en el JL-GR-P-01, son 
demasiado específicas, debería 
generalizase, y deberían realizarse de 
acuerdo a la realidad de la empresa. 

6.2.2 
Competencia, 
toma de 
conciencia y 
formación 

 
 

GESTIÓN DE RECURSOS 
JL-GR-P-01 

� Planes de Capacitación, 
Controles de Capacitación. 
� Verificar que el personal 
es Conciente de su 
Participación en el SGC. 
� ¿Registros de 
Educación, Formación, 
Habilidades y Experiencia? 

No se evidenciaron los registros de Educación, 
Formación y Experiencia del gerente de la 
empresa.  
 
No se evidenciaron los registros de Educación 
y experiencia de Secretaria 
 
No se evidencio la evaluación del desempeño 
de todo el personal operativo de la empresa 
vinculado al proyecto en ejecución. 
 
 

 
NC6: No se evidenciaron los registros 
de Ecuación, Formación y Experiencia 
del gerente de la empresa y de 
secretaria.  
 
NC7: No se evidencio la evaluación del 
desempeño del personal operativo de la 
empresa vinculado al proyecto en 
ejecución. 
 
 

6.3 
Infraestructura 

GESTIÓN DE RECURSOS 
JL-GR-P-01 

¿Determinación de 
Infraestructura para los 
Proyectos? 

No se han identificado como tampoco controles 
para el mantenimiento de los equipos de 
cómputo de la empresa.  

NC8: No se han identificado como 
tampoco controles para el 
mantenimiento de los equipos de 
computo de la empresa. 
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REQUISITO DE 
LA NORMA ISO 

9001:2000 

PROCESO O 
DOCUMENTO HALLAZGOS Y/O EVIDENCIA OBSERVACIONES 

 

¿Metodología usada por la 
empresa,  para el 

Mantenimiento de la 
infraestructura? 

  

6.4 Ambiente de 
trabajo 

GESTIÓN DE RECURSOS 
JL-GR-P-01 

¿Cómo garantiza la 
empresa un adecuado 
ambiente de trabajo para el 
desarrollo de las 
actividades? 

Se evidencio que el personal del proyecto en 
ejecución no utiliza elementos de protección 
personal suficientes para la ejecución de las 
actividades. Se encontró empleados realizando 
trabajos sin casco y  botas de seguridad. 

NC9: personal del proyecto en 
ejecución no utiliza elementos de 
protección personal suficientes para la 
ejecución de las actividades. Se 
encontró empleados realizando trabajos 
sin casco y  botas de seguridad. 

7.1 Planificación 
de la realización 
del producto 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
¿Cómo planea la empresa 
la ejecución de los 
contratos? 
 
¿Cómo planea la empresa 
el desarrollo de las 
actividades especificas en 
cada contrato? 

Para la planeación de los proyectos la empresa 
especifica en el procedimiento JL-P-01, versión 
1, en el cual se especifica la metodología 
usada por la empresa para la planeación, 
ejecución y entrega de los proyectos. 
Para cada proyecto especifico, la empresa 
define los parámetros o lineamientos de 
planeación de actividades en el plan de calidad 
JL-PC-01. El Plan de Calidad del  Contrato No 
00277 celebrado entre JL Agudelo 
Construcciones S.A. y La Gobernación de 
Santander. 

 

7.2 Procesos 
Relacionados 
con el cliente. 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
 

Dentro del Plan de Calidad se evidencio que la 
empresa especifica las funciones de cada uno 
de los funcionarios que participan en el 
Proyecto, pero no se evidencian los requisitos 
de Educación, Formación y Experiencia, tal 
como lo establece el Procedimiento JL-GP-P-
01, Gestión de Planeaciòn ejecución y entrega. 

NC10: Dentro del Plan de Calidad se 
evidencio que la empresa especifica las 
funciones de cada uno de los 
funcionarios que participan en el 
Proyecto, pero no se evidencian los 
requisitos de Educación, Formación y 
Experiencia, tal como lo establece el 
Procedimiento JL-GP-P-01. 
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7.2.1 
Determinación 
de los requisitos 
relacionados 
con el producto 

GESTIÓN COMERCIAL 
JL-GC-P-01 

¿Cómo determina la 
empresa los requisitos 

relacionados con el 
producto o servicio a 

prestar? 
• Especificaciones 

Técnicas 
• Normas Técnicas 

Aplicables 
• Planos y demás 

Doc. Técnicos 
•  

Contrato 00277, celebrado entre JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A. y la 
GOBERNACIÓN DE SANTANDER. 
 
 
Cláusula vigésimo cuarta: El cliente exige 
mantener laboratorio de campo. Este 
laboratorio no existe en el campo, no existe 
aclaración o concesión con el cliente del no uso 
de este laboratorio. 
 

 
NC11: Contrato 0027 celebrado entre 
JL AGUDELO CONSTRUCCIONES 
S.A. y la GOBERNACIÓN DE 
SANTANDER. Cláusula vigésimo 
cuarta: El cliente exige mantener 
laboratorio de campo. Este laboratorio 
no existe en el campo, no existe 
aclaración o concesión con el cliente 
del no uso de este laboratorio. 
 
 
 

7.2.2 Revisión 
de los requisitos 
relacionados 
con el producto 

GESTIÓN COMERCIAL 
JL-GC-P-01 

Registros de que los 
requisitos del producto han 
sido revisados: 
Contrato 
Propuestas 
Actas Aclaratorias 

 
¿Metodología usada por la 

empresa para revisión y 
confirmación de requisitos? 

Contrato 00277, celebrado entre JL AGUDELO 
CONSTRUCCIONES S.A. y la 
GOBERNACIÓN DE SANTANDER. 
 
 
Procedimiento JL-GC-P-01 Gestión Comercial: 
 
No se evidenciaron registros del contrato 
00277 adjudicado por la Gobernación de 
Santander a JL AGUDELO CONTRUCCIONES 
S.A: 
1. Propuesta 
2. Carta de adjudicación de contrato 
3. Carta de remisión y recibo de propuesta 
4. Recibo de Compra de pliegos 
Tal como lo establece el procedimiento JL-GC-
P-01. 
 

NC12: No se evidenciaron registros del 
contrato 00277 adjudicado por la 
Gobernación de Santander a JL 
AGUDELO CONTRUCCIONES S.A: 
1. Propuesta 
2. Carta de adjudicación de contrato 
3. Carta de remisión y recibo de 
propuesta 
4. Recibo de Compra de pliegos 
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7.2.3 
Comunicación 
con el ciente 

GESTIÓN COMERCIAL 
¿Metodología usada por la 
empresa para comunicarse 
con el cliente? 
La comunicación incluye, 
cambios de requisitos, 
atención de quejas, nuevos 
pedidos, Contratos y 
Requisitos del Producto 

En el Procedimiento JL-GC-P-01, esta implícito 
los mecanismos para la comunicación con el 
cliente. 
 
 

 

7.4 Compras    

7.4.1 Proceso 
de Compras 

GESTIÓN DE 
SUMINISTROS 

JL-GS-P-01 
¿Metodología usada por la 
empresa, para realizar las 
compras de los productos? 
 
Criterios y Registros de 
Evaluación, Selección y 
Reevaluación de 
Proveedores.  

La empresa ha establecido un procedimiento 
de Gestión de Suministros JL-GS-P-01, en el 
cual se especifica la metodología usada por la 
empresa para la Evaluación, Selección y 
Reevaluación de Proveedores. 
 
 

 

7.4.2 
Información de 
las compras 

GESTIÓN DE 
SUMINISTROS 

JL-GS-P-01 
¿En donde consigna la 
empresa la información de 
los productos comprados 
para los proyecto y obras? 

La información de los productos comprados o 
servicios adquiridos se evidencian en las 
ordenes de compra JL-GS-F-04, . Las 
necesidades de materiales se evidencian en el 
JL-GS-F-02 , Requisición de materiales. 
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7.4.3 
Verificación de 
los productos 
comprados 

GESTIÓN DE 
SUMINISTROS 

JL-GS-P-01 
¿Cuál es la metodología 
usada por la empresa para 
la verificación de productos 
comprados y donde deja 
evidencia de esta? 

La empresa ha definido la metodología para 
inspección de productos y servicios adquiridos 
en el JL-GS-P-01, la evidencia de la 
verificación son las ordenes de compra JL-GS-
F-04 y las cláusulas de los contratos. 
 
 

 

7.5.1 Control de 
la producción 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
¿Cuál es la metodología 

usada por la empresa para 
Controlar la Producción y 
prestación del Servicio? 

 
¿Cómo se aplica al 
proyecto en Curso? 

La empresa especifica dentro del 
procedimiento JL-PC-01 la metodología usada 
para la ejecución de los proyectos. En los 
respectivos planes de calidad de cada proyecto 
se especifica los criterios para el Control de la 
Producción y Prestación del Servicio. 
Se evidencio subcontratos de equipos 
alquilados por parte de la constructora 
(retroexcavadora). 

 

7.5.2 Validación 
del procesos 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
¿Cómo valida la empresa 
los procesos para 
prestación del Servicio? 
Verificar que la empresa 
posea instructivos de 
trabajo aplicables a su 
alcance 

La empresa posee instructivos aplicables a su 
alcance, y también se han establecido 
instructivos para el desarrollo del proyecto. 

 

7.5.3 
Identificación y 
trazabilidad 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
Verificar que la empresa 
posea una adecuada 
trazabilidad de registros 
aplicables al contrato y  

La organización ha define los criterios para la 
identificación y trazabilidad de los proyectos en 
los respectivos planes de calidad.  
 
No se evidencio en los registros de Inspección 
en el Proceso (JL-GP-F-04, versión 1), el 
porque se aceptaron los trabajos, como  

NC13: No se evidencio en los registros 
de Inspección en el Proceso (JL-GP-F-
04), el porque se aceptaron los 
trabajos, como tampoco quien 
elaboraba y aprueba las inspecciones. 
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 revisar metodología 
descrita en Plan de Calidad 

tampoco quien elaboraba y aprueba las 
inspecciones. 

 

7.5.4 Propiedad 
del cliente 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
Donde deja evidencia la 
empresa del control de la 
propiedad del cliente 

En los planes de Calidad la empresa define los 
criterios para la Protección de la propiedad del 
cliente. 
 
 

 

7.5.5 
Preservación del 
producto 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 

Se evidenciaron controles durante la prestación 
del servicio y actas de entrega parcial de obra. 
Se evidencio que la empresa no tenia un 
almacén definido para manejo de materiales, 
de cemento en peligro de perdida o daño, 
debido a que alrededor de la estibas se 
encontraba humedad. Las zonas se 
encontraban desordenadas y no hay 
identificación de material en proceso. 

NCI4: Se evidencio que la empresa no 
tenia un almacén definido para manejo 
de materiales, se cemento en peligro de 
perdida o daño, debido a que alrededor 
de la estibas se encontraba humedad. 
Las zonas se encontraban 
desordenadas y no hay identificación 
de material en proceso. 

7.6 Control de 
dispositivos de 
medición 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
Metodología usada por la 
empresa para el Control de 
Dispositivos de 
Seguimiento y medición. 
La empresa posee registros 
de Calibración y/o 
Verificación de equipos    
                                                                                                                                                         

Se evidenciaron controles sobre los equipos de 
medición utilizados en el proyecto, metros, 
decímetros y niveles. 
Se evidenciaron registros de calibración de los 
equipos utilizados para la prueba de roturas de 
concreto 

 

8.2.1 
Satisfacción del 
Cliente 

GESTIÓN DE MEDICIÓN, 
ANALISIS Y MEJORA 

JL-GM-P-01 
 

Se evidencia medición de satisfacción del 
cliente por medio del registro de Evaluación de 
Satisfacción del cliente. JL-GM-F-03 
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8.2.2 Auditoria 
Interna 

GESTIÓN DE MEDICIÓN, 
ANALISIS Y MEJORA 

JL-GM-P-01 

La empresa posee un procedimiento 
documentado para la ejecución de auditorias 
Internas. JL-GM-P-01. 
 
 

 
OBS: Debería aclararse dentro del JL-
GM-P-01, versión 1, la metodología 
usada por la empresa para la 
programación de auditoria interna, 
determinar periodicidad y fuentes para 
programar auditorias internas. 

8.2.3 
Seguimiento y 
Medición de los 
procesos 

GESTIÓN DE MEDICIÓN, 
ANALISIS Y MEJORA 

JL-GM-P-01 
La empresa realiza 
mediciones de Indicadores 
de Gestión relacionados 
con los Procesos del SGC. 

Dentro de las caracterizaciones de los 
procesos descritas en el Manual de Calidad JL-
MC-01, se evidencian indicadores de gestión 
para cada procesos y asociados a los Objetivos 
de Calidad de la Empresa. 
 
 

 

8.2.4 
Seguimiento y 
medición del 
producto 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
GESTIÓN DE MEDICIÓN, 

ANALISIS Y MEJORA 
JL-GM-P-01 

¿Metodología usada por la 
empresa para realizar 
seguimiento y medición de 
los productos y servicios? 
¿Cómo se aplica al 
proyecto en curso? 

Se evidencia medición de indicadores descritos 
en el Plan de Calidad JL-PC-01  versión 4. 

 

8.3 Producto no 
conforme 

PLANEACIÓN, 
EJECUCIÓN Y ENTREGA 

JL-PE-P-01 
GESTIÓN DE MEDICIÓN, 

ANALISIS Y MEJORA 
JL-GM-P-01 

La empresa define para cada proyecto los 
tratamientos para los productos no conformes 
en el Plan de Calidad JL-GP-01 Versión 1. 
 
La empresa ha detectado productos no 
conformes durante la ejecución del proyecto,  
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¿metodología usada por la 
empresa para el Control de 
Producto No Conforme? 
¿Tratamientos a producto 
No Conforme? 
¿Cómo se aplica al 
proyecto? 
¿Quién autoriza la 
liberación del PNC? 
 

por lo general han sido materiales para 
construcción, se les ha dado tratamiento en el 
JL-GM-F-01, Versión 4, del proyecto  
Oportunidades de Mejora. 

 

8.4 Análisis de 
datos 

¿Metodología usada por la 
empresa para realizar el 
análisis de Datos? 

 
La empresa utiliza herramientas de los porque 
y 5 m para realizar el análisis de datos, los 
datos arrojados por los procesos, sirven para 
alimentar los indicadores de gestión, los cuales 
son calculados en el JL –GG-F-03 Indicadores 
de Gestión 
 

 

8.5.1 Mejora 
Continua 

GESTIÓN DE MEDICIÓN, 
ANALISIS Y MEJORA 

JL-GM-P-01 

 
Dentro del Procedimiento JL-GM-P-01, Versión 
1, la empresa evidencia la metodología usada 
para la mejora continua de la eficacia del SGC. 
 

 

8.5.2 Acción 
correctiva 

 
GESTIÓN DE MEDICIÓN, 

ANALISIS Y MEJORA 
JL-GM-P-01 

¿Metodología usada por la  
empresa para el 
establecimiento de 
Acciones Correctivas y 
preventivas? 

Se evidenciaron que la organización ha tomado 
acciones correctivas  para la solución de las 
oportunidades de mejora encontradas. 
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8.5.3 Acción 
preventiva 

¿Registros de Acciones 
Correctivas? 
 
¿Registros de Acciones 
Preventivas? 

No se evidencian acciones preventivas en el 
SGC  de la organización. 

NC15: No se evidencias acciones 
preventivas. 
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Anexo O.  SOLICITUD DE OFERTA COMERCIAL 
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Anexo P. APLICACIÓN PARA LA CERTIFICACIÓN DE SGS COLOMBIA 
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Anexo Q. CARTA DE RESPUESTA DEL ENTE CERTIFICADOR SGS 

COLOMBIA A JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A.
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CARTA DE RESPUESTA DEL ENTE CERTIFICADOR SGS 

COLOMBIA A JL AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

CARTA DE RESPUESTA DEL ENTE CERTIFICADOR SGS 
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Anexo  R. CUADRO DE ANÁLISIS DE INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE JL 

AGUDELO CONSTRUCCIONES S.A. 

 

INDICADOR JUN JUL AGOS SEPT OCT NOV DIC ANALISIS  

 

Tiempo programado obra 

             Tiempo real de obra 

Meta: 100% 
Frecuencia: final proyecto 

100% NA NA NA NA 97% NA 

El indicador se considera 
importante ya que de las 
programaciones cumplidas a 
tiempo se pueden obtener 
mejores utilidades y menos 
sobrecostos,  al final del proyecto 
no se cumplió la meta ya que se 
presentaron una seria 
eventualidades con el cliente 

 

Evaluación satisfacción 

cliente 

Meta: 100% 
Frecuencia: final proyecto 

100% NA NA NA NA NA 95% 

El cumplimiento de los términos 
de referencia con el cliente se vio 
afectado por el atraso en la 
programación, lo que se ve 
reflejado en la última evaluación 
realizada al cliente. 

 

Acciones C/P eficaces 

Acciones C/P  tomadas 

Meta: 90% 
Frecuencia: semestral 
 

92% NA NA NA NA NA 85% 

Durante la auditoria interna uno de 
los hallazgos encontrados fue que 
no existían acciones preventivas 
tomadas, lo que afecto el 
indicador en el mes de diciembre, 
solo se encontraron acciones 
correctivas. 
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INDICADOR JUN JUL AGOS SEPT OCT NOV DIC ANALISIS  

 

No. de Indicadores OK 

No. de indicadores totales 

Meta: 90% 
Frecuencia: semestral 

85% NA NA NA NA NA 85% 

Este indicador se ve afectado por 
todos los indicadores del sistema 
por lo que se observa que aunque 
cumple esta muy cerca de la meta 
y se ve reflejado que hay 
indicadores que no están 
cumpliendo. 

 

Utilidad Neta obtenida sobre 
cada contrato 

Meta: 10% 
Frecuencia: final  de obra 

8% NA NA NA NA NA 10% 

Este indicador no cumplió en la 
primera medición debido a que 
solo se tenia un proyecto en 
ejecución para la segunda 
medición ya se concretaron otros 
proyectos. 

 

Eval. Desemp. satisfactorias  

Eval. Desempeño realizadas 

Meta: ≥ 80% 
Frecuencia: trimestral aditivo 
Semestral o final de obra 
operativo 

80% 

80% 
NA NA 85% NA NA 

90% 

95% 

Se muestra la mejora en las 
evaluaciones de desempeño 
debido a que parte del personal 
inicio formación profesional 
alcanzando un perfil mas 
adecuado a su cargo. 

 
Porcentaje de proveedores 
confiables de base de datos 

de proveedores totales 
Meta ≥ 50% 
Frecuencia: trimestral 

52% NA NA 65% NA NA 70% 

Este indicador fue mejorando 
periódicamente debido a que se 
empezaron a implementar 
evaluaciones y hacer seguimiento 
a los proveedores. 
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