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RESUMEN 

TÍTULO  

DISEÑO, DOCUMENTACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

EN DISCEP S.A.S. BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NTC ISO 9001: 2008 

AUTOR 
 

LUIS FERNANDO PELAYO VARGAS 

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestión de Calidad, Calidad, PHVA, diagnóstico, planificación, 

documentación, implementación,  evaluación y auditoria. 

DESCRIPCIÓN  

Este documento contiene el diseño, planeación, documentación, implementación y evaluación del 

Sistema de Gestión de Calidad desarrollado para todos los procesos de la empresa DISCEP S.A.S. 

con el fin de cumplir los requisitos exigidos por la norma internacional NTC ISO 9001: 2008  y 

mejorar la calidad y la satisfacción de los clientes a la hora de prestar los servicios de construcción. 

Para implementar el Sistema de Gestión de Calidad en la citada empresa, se realizó, inicialmente, 

un diagnóstico por medio de una lista de chequeo con el propósito de comprobar el grado de 

cumplimiento de los requisitos que exige  la NTC ISO 9001:2008. Seguidamente, se empezaron a 

planificar las actividades que se llevarían a cabo para implementar el S.G.C. y se diseñaron  los 

documentos necesarios para su correcto funcionamiento. Posteriormente, se hizo la 

implementación,  durante la que se divulgaron  los documentos y se capacitó y sensibilizó al  

personal,  en el manejo de estos. 

Luego, se realizaron dos auditorías para evaluar el Sistema de Gestión de Calidad implementado; 

la primera fue la auditoría interna y la segunda fue la auditoria de otorgamiento, con ellas se 

pretendía identificar las no conformidades presentes y las oportunidades de mejora que se 

plasmarían en los planes de acción de cada auditoría.  

Finalmente, se adjunta en este documento el Certificado del Sistema de Gestión de Calidad 

otorgado a DISCEP S.A.S.  por Bureau Veritas Colombia, ente certificador.    

                                            
 Proyecto de grado 
 Facultad de Ingeniería Físico – Mecánicas, Ingeniería Industrial. Director de proyecto: Héctor 
Armando Barrera Cáceres    
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ABSTRACT 

TITLE  

DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN 

DISCEP S.A.S, BASED ON NTC ISO 9001: 2008
 

AUTHOR 
 

LUIS FERNANDO PELAYO VARGAS
 

KEY WORDS: quality management system, quality, PDCA, diagnosis, planning, documentation, 

implementation, evaluation and audit. 

DESCRIPTION 

This paper contains the design, planning, documentation, implementation and evaluation of the 

Quality Management System developed for all DISCEP SAS processes, to meet the requirements 

of international standard NTC ISO 9001: 2008 and improve the quality and customer satisfaction 

when providing construction services. 

To implement the Quality Management System in the company was performed initially a diagnosis 

through a checklist in order to prove the degree of compliance with the requirements based on NTC 

ISO 9001:2008. Then began to plan the activities to be carried out to implement the QMS and 

performed the necessary documents for proper operation. Subsequently, it was the implementation, 

during which documents were released and trained and sensitized staff in handling these. 

Then, two audits were conducted to evaluate the Quality Management System implemented, the 

first being the internal audit and the second was the audit of grant, with them was intended to 

identify these nonconformities and opportunities for improvement that would be reflected in the 

action plans of each audit. 

                                            
 Dissertation 
 Faculty of Physico-Mechanical Engineering, Industrial Engineering. Project Director: Héctor 
Armando Barrera Cáceres    
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Finally, this document is attached in the Certificate of Quality Management System awarded to 

DISCEP S.A.S by Bureau Veritas Colombia, certification entity. 

INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad la competencia entre empresas es más ardua; el mundo se ha 

hecho más dinámico; los cambios se realizan a velocidades cada vez más rápidas, 

en vista de ello las organizaciones andan en búsqueda de métodos que los lleven 

a dinamizar su forma de trabajo. 

 

El Sistema de Gestión de Calidad es una herramienta que permite darse cuenta 

de algunas oportunidades de mejora en tiempo real; además,  asegura  la calidad 

en todos sus procesos para lograr la satisfacción total del cliente. Por esto, en 

DISCEP S.A.S se ha tomado la decisión de implementar el Sistema de Gestión de  

Calidad y, para llevar a cabo este proyecto, la empresa contrató a una firma 

consultora llamada COLMAN LTDA y a Luis Fernando Pelayo Vargas,  estudiante 

de Ingeniería  Industrial de la Universidad Industrial de Santander, quien realiza su 

práctica de grado y  es el autor del presente  proyecto. 
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos 

OBJETIVO CUMPLIMIENTO 
Elaborar el diagnóstico inicial bajo los 

lineamientos de la NTC ISO 9001: 2008, 

que permita identificar el estado actual de 

la empresa. 

 

En el capítulo 4 DIAGNOSTICO de este 

libro se evidencia el cumplimiento de 

este objetivo. 

Sensibilizar, capacitar y comprometer a 

todo el personal que labora en DISCEP 

S.AS. en cada una de las etapas de la 

implementación del sistema de gestión de 

la calidad. Para sentar bases sólidas en los 

conceptos.  

 

En el capítulo 8 IMPLEMENTACIÓN en 

el numeral 8.2 se evidencia cómo se 

realizaron las capacitaciones con el 

personal de la empresa.  

Elaborar indicadores de gestión para 

facilitar la identificación de las 

oportunidades de mejora. 

 

En el capítulo 8 IMPLANTACIÓN en el 

numeral 8.5 se evidencia la elaboración 

de los indicadores de gestión.    

Crear una cultura organizacional de 

mejoramiento continuo para levar a la 

organización a un aprovechamiento óptimo 

del sistema de gestión de la calidad. 

 

Con las capacitaciones hechas durante 
la implementación del sistema se dio 
inicio a la creación de una cultura 
organizacional que busca el 
mejoramiento continuo, estas 
capacitaciones se evidencian en el 
capítulo 8 IMPLEMENTACIÓN en el 
numeral 8.2 

Elaborar planes de mejora que permitan 

corregir las no conformidades encontradas 

en las 2 auditorías internas. 

 

Se elaborar planes de mejora para los 
hallazgos que se observaron en las 2 
auditorías estos plan aparecen en el 
capítulo 10. PLANES DE ACCIÓN  

Fuente: Autor del proyecto  
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1. MARCO TEÓRICO 

 

1.1 EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD1 

El término  “Calidad” ha cambiado durante la historia, y su importante evolución se 

ha dado así: 

Tabla 2. Evolución de la calidad 

Etapa Concepto Finalidad 

Artesanal 

Hacer las cosas bien, 

independientemente del costo o 

esfuerzo necesario para ello. 

 Satisfacer al cliente. 

 Motivar al artesano, por 

el trabajo bien hecho. 

 Crear un producto 

único. 

Revolución 

Industrial 

Hacer muchas cosas no i sin 

importar  su 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 = 

Garantizar la disponibilidad de 

un armamento eficaz, en 

cantidad y en el momento 

preciso. 

                                            
1
 PÉREZ, Memo.  Administración y Gerencia: Evolución del concepto de calidad. [en línea]. 

[consultado 15 sep. 2011]. Disponible en 
<http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm> 
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Calidad) 

Posguerra 

(Japón) 

Hacer las cosas bien en el primer 

intento. 

 Minimizar costos 

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 una 

organización para evitar que se 

produzcan bienes defectuosos. 

 Satisfacer al cliente. 

 Prevenir errores. 

 Reducir costos. 

 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 al 

interno.  

 Ser altamente 

competitivo.  

 Mejorar Continuamente 

Fuente: http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/ger/caltotalmemo.htm  

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/ger/caltotalmemo.htm
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Esta evolución 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  

industria 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 y 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.  

 

1.2 DEFINICIÓN DE LA “CALIDAD” 

La “Calidad” es un concepto que ha ido variando con los años, y existe una gran 

variedad de formas de concebirla en las empresas. A continuación se hace 

mención de  algunas de las definiciones que  se utilizan en la actualidad.  

La “Calidad” es: 

• Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 

• Cumplir las expectativas del cliente. 

• Despertar nuevas necesidades del cliente. 

• Lograr productos y servicios con cero defectos. 

• Hacer bien las cosas desde la primera vez. 

• Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total. 

• Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas. 

• Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. 

• Sonreír a pesar de las adversidades. 

• Una categoría tendiente siempre a la excelencia. 

• Calidad no es un problema, es una solución.  
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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, útil y siempre 

satisfactorio para elnjconsumidor". 

 

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

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

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

adquieren con esfuerzos y disciplina". 

Se  puede concluir que la “Calidad” se define como "Un proceso de mejoramiento 

continuo, en donde todas las áreas de la empresa participan activamente en el 

desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, 

para lograr, con ello, una mayor productividad".  

1.3 NORMA ISO 90002 

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

patrocinados por la Organización Internacional para la Estandarización, que 

específica los sistemas de calidad que deben establecerse por las compañías de 

fabricación y servicios.  

Nació en el año de 1987, en la comunidad europea, como una necesidad para 

controlar la calidad de los productos o servicios de las empresas. 

                                            
2 TOBÓN LONDOÑO, Fabio.   Antecedentes de la normatividad en aseguramiento de la calidad ISO 9000 y las normas ISO 

14000 e ISO 18000, mitos y realidades. [en línea]. [consultado 15 sep. 2011]. Disponible en 
<http://www.ingenieroambiental.com/4014/antecedente.pdf> 
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La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de Gestión 

de Calidad (S.G.C.) y se centra en todos los elementos de administración de 

calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo, que 

le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 

 

1.4 METODOLOGÍA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA 

DOCUMENTAL ISO 90003 

El Sistema de Gestión de Calidad tiene su soporte en el sistema documental; por 

lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la “Calidad”, que no es más 

que la satisfacción de las necesidades de los clientes. 

Existen varias metodologías para la implementación de Sistemas de Gestión de 

Calidad, y todas coinciden en considerar como una de sus etapas: la elaboración 

de la documentación, aunque algunas no profundizan la manera de lograr el 

funcionamiento eficaz del sistema documental. 

Desarrollo 

La metodología que se propone cuenta con seis etapas y se describe de manera 

general en el siguiente esquema: 

ETAPA 1. Determinación de las necesidades de documentación 

Objetivo: Determinar los tipos de documentos que deben existir en la empresa, 

para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas. 

Etapa 2. Diagnóstico de la situación de la documentación en la empresa 

Objetivo: Conocer la situación de la documentación en la empresa y comparar lo 

que existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior. 

                                            
3
 ZULEM.  Metodología para la implementación de un sistema documental ISO 9000. [en línea]. [consultado 15 sep. 2011]. 

Disponible en < http://www.monografias.com/trabajos12/mndocum/mndocum.shtml#DETERM> 



 

22 
 

Etapa 3.Diseño del sistema documental 

Objetivo: Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboración 

del sistema documental. 

1. Definir la jerarquía de la documentación. 

2. Definir la autoridad y la responsabilidad para la elaboración de la 

documentación a cada nivel. 

3. Definir la estructura y el formato del Manual de Calidad. 

4. Establecer el flujo de la documentación. 

En esta tarea, se debe organizar el flujo de la documentación de manera que 

garantice que los documentos estén en el lugar requerido, de manera oportuna y 

que la información sea accesible a las personas autorizadas. 

5. Confeccionar el plan de elaboración de documentos. 

Para complementar esta tarea se deben seguir los procesos unitarios, descritos en 

la tarea anterior. 

6. Planificar la capacitación del personal implicado. 

Para ello, se deben tener en cuenta las necesidades de capacitación y los 

recursos disponibles para llevarla a cabo. 

Etapa 4. Elaboración de los documentos 

Objetivo: elaborar, revisar y aprobar todos los documentos de cada nivel. 

1. Capacitar al personal implicado. 

En esta tarea se llevará a cabo la capacitación planificada en la etapa anterior.  

2. Elaborar los procedimientos generales. 
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Para elaborar los procedimientos generales se sugiere utilizar la siguiente 

estructura: 

Tabla 3.Elaboración de Documentos 

Partes Carácter Contenido 

Objetivo Obligatorio Definirá el objetivo del procedimiento. 

Alcance Obligatorio Especificará el alcance de la aplicación 

del procedimiento. 

Responsabilidades Obligatorio Designará a los responsables de ejecutar 

y supervisar el cumplimiento del 

procedimiento. 

Términos y definiciones Opcional Aclarará, de ser necesario, el uso de los 

términos o definiciones, no comunes, 

aplicables al procedimiento. 

Procedimiento Obligatorio Describirá, en orden cronológico, el 

conjunto de operaciones necesarias para 

ejecutar el procedimiento. 

Requisitos de 

documentación 

Obligatorio Relacionará todos los registros que deben 

ser completados durante la ejecución del 

procedimiento. 

Referencias Obligatorio Referirá todos aquellos documentos que 

hayan sido consultados o se mencionen 

en el procedimiento. 
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Anexos Opcional Incluirá el formato de los registros, planos, 

tablas u  otro material que facilite la 

comprensión del procedimiento. 

 

Fuente: Autor del proyecto.   

3. Elaborar el Manual de Calidad. 

4. Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la etapa anterior. 

5. Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal competente, 

autorizado. 

Etapa 5. Implantación del sistema documental 

Objetivo: Poner en práctica lo establecido en los documentos elaborados. 

1. Definir el cronograma de implantación. 

2. Distribuir la documentación  a todo el personal implicado. 

3. Determinar las necesidades de capacitación y actualizar el plan de 

capacitación. 

4. Poner en práctica lo establecido en los documentos. 

5. Recopilar evidencia documentada de lo anterior. 

Etapa 6. Mantenimiento y mejora del sistema 

Objetivo: Mantener la adecuación del sistema a las necesidades de la empresa  a 

través de la mejora continua. 

1. Realizar auditorías internas para identificar oportunidades de mejora. 

2. Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar las no 

conformidades en la documentación. 
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1.5 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD4 

Las  empresas,  en  general,  se  están  preocupando  por  el  mejoramiento  

y optimización de sus procesos, con el fin de llegar a ser más eficaces, eficientes 

y así lograr satisfacer las necesidades de sus clientes, que son el pilar de  toda 

organización. 

 

Un Sistema de Gestión de Calidad es un conjunto de elementos, mutuamente 

relacionados, que sirve para dirigir y controlar una organización con respecto de 

la “Calidad”; así mismo, proporciona  una base sólida para el cumplimiento, 

satisfactorio, de las demandas del sector y la excelencia en su desempeño. 

 

La certificación de un Sistema de Calidad le permite a la empresa: 

- Establecer la estructura de un Sistema de Gestión de la Calidad en red de 

procesos. 

- Plantear una herramienta para implementar la planificación en un Sistema de 

Gestión de la Calidad. 

- Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones de 

producción y de servicio, dentro del marco de un Sistema de Gestión de 

Calidad. 

- Presentar  una  metodología  para  la  solución  de  problemas  reales  y 

potenciales. 

- Mejorar la orientación hacia el cliente y el incremento en la competitividad. 

- Ingresar al camino de la mejora continua. 

- Una mayor organización al interior de la empresa. 

- Ser una empresa  eficaz y eficiente. 

- Mejorar la comunicación entre las áreas y los colaboradores. 

                                            
4
 Sistemas de Gestión [en línea]. [consultado 5 Nov. 2011]. Disponible en <http:// www.icontec.com> 

 

http://www.icontec.com/
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- Mejorar las relaciones interpersonales. 

 

1.6 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS5  

Para que una organización o empresa funcione, de manera eficaz, tiene que 

determinar y gestionar  numerosas  actividades  relacionadas  entre  sí, y estas 

constituyen los llamados  procesos. Por lo tanto, se  puede considerar como un 

proceso a una  actividad  o  un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que 

se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en 

resultados. Así mismo, el resultado de un proceso constituye directamente el 

elemento de entrada del siguiente proceso. 

Cuando en una empresa se aplica un sistema de procesos, junto con la 

identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 

el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". 

 

Una ventaja del “enfoque basado en procesos” es el control continuo, que 

proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema 

de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestión de 

Calidad, enfatiza en  la importancia de: 

a.  La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 

b.  La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor y la 

obtención de resultados del desempeño y la eficacia del proceso. 

d.  La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 

                                            
5 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. 

Sistemas de gestión de la calidad. Bogotá DC : ICONTEC, 2008. (NTC-ISO 9001:2008) 
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Este tipo de enfoque se refiere a un “Modelo de Sistema de Gestión de la 

Calidad basado en Procesos”, puesto que resalta los procesos principales que 

hacen parte integral de la norma ISO 9001. Es probable que estos procesos ya 

existan en la empresa, aunque puede que no se hayan visto antes de manera 

particular. Este modelo adopta el concepto de “calidad” como un proceso que 

empieza y termina en el cliente. 

 

El modelo vincula, además,  los elementos de aseguramiento de la “calidad” con 

mejora continua y Gestión de la Calidad total, por lo que se puede aplicar a 

todos los procesos la metodología conocida como el Ciclo de Deming o Ciclo 

PHVA. 

 

1.7 BENEFICIOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD6  

La  implementación  de  un  Sistema  de  Gestión  de  la  Calidad,  dentro  de  la 

empresa, refleja beneficios hacia todas  las partes interesadas. 

Empresa: 

•    Productos o servicios competitivos. 

•    Reducción de costos. 

•    Mejoramiento del clima organizacional. 

•    Competitividad. 

•    Ser una empresa eficaz y productiva. 

•     Ingresar al camino de la mejora continua. 

•     Brindar mayor organización al interior de la empresa. 

 

Recurso Humano: 

•    Cultura de autocontrol. 

                                            
6
 Memorias Diplomado Sistemas de Gestión Integral.[Corte 25] 
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•    Mejores relaciones interpersonales. 

•    Trabajo en equipo. 

•    Seguridad y autonomía. 

•    Aprendizaje y crecimiento personal. 

•    Organización inteligente. 

•    Mejoramiento en la comunicación entre las áreas y los colaboradores. 

•    Generar un cambio cultural positivo hacia la calidad. 

 

Clientes: 

•    Satisfacción de sus necesidades y expectativas. 

•    Mejorar  la satisfacción del cliente. 

•    Crear confianza en los productos o servicios. 

•    Mejor atención y servicio. 

 

1.8 CICLO DE DEMING O CICLO PHVA7 

Durante la segunda guerra mundial, Edward Deming y otros habían enseñado al 

personal técnico de las industrias de guerras norteamericanas los conceptos de 

Control Estadístico de Calidad, pero su uso decayó durante el auge de la 

postguerra, cuando el mundo de los negocios de los Estados Unidos valoró más la 

cantidad que la “calidad”. La “calidad” se consideraba del dominio de los 

inspectores, cuyo trabajo consistía separar lo malo de lo bueno. 

Enterados de la labor de Deming, los japoneses fueron en busca de él en 1950. 

Deming les enseñó un sistema nuevo y los administradores e ingenieros 

japoneses pusieron en práctica lo que aprendieron. 

                                            
7
 PÉREZ, Memo.  Administración y Gerencia: Evolución del concepto de calidad. [en línea]. 

[consultado 15 sep. 2011]. Disponible en 
<http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm> 
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El Método de Deming comprende catorce puntos a seguir, y siete puntos 

negativos u obstáculos a evitar. 

Otro punto importante presentado por Deming fue el de la mejora continua. Éste  

se basa en un ciclo infinito de cuatro pasos: Planear, Hacer, Verificar y Actuar y se 

conocen ampliamente por sus siglas como ciclos PHVA. 

 

Figura 1. Ciclo PHVA 

 

Fuente: Memorias Diplomado Sistemas de Gestión Integral.[Corte 25] 

 

 

El ciclo de PHVA requiere de recopilar y analizar una cantidad sustancial de datos. 

Para cumplir el objetivo de mejora deben realizarse correctamente las mediciones 

necesarias y alcanzar un consenso tanto en la definición de los 

objetivos/problemas como de los indicadores apropiados. 
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Existe una serie de herramientas para desarrollar esta tarea, son las llamadas 

“Herramientas de la Calidad” y la mayoría se basa en técnicas estadísticas 

sencillas. Algunos ejemplos son: 

• Diagramas de Causa-Efecto. 

• Listas de Verificación. 

• Diagramas de Flujo. 

• Distribuciones de Frecuencia e Histogramas. 

• Diagramas de Pareto. 

• Gráficos de Control. 

Dentro del contexto de un Sistema de Gestión de Calidad, el PHVA es un ciclo 

dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la empresa y en el 

sistema de proceso como un todo. 

 

1.9 PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD8 

Para conducir y operar una empresa de forma exitosa se requiere que esta se 

dirija y controle de forma sistemática y transparente. Este éxito se puede lograr 

implementando y manteniendo un Sistema de  Gestión que esté diseñado  para 

mejorar, continuamente, su desempeño, mediante la consideración de las 

necesidades de todas las partes interesadas. 

Se han identificado ocho principios de Gestión de la Calidad que pueden ser 

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

mejora en el desempeño. 

                                            
8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. 

Sistemas de gestión de la calidad. Bogotá DC : ICONTEC, 2008. (NTC-ISO 9001:2008) 
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a. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto 

deberían comprender las necesidades actuales y futuras, satisfacer  los requisitos 

y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. 

b .Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

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

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

empresa. 

c. Participación del personal: el personal, en todos los niveles, es la esencia de 

una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 

usadas para el beneficio de la organización. 

d . Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza de manera 

más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 

gestionan como un proceso. 

e. Enfoque de sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar los 

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

de una organización y al  logro de sus objetivos. 

f. Mejora  continua: la  mejora  continua  del  desempeño  global  de  la empresa 

debería ser un objetivo permanente de ésta. 

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones 

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

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y 

sus proveedores son interdependientes; una relación mutuamente beneficiosa 

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

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

Sistemas de Gestión de la Calidad de la familia de normas ISO 9000.  
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2. INFORMACIÓN EMPRESARIAL 

2.1 HISTORIA   

DISCEP S.A.S. es una empresa que fue fundada en 1.995 bajo la figura de 

limitada; su creador -fundador es el señor Jorge Enrique Medina Carvajal que, por 

más de catorce años, orientó la empresa en el sector de las telecomunicaciones y 

algunas obras civiles. En el 2.009 la empresa pasa a manos del ingeniero Héctor 

González Gómez que la trasformó  en sociedad por acciones simplificada. 

Con la nueva administración, la empresa tomó un rumbo distinto: concentró  sus 

responsabilidades en el campo de  la labor de obra civil y proyectos de 

construcción estatales. 

2.2 UBICACIÓN GEOGRÁFICA 

DISCEP S.A.S. tiene su oficina central en la calle 34 No 24- 62, edificio 

Cosanjoyas, oficina 214, tel. 6346681 en Bucaramanga (Santander). También 

cuenta con otras dos oficinas sucursales, una en Villavicencio (Meta), en la calle 

45 No 31-19 barrio El Triunfo, cel. 3132911471 y otra en Rio Viejo (Bolívar) cel. 

3125252539.   

 

2.3 SERVICIOS PRESTADOS 

DISCEP S.A.S. presta los servicios de: 

 Interventoría  

 Construcción de obra civil 

 Consultoría y asesoría 

 



 

33 
 

2.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

DISCEP S.A.S. es una empresa que cuenta con un grupo de profesionales serios, 

con las capacidades técnicas necesarias para llevar a cabo cualquier proyecto de 

obra civil que le sea encargado. Su  estructura organizacional es la siguiente:   

Figura 2. Organigrama 

 

Fuente: Autor del Proyecto 
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3. OBJETIVOS Y ALCANCE DEL PROYECTO 

3.1   ALCANCE 

El alcance de este proyecto abarca el diseño, documentación e implementación 

del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo con los lineamientos de la Norma 

NTC ISO 9001: 2008 en los servicios de construcción de obras civiles,  obras de 

urbanismos, remoción de tierras y edificaciones en la empresa DISCEP S.A.S. 

Hasta la realización de 2 auditorías internas y la implementación de los 2 planes 

de mejora correspondientes. 

 

3.2  OBJETIVO GENERAL  

Diseñar, documentar, implementar y evaluar un sistema de gestión de la calidad 

en DISCEP S.A.S., basado en los requisitos de la NTC ISO 9001:2008.  

3.3  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Elaborar el diagnóstico inicial bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001: 

2008, que permita identificar el estado actual de la empresa. 

 Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal que labora en 

DISCEP S.A.S. en cada una de las etapas de la implementación del 

sistema de gestión de la calidad para sentar bases sólidas en los 

conceptos.  

 Elaborar indicadores de gestión para facilitar la identificación de las 

oportunidades de mejora 

 Crear una cultura organizacional de mejoramiento continuo para llevar a la 

organización a un aprovechamiento óptimo del sistema de gestión de la 

calidad. 

 Elaborar planes de mejora que permitan corregir las no conformidades 

encontradas en las 2 auditorías internas. 
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4. METODOLOGÍA 

4.1 DIAGNÓSTICO 

Se busca identificar el estado actual de la empresa respecto a la Norma NTC ISO 

9001: 2008. Involucra las siguientes actividades:  

 Evaluación del cumplimiento de los requisitos en los proceso a nivel general 

mediante un formato proporcionado por la empresa consultora.  

 Revisión de los documentos y registros existentes.  

 Identificación de los procesos claves dentro del Sistema de Gestión de Calidad.  

4.2 PLANIFICACIÓN 

 Luego de tener identificados los procesos gerenciales, operativos y de apoyo, se 

realizan las siguientes actividades:  

 Revisión y ajuste de la Misión, Visión y Valores.  

 Diseñar la política, los objetivos de calidad  y los indicadores de gestión.  

 Organizar los grupos primarios, sus integrantes, las responsabilidades y  el 

plan de trabajo.  

 Definir los procesos que harán parte del S.G.C.  

4.3 DOCUMENTACIÓN 

 El objetivo de esta etapa es adecuar los documentos existentes y generar los 

documentos adicionales que sean necesarios para cumplir  los requisitos de la 

Norma NTC ISO 9001:2008. Involucra las siguientes actividades:  

 Crear la metodología para elaborar y controlar  los documentos y registros: 

Guía de elaboración de documentos.  

 Revisar los documentos existentes y diseñar los necesarios para dar 

cumplimiento a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008. 

 Elaboración del Manual de Calidad.  
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4.4 IMPLEMENTACIÓN 

En esta etapa se realiza la socialización de los documentos y registros elaborados, 

con el fin de que el personal implicado en los procesos de DISCEP S.A.S. los 

conozca y los adopte en el desarrollo de sus tareas. Las actividades que se llevan 

a cabo en la etapa de implementación son las siguientes:  

 Desarrollar actividades para socializar  la documentación en cada proceso.  

 Socializar  las directrices del S.G.C (Misión, Visión, Política y Objetivos de 

Calidad).  

 Capacitar al personal en la elaboración de informes, seguimiento de no 

conformidades y elaboración de acciones preventivas y correctivas. 

 Realizar ajustes a los documentos cuando sea  necesario.  

 

4.5 EVALUACIÓN 

En esta etapa se evalúa el Sistema de Gestión de Calidad, y se verifica  el 

cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008. Las actividades 

que involucra la evaluación son las siguientes:  

 Revisión del Sistema de Gestión de Calidad por parte de la Dirección.  

 Desarrollo de dos auditorías internas.  

 Elaboración e implementación de los planes de mejoramiento producto de 

las dos auditorías.  

4.6 SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN 

Al tener  en cuenta que un proyecto de Sistema de Gestión de Calidad involucra a 

todo el personal de la empresa, resulta importante e indispensable realizar 

jornadas de sensibilización y capacitación.  Esto se hace con el objetivo de que 

todas las personas implicadas, conozcan sobre  el tema de “calidad”, sus 
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responsabilidades y el papel que cada uno debe cumplir en el proceso. Cabe notar 

que esta etapa se debe desarrollar a lo largo de todo el trabajo.  
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5. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE  CALIDAD EN LA 

EMPRESA DISCEP S.A.S. 

 

5.1 OBJETIVO DEL DIAGNÓSTICO 

Identificar el estado actual de la empresa frente a los requisitos de la NTC ISO 

9001:2008. 

5.2 METODOLOGÍA 

Evaluar el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001: 2008., a nivel 

general, mediante un formato proporcionado por la empresa consultora.  

 Revisión de los documentos y registros existentes. 

5.3 Evaluación del cumplimiento de los requisitos frente a la NTC ISO 

9001:2008  

Para desarrollar esta etapa, se  propuso, en primera instancia, identificar el estado 

de  DISCEP S.A.S.  y para ello, se utilizó una lista de chequeo con la que se 

pretendía verificar los requisitos exigidos por  la norma NTC ISO 9001:2008, 

además, de revisar la documentación  existente.  Dicha  herramienta fue 

diligenciada por el ingeniero Miyer Hernando Cely Espinosa, representante de la 

dirección del Sistema de Gestión de Calidad y Luis Fernando Pelayo Vargas,  

estudiante de Ingeniería  Industrial de la Universidad Industrial de Santander, 

quien realiza su práctica de grado y  es el autor del presente  proyecto. 

Tabla 4. Diagnostico Inicial DISCEP S.A.S. 

 

COL-FO-007

REV  1

10/03/2008

Fecha: 

Encargado de calidad:  Luis Fernando Pelayo Vargas

Requisito no aplicable bajo los parámetros de exclusión de ISO 9001:2008

Requisito aplicable, pero no diseñado, ni desarrollado, ni implementado 

Requisito en proceso de diseño o desarrollo para cumplimiento de las  normas  

DOCUMENTADO Requisito Implementado, con resultados, registros y evidencias

IMPLEMENTADO Requisito Implementado y auditado con resultados conformes

REGISTROS DE IMPLEMENTACIÓNRequisito implementado, auditado y en proceso de mejoramiento continuo

COLMANT  LTDA

DIAGNÓSTICO DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD

ALCANCE: Todos la documentación existente en los procesos 

incluidos en el S.G.C

Empresa o Entidad:  DISCEP S.A.S

Consultor:  
5 de septiembre de 2011

IDEA

NO

NA
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OBSERVACIONES

1 4.1 REQUISITOS GENERALES 0 1 1 0 0 0 18%

2 4.1 Se encuentran identificados los procesos 1

3 4.1 Se ha definido la interacción de los procesos 1

4 4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 0 5 1 0 0 0 13%

5 4.2.2 Tienen un Manual de Calidad 1
No se conoce la estructura de un manual de 

calidad

6 4.2.3

Tiene procedimiento para el control de documentos 

(procedimientos, guia para elaboración de 

procedimientos, instrucciones, manuales, etc)

1

7 4.2.3 Tienen guía para elaborar documentos 1

8 4.2.3
Tienen un inventario de la documentación existente y de 

la faltante
1

9 4.2.4
Existe un procedimiento para la administración de los 

registros de calidad
1

10 4.2.4 Existe un inventario de registros de calidad 1

11 5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 0 3 1 0 0 0 14%

12 5.1 Se t iene una polít ica de calidad 1 No hay establecida una polit ica de calidad

13 5.1
Se han analizado o se t ienen objet ivos  que se relacionan 

con calidad
1 No hay documetados objet ivos claros de calidad

14 5.1 Ha difundido la polít ica de calidad 1

15 5.1 Se llevan a cabo revisiones del SGC 1 No hay SGC

16 5.4 PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 0 2 0 0 0 0 10%

17 5.4.1
Los objet ivos de calidad han sido establecidos en las 

funciones y niveles pert inentes.
1 No hay establecidos objet ivos de calidad

18 5.4.2
Se planifican los cambios que pueden afectar la 

integridad del SGC
1

19 5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 0 3 2 0 0 0 16%

20 5.5.1
Se t ienen definidas las responsabilidades de las personas  

que puedan afectar la calidad según la ISO 9001:2008
1

Hay resposabilidades y autoridades definidas pero 

no hay soporte documentado ni estan

21 5.5.1 Se t iene organigrama 1
No existe organigrama definido,pero si hay una 

Jerarquia en la empresa

22 5.5.2 Se ha seleccionado el representante de la dirección 1

23 5.5.3 Se han establecido los procesos de comunicación 1 No hay soprte de las comunicaciones

24 5.5.3
Se han efectuado mejoras en los procesos de 

comunicación
1

No hay un procedimiento que defina un control 

de la ducumentacion ni existen registros de 

calidad.

No t ienen definidos los procesos en la empresa, no 

se conoce la metodologia de la NTC ISO 

9001:2008
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25 5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 0 1 0 0 0 0 10%

26 5.6
Se han establecido las entradas, los resultados y otras 

característ icas del proceso de revisión por la dirección
1

27 6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 0 1 0 0 0 0 10%

28 6.1
Existe una metodología para la asignación sistemática de 

los recursos 
1 Como no hay un SGC no existe provisión para tal

29 6.2 RECURSOS HUMANOS 0 2 1 0 0 0 15%

30 6.2.2

Se ha determinado la competencia del personal que 

realiza trabajos que afectan a la calidad del 

producto/servicio

1
La contratacion es por proyectos y se ajusta a 

cada uno en part icular

31 6.2.2

Existe una metodología que permita identificar las 

necesidades de formación y suministrar la misma al 

personal del SGC

1
No existen mecanismos para la capacitacion del 

personal 

32 6.2.2
Se mantienen registros que evidencien la educación, 

formación, habilidades y experiencia.
1 Del personal por obra no se llevan registros 

30 6,3 INFRAESTRUCTURA 0 0 1 2 0 0 125%

30

La organización debe determinar, proporcionar y 

mantener la infraestructura necesaria para lograr la 

conformidad

con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, 

cuando sea aplicable

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos, (tanto hardware como 

software), y

c) servicios de apoyo tales (como transporte o 

comunicación).

1

DISCEP.SAS  realiza la gest ión necesaria para 

asegurara los recursos de cada obra, no hay un 

procedimiento ducumentado de tal gest ión

31 6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

30

La organización debe determinar y gest ionar el ambiente 

de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto.

1 No hay un estudio del ambiente de trabajo

33 7.1
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO Y / O 

SERVICIO
0 0 2 1 0 0 33%

34 7.1
Se planifican los procesos para la realización del producto 

y la prestación del servicio
1

Aunque el t rabajo se hace organizado, se hacen 

presupuestos de cada obra, nohay un soporte 

documentado de dicha planeacion

35 7.1 Se han determinado los requisitos del producto/servicio 1
Se revisa el cumplimiento el los pliegos de 

requisitos

36 7.1

Se han establecido los registros que evidencian el 

cumplimiento de los requisitos por parte de los procesos 

de realización del producto y sus resultados

1

37 7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 0 2 1 0 0 0 15%

38
7.2.1/ 

7.2.2

Tienen unas metodología para gest ionar los pedidos, 

convenios o intercambios, presentación de ofertas o 

ventas (ventas nacionales y de exportación)

1
El proceso es de licitación, existen unos requisitos 

para cada obra.

39 7.2.3
Se han establecido los procesos de comunicación con el 

cliente
1

Hay comunicación con el cliente, pero no hay un 

proceso documentado

40 7.2.3
Se han efectuado mejoras en los procesos de 

comunicación con el cliente
1
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41 7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 0 1 1 0 0 0 18%

42

Existe una metodología que establezca el control que se 

debe efectuar durante diseño y/o desarrollo del producto 

o servicio

1 El diseño es sub contratado

43 El personal es competente para estas actividades 1
Se verifica que el diseñador sea competente pero 

no hay evidencia de esto

44 7.4 COMPRAS 0 4 2 1 0 0 20%

45 7.4.1
Conocen cuáles son los proveedores que más afectan la 

calidad
1

46 7.4.1 Se t ienen  criterios para evaluar los proveedores 1

47 7.4.1

Se t iene una metodología para seleccionar, registrar y 

calificar periódicamente a los proveedores que se han 

considerado crít icos

1

48 7.4.1 Tienen un  plan de selección y calificación de proveedores 1

49 7.4.1
Se t iene una metodología para realizar el proceso de 

compras
1

50 7.4.1
Se t iene una metodología para realizar el proceso de 

importaciones
1

51 7.4.2
Se t ienen datos o  información de las materias primas a 

comprar  o  servicios a subcontratar
1

52 7.5 PRODUCCIÓN Y / O  PRESTACIÓN DEL SERVICIO 0 4 2 1 0 0 20%

53 7.5.1
Se t iene una descripción completa de los procesos de 

realización del producto o prestación de servicio
1 No hay documentación que soporte los procesos

54 7.5.2 Existen procesos que requieran validación? 1
Aunque existe validación por parte de la 

interventoría no existen registros 

55 7.5.3
Se t iene una metodología que  identifique la información 

de enlace y/o la ruta para la trazabilidad?
1 No hay documentación de trazabilidad

56 7.5.3 Se identifican los productos? 1 Los proyectos son claramente identificados

57 7.5.4
Existe una metodología para el t ratamiento del producto 

suministrado por el cliente
1

No existe una metodología para identificar el 

producto o servicio

58 7.5.5
Existe una metodología para la preservación del 

producto durante el proceso interno
1 Se aplica pero no hay registros

59 7.5.5

Existe una metodología que describa actividades para la 

preservación del producto durante el despacho, 

distribución y entrega de los productos

1 No hay una metodología Documentada

60 7.6
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y 

MEDICIÓN
0 4 0 0 0 0 10%

61
Conocen cuales son los equipos de medición que pueden 

afectar la calidad del producto
1

Se conocen los dispositivos de medición , pero no hay 

registro de las mediciones

62
Tienen una metodología que describa  la gest ión 

metrológica de la empresa
1 No hay metodología para tales mediciones

63
Existe un responsable de la función metrológica de la 

empresa
1 No hay responsable de las mediciones

64
Tienen establecido  un sistema de codificación para los 

instrumentos y equipos de medición
1 No hay sistema de codificación

65 8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 0 12 0 0 0 0 10%

66 8.2.1 Se realiza seguimiento a la sat isfacción del cliente 1

La organización solo obtiene información del 

cliente cuando hay alguna duda por parte del 

mismo de lo contrario no t iene mecanismos de 

percepción del t rabajo realizado

67 8.2.2
Existe un procedimiento para auditorías internas de 

calidad
1 No se hacen pre auditorias de calidad

68 8.2.2
Existe un sistema o forma de evaluación y selección de 

auditores internos de calidad
1

69 8.2.2
Están formados los candidatos seleccionados para las 

auditorias internas de calidad
1

70 8.2.2
Se ha elaborado un programa de auditorías internas de 

calidad
1

71 8.2.3 Se aplican métodos para la medición de los procesos 1 No hay un método documentado

72 8.2.3

Tienen definidos indicadores de desperdicios, 

devoluciones, quejas, reclamos, acciones de 

mejoramiento, auditorias internas de calidad

1 No hay indicadores implementados

Las compras son realizadas por el Director de obra 

quien hace las negociaciones y como mínimo 3 

cotizaciones , pero no hay registros de tal proceso
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Fuente: Autor del proyecto. 

73 8.2.4

Tienen metodologías  para la medición y seguimiento del 

producto (materias primas, producto en proceso, 

producto terminado)

1
Se hace un seguimiento a todo lo que se hace 

pero no se llevan registros 

74 8.2.4
Tienen metodologías  para la evaluación y seguimiento 

de la prestación del servicio 
1

75 8.2.4 Se han definido los criterios de aceptación 1

76 8.2.4
Se t ienen definidos los métodos específicos para medición 

y seguimiento del producto
1

77 8.2.4
Se t ienen definidos los métodos específicos para medición 

y seguimiento del servicio
1

78 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO  NO CONFORME 0 1 0 0 0 0 10%

79 8.3
Existe un procedimiento para el control de productos o 

servicios no conformes
1

No existe documentación de producto no 

conforme

80 8.4 ANÁLISIS DE DATOS 0 4 0 0 0 0 10%

81 8.4 El análisis de datos se aplica a la sat isfacción del cliente 1

82 8.4
El análisis de datos se aplica a la conformidad del 

producto
1

83 8.4
El análisis de datos se aplica a las característ icas y 

tendencias de los procesos y los productos
1

84 8.4 El análisis de datos se aplica a los proveedores 1

85 8.5 MEJORA 0 9 1 0 0 0 12%

86 8.5.1
Existe mejora demostrable a través de las auditorías 

internas
1

87 8.5.1
Existe mejora demostrable a través de la polít ica de 

calidad
1

88 8.5.1
Existe mejora demostrable a través de los objet ivos de 

calidad
1

89 8.5.1
Existe mejora demostrable a través del análisis de los 

datos
1

90 8.5.1
Existe mejora demostrable a través de las acciones 

correctivas
1

91 8.5.1
Existe mejora demostrable a través de las acciones 

preventivas
1

92 8.5.1
Existe mejora demostrable a través de la revisión por la 

dirección
1

93 8.5.2
Tienen un   procedimiento para implementar y verificar la 

eficacia de las acciones correctivas
1

No hay procedimientos para verificar acciones 

correctivas

94 8.5.3
Tienen un   procedimiento para implementar y verificar la 

eficacia de las acciones preventivas
1 No hay metodología para acciones preventivas

95
Tienen una metodología para la  atención de quejas y 

reclamos
1

96 PROMEDIO 0 1.57 0.91 0.3636 0 0 20%

No hay evidencias ni registros que demuestren el 

análisis de datos respecto al grado de 

sat isfacción del cliente

Hasta el momento la organización no cuenta con 

S.G.C que garantice el cumplimiento de estos 

requisitos

La organización hace un seguimiento para 

garantizar que se cumpla con los requerimientos 

pactados pero no hay registros al respecto
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En esta parte, se evidenció el estado inicial de la empresa mediante una lista de 

chequeo y se hizo el análisis de  los datos expuestos en la siguiente tabla: 

Tabla 5. Resultados del diagnóstico 

 

Fuente: Autor del proyecto. 

En la siguiente gráfica se ilustra el nivel de cumplimiento de los requisitos frente a 

los exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008  

Figura 3. Perfil de resultados 

 

Fuente: Autor del proyecto 
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Con el análisis de los anteriores datos, se pudo evidenciar que el cumplimiento 

general de la norma NTC ISO 9001:2008 por parte de DISCEP S.A.S es del 20 %, 

tal como lo ilustra en la siguiente grafica: 

Figura 4. Cumplimiento de los requisitos 

 

Fuente: Autor del proyecto. 

Conclusiones  del análisis de los datos de la lista de chequeo: 

 La empresa no tiene caracterización de sus procesos. 

 No se tienen instructivos de dichos procesos.  

 No se tiene una política de calidad, visión, ni misión definidas de manera clara. 

 No se tiene definido los perfiles de los cargos ni sus funciones. 

 La documentación del Sistema de Gestión de Calidad se tiene que diseñar en 

su   totalidad. 

5.4 REVISIÓN DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS EXISTENTES 

Se revisó el archivo para ver los registros que lleva la empresa y se encontró que 

ésta cuenta con una documentación por proyecto que  incluye: contrato, actas de 

inicio tanto parcial como final y que no existen registros que se acerquen a los 

pedidos por la NTC ISO 9001:2008.     

20%

80%

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

Grado de cumplimiento de los requisitos

Grado de incumplimiento de los requisitos
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6. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Para garantizar que se establezca una correcta implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad, se organizaron las siguientes actividades: 

 Organizar el grupo de trabajo, sus integrantes, sus responsabilidades, plan de 

trabajo y elección del representante de la dirección.  

 Definir los procesos que harán parte del S.G.C. 

 Creación de la Misión, Visión y Valores.  

 Diseñar la política y los objetivos de calidad.  

 

6.1 CONFORMACIÓN DEL GRUPO DE TRABAJO  

En  una reunión, se organizó el grupo de trabajo para el diseño, la documentación  

y la implementación del S.G.C. (Ver anexo Q). Al finalizar el grupo quedó 

conformado así: 

Ing. Miyer Hernando Cely Espinosa: Representante de la dirección (Ver anexo R), 

su función principal fue aprobar la creación de documentos y revisar 

periódicamente los avances de la implementación. 

Luis Fernando Pelayo Vargas: Estudiante en práctica, responsable de realizar el 

diseño de la documentación e implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

Néstor Enrique Rodríguez: Asesor externo, su función fue direccionar y orientar en 

el diseño e implementación del sistema de gestión de calidad. 
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6.2 DEFINICIÓN DE LOS PROCESOS QUE FORMAN PARTE DEL SISTEMA . 

Debido a que la empresa no tiene, plenamente, identificados los procesos 

ejecutados, y menos los incluidos en el Sistema de Gestión de Calidad; se 

reunieron el gerente general (Ing. Héctor González Gómez) el Ing. Miyer Hernando 

Cely espinosa y Luis Fernando Pelayo, y dispusieron que: primero se haría un 

bosquejo de actividades a realizar desde que se toma la información para una 

licitación de obra, seguido de la realización de la propuesta, la  planeación hasta 

su ejecución. 

Se identificaron siete procesos, fundamentales, en la prestación de servicios de 

construcción; que se dividen en procesos estratégicos, operativos y de apoyo. El  

Gerente aprobó, con colaboración del director de obra, el mapa de procesos 

hecho para apreciar, de maneja gráfica, la identificación de los  procesos claves 

en el Sistema de Gestión de Calidad. 

Figura 5. Mapa de procesos 

 

Fuente: Autor del proyecto 
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6.3 CREACIÓN DE LA MISIÓN, VISIÓN Y VALORES.  

En esta etapa del proyecto, se revisaron las directrices de la empresa, junto con el 

Gerente; se utilizó la técnica de Benchmarking, de las visiones y misiones de 

algunas constructoras a nivel regional  y nacional.   

6.3.1 Marval SA 

Misión: Proporcionar a nuestros clientes comodidad y seguridad, dentro de un 

entorno amable, construyendo con calidad a través de una organización honesta 

que trabaja en equipo y está comprometida con el desarrollo de sus accionistas, 

clientes, colaboradores y de la comunidad. 

Visión 2007-2012: En el año 2012, seremos líderes en el mercado nacional a 

través de la consolidación en nuestros mercados regionales, con presencia en el 

mercado latinoamericano, distinguiéndonos por la calidad superior y entrega a 

tiempo de nuestras construcciones integrales e innovadoras, la excelencia de 

nuestra gente y el servicio al cliente. Nuestra organización sólida y eficiente 

garantizará nuestra permanencia y permitirá el progreso de sus colaboradores y 

de la comunidad. 

Componentes: 

•    Posicionamiento: Lideres 

•    Alcance: Nacional 

•    Negocios: Construcción 

 

6.3.2 Area Urbana SA 

Misión: Ofrecer,  como  constructora  sólida  y  comprometida,  verdaderas 

alternativas de vivienda, trabajo o comercio, con la certeza de garantizar 

valorización de la inversión y así construir el patrimonio familiar de los hogares 

santandereanos. 
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Visión: Fortalecernos, en el 2010, como una empresa reconocida y visionaria en 

el desarrollo urbano de Santander y Colombia. Consolidándonos como una 

empresa de garantía laboral y crecimiento profesional de su gente. 

Componentes: 

•    Posicionamiento: Lideres 

•    Alcance: Regional & Nacional 

•    Negocios: Construcción 

6.3.3 Conaring 

Visión: Ser una empresa innovadora, visionaria, altamente capacitada para 

afrontar los retos y cambios del mercado aportando cada vez mejores productos y 

brindando la mejor alternativa integral al cliente. 

Misión: Ser promotores, desarrolladores y comercializadores de proyectos 

inmobiliarios logrando cada vez más en nuestros clientes una mayor confianza, 

basados en un buen producto, optima localización, precios competitivos y 

buscando en cada proyecto un aporte positivo en términos arquitectónicos y 

urbanos al sector. 

Componentes: 

• Posicionamiento: promotores, desarrolladores y comercializadores 

• Alcance: clientes 

• Negocios: proyectos inmobiliarios 

6.3.4 Fenix Construcciones SA 

Misión: En FENIX CONSTRUCCIONES S.A. desarrollamos proyectos de 

construcción con altos niveles de calidad en todo el territorio nacional, que impulse 

el desarrollo urbanístico y mejore la calidad de vida de sus clientes. 



 

49 
 

Somos una constructora que cuenta con una estrategia comercial fundamentada 

en  elementos diferenciadores  (precio,  diseño,  acabados,  zonas sociales)  para 

ofrecer a sus clientes un portafolio de productos acorde a su mercado objetivo, 

que satisfaga las necesidades y expectativas de los grupos familiares que habiten 

nuestros inmuebles. 

Poseemos un equipo humano joven, dinámico y en proceso de crecimiento, 

comprometido con la calidad y oportunidad de los productos ofrecidos y con el 

excelente servicio en etapa de preventa, venta y postventa. 

FENIX CONSTRUCCIONES S.A. debe ser rentable para sus accionistas, brindar 

bienestar y oportunidades a sus funcionarios y contribuir con el desarrollo social y 

económico del país. 

Visión: Para el año 2015 Fénix Construcciones S.A. se ubicara dentro de las 

primeras quince empresas constructoras del país, contando con la solidez 

necesaria que garantice este posicionamiento. 

Será reconocida a nivel nacional por el desarrollo de proyectos de alta calidad, 

respaldados en diseños innovadores, acabados exclusivos y ejecución impecable, 

superando las expectativas del mercado objetivo. 

Componentes: 

•    Posicionamiento: 15 Empresas del país 

•    Alcance: Nacional 

•    Negocios: Construcciones 

6.3.5 Constructora Cusezar (Bogotá) 

Misión: Somos una empresa multinacional con más de 50 años en el mercado, 

dedicada al desarrollo de proyectos inmobiliarios de inversión en finca raíz y obras 

de infraestructura, que crea valor a nuestros clientes, colaboradores y accionistas, 

con pasión y excelencia. 
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Nos distinguimos por ser visionarios, innovadores y comprometidos con la calidad 

del producto; cimentados en principios éticos y morales, apoyados en nuestro 

valioso talento humano. 

Visión: Permaneceremos en niveles de venta y utilidad operacional, entre las 

primeras cinco constructoras en Colombia que desarrollan proyectos inmobiliarios 

a nivel nacional, con un crecimiento anual en ventas superior a la inflación. 

Identificaremos nuevas líneas de negocio que garanticen el desarrollo de nuevos 

proyectos de vivienda e inversión en Colombia. Seremos reconocidos como una 

compañía seria y cumplida que alcanza los más altos estándares de calidad y 

genera la más alta valorización a sus clientes. 

Contaremos con una cultura organizacional sólida y unificada, centrada en el 

desarrollo personal y profesional de nuestros colaboradores, para soportar el 

crecimiento de la organización. 

Componentes: 

•    Posicionamiento: Permanecer entre las primeras 5 constructoras de Colombia 

•    Alcance: Nacional 

•    Negocios: Ventas Y viviendas 

 

6.4 MISIÓN Y VISÓN DE DISCEP S.A.S. 

Luego del análisis de las respectivas misiones y visiones de las empresas, que 

son la competencia más notoria, se redactó, con la asesoría del autor de este 

proyecto, una visión (Ver anexo T) y misión (Ver anexo S) que llenó las 

expectativas del Gerente, y son: 
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Misión: DISCEP S.A.S. es una empresa constructora que tiene como misión la 

realización de proyectos en  construcción de obra civil, construcción de puentes, 

vías, movimientos de tierra, edificaciones, obras de urbanismo, obras sanitarias, 

ambientales y sistemas de comunicación; nos comprometemos a entregar a 

tiempo cada proyecto con una excelente calidad satisfaciendo a nuestros clientes. 

Obtener beneficios financieros garantizando un sólido crecimiento económico y 

laboral motivando el desarrollo integral de su personal.  

Visión: Ser una empresa líder en el sector de la construcción a nivel nacional en 

la contratación de proyectos públicos y privados destacándonos por el 

cumplimiento, eficiencia y calidad superior. Desarrollando proyectos con diseños 

innovadores mejorando nuestras metodologías y desarrollando integralmente a 

nuestro talento humano. 

6.5 DISEÑO DE LA POLÍTICA, LOS OBJETIVOS DE CALIDAD  Y LOS 

INDICADORES DE GESTIÓN 

La metodología para el desarrollo de la política y los objetivos de calidad surgieron 

de una reunión del grupo de trabajo para el Sistema de Gestión de Calidad. En 

ella se tuvo en cuenta el cumplimiento de los numerales 5.3 y 5.4.1 de la norma 

NTC ISO 9001:2008, además, se llevó a discusión en la reunión y por medio de 

una lluvia de ideas se determinó las características de DISCEP S.A.S. 

Se procedió a su redacción y aprobación (Ver anexo U) tanto de la política de 

calidad como de los objetivos de calidad.  

6.5.1 Política de Calidad  

DISCEP S.A.S. es una organización que presta servicios  de ejecución de 

proyectos de obra civil, construcción de puentes, vías, movimientos de tierra, 

edificaciones, obras de urbanismo, obras sanitarias, ambientales y sistemas de 

comunicación. Nos comprometemos  a cumplir con los requerimientos tanto 

legales como de los clientes y conseguir su satisfacción, para esto nos apoyamos 
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en un equipo altamente calificado y en una selección de proveedores que nos 

garanticen los mejores suministros.  

Mejorar en forma continua todos nuestros procesos y la eficacia del Sistema de 

Gestión de Calidad. La gerencia se compromete con este principio así como de su 

divulgación en toda la organización. 

6.5.2 Objetivos de Calidad 

 Garantizar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 

requisitos. 

 Garantizar que el personal tenga las competencias adecuadas para el óptimo 

desempeño en su labor. 

 Garantizar una excelente calidad de todos los equipos y materiales utilizados. 

 Mejorar continuamente su S.G.C. 
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7. DOCUMENTACIÓN 

La documentación del Sistema de Gestión de Calidad se diseñó teniendo en 

cuenta los requerimientos de la NTC ISO 9001:2008 y la información aportada por 

el Ing. Miyer Hernando Cely,  representante de la dirección y experto en el campo 

de la construcción, asimismo se contó con el acompañamiento del asesor externo. 

Se  procedió a diseñar los documentos necesarios para el Sistema de Gestión de 

Calidad, el manual de calidad (Ver anexo A), manual de funciones (Ver anexo N). 

7.1 MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 

En el diagnóstico realizado a la empresa DISCEP S.A.S.  se evidenció la ausencia 

de un manual de funciones que defina claramente los cargos y sus respectivas 

funciones. Para hacer el manual de funciones, se abordaron los contratos 

existentes con el personal y en ellos se halló una primera descripción de las 

funciones básicas. Luego, en una reunión, se le pasó al ingeniero Miyer un primer 

perfil de los cargos y una vez que él realizó las observaciones pertinentes, se 

corrigieron para armar la primera versión del manual de funciones que se aprobó 

(Ver anexo N). 

7.2 PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 

El primer procedimiento que se diseñó fue el de documentos y registros (Ver 

anexo G y D), que es necesario para el desarrollo de los demás formatos y 

documentos que conducen a la correcta implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad. 

7.2.1 Normalización de documentos 

Los documentos del Sistema de Gestión de Calidad de DISCEP S.A.S. Están 

compuestos por: 

 Manuales 

 Planes de calidad 
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 Procedimientos 

 Instructivos 

 Registros 

Encabezado 

Los documentos del S.G.C. de DISCEP S.A.S., tendrán el siguiente encabezado, 

el cual estará ubicado en todas las hojas del documento. 

Figura 6. Encabezado 

Fuente: Autor del proyecto 

 

Código: Hace referencia a la identificación del documento del S.G.C. Se utilizará 

la siguiente codificación: Código: X # % 

X: Tipo de Documento 

Tabla 6. Tipo de documento 

Procedimiento-proceso PR 

Instructivo IN 

Formato FO 

Registros RE 

Manuales MA 

Planes de Calidad PC 

Directriz DI 

Fuente: Autor del proyecto 

   

Nombre del 

documento 

Código Versión 

Fecha de 

aprobación 

Numero de 

Página  
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#: Iniciales de procesos 

Tabla 7. Iniciales de procesos 

Planeación estratégica PE 

Gestión de calidad y mejora continúa. GC 

Gestión de Propuestas licitaciones y contratación GP 

Ejecución de proyectos civiles  EP 

Diseño y desarrollo DD 

Gestión de recurso humano GR 

Compras CO 

Fuente: Autor del proyecto 

%: Consecutivo, de carácter numérico y representa la secuencia de la 

documentación iniciando con 00 por área. 

Ejemplo: PR-RH-01. Procedimiento de Recurso Humano No. 1. 

 Versión: Identifica el consecutivo de modificaciones que afectan el documento. 

La primera versión sale aprobada como cero (00). Si tiene modificaciones sigue 

con el consecutivo respectivo. 

Fecha de Aprobación: Identifica la fecha de aprobación de la creación o 

modificación del documento. 

Página: Número de página del documento y cantidad total de páginas del mismo. 

Una vez aprobados se referencian en el listado maestro de documentos. (Ver 

anexo C) 

Cuerpo del Documento 
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Para realizar el cuerpo de los documentos se tuvo en cuenta la siguiente 

información y los puntos que se exponen a continuación: 

 Elaboración, revisión y aprobación: muestra los cargos, fechas y nombres de 

las personas que elaboraron, revisaron y aprobaron el documento 

respectivamente: 

Tabla 8. Información de elaboración 

   CARGOS 

 ELABORADO POR:  Coordinador de Calidad 

 REVISADO POR:  Director de obra 

 APROBADO POR:  Director de obra 

Fuente: Autor del proyecto 

 Historial: se incluyen todas las versiones del documento, en la siguiente tabla: 

Tabla 9. Descripción de cambios 

VERSIÓN DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 

00 Versión Inicial. 

  

Fuente: Autor del proyecto 

 Control de copias: Todos los documentos controlados en el Sistema de Gestión 

de Calidad, se identifican con una marca de agua “COPIA CONTROLADA” a 

cada hoja del documento. 

 Objetivo: Define sin ambigüedad el tema y el propósito del procedimiento. Sirve 

también para completar la información del  título.  
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 Alcance: Su propósito es establecer los límites de aplicabilidad de los 

documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 

 Definiciones: Contiene la lista de términos técnicos con sus definiciones y la 

equivalencia de palabras y abreviaturas que se emplean en el procedimiento y 

se consideran convenientes incluir para una mejor interpretación del mismo. 

 Responsable: Es el funcionario encargado de llevar a cabo el procedimiento o 

quien debe verificar el cumplimiento de las actividades descritas allí. 

 Contenido: Se realiza una descripción detallada en párrafo, de las actividades 

a realizar, indicando el responsable de la misma. 

 

7.2.2 Control de documentos 

 

7.2.2.1 Identificación de la necesidad de crear o modificar documentos 

 

Los Representantes de cada uno de los procesos identifican la necesidad de crear 

o modificar un documento, teniendo en cuenta la importancia de este como 

documento de apoyo en los procesos del S.G.C. 

La solicitud de crear o modificar un documento se realiza mediante el formato 

“Solicitud de Creación y Modificación de Documentos” código: FO-GC-05, el 

cual es diligenciado y entregado al Coordinador de Calidad. 

 

7.2.2.2 Aprobación de los Documentos 
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Todos los documentos, elaborados para el Sistema de Gestión de Calidad, serán 

aprobados por el Gerente de la organización, una vez sean revisados por la 

persona encargada del proceso correspondiente y el Coordinador de Calidad. 

7.2.2.3 Elaboración o Modificación del Documento 

 

El Coordinador de Calidad elabora o modifica el documento solicitado (analizando 

previamente la validez de la solicitud), teniendo en cuenta la solicitud escrita en el 

formato “Solicitud de Creación y Modificación de Documentos” código: FO-

GC-05, y las condiciones descritas en el numeral 5.1 Normalización, de este 

documento. 

Se le asigna un código en caso de ser un nuevo documento o se modifica la 

versión cuando el documento ya existe. 

7.2.2.4 Difusión o Distribución 

 

El Coordinador de Calidad, se encarga de mantener en la nube de datos llamada 

Dropbox  toda la documentación del S.G.C. Instructivos y formatos a utilizar. Dicha 

herramienta está diseñada, de tal manera que los usuarios solo pueden acceder a 

versiones de descarga. Es decir, en cada computador donde se necesite un 

formato éste solo lo podrá descargar para su uso, sin que sea modificada la 

versión de descarga, lo que le compete únicamente al Coordinador de Calidad.           

Para la distribución de los documentos externos, que afecten la calidad del 

producto/servicio, se aplica la misma metodología que para los documentos 

internos.  

7.2.2.5 Control de Documentos 
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El Coordinador de Calidad, relaciona los documentos internos del S.G.C., en el 

“Listado Maestro de Documentos código: FO-GC-01” (Ver anexo C) DISCEP 

S.A.S., así se tendrá actualizado y disponible un índice de referencia de los 

documentos para los miembros de la organización y las fechas de actualización 

serán la forma de verificar su control.  

Todos los documentos controlados en el Sistema de Gestión de Calidad, se 

identifican con una marca de agua  “copia controlada” a cada hoja del 

documento. 

Se garantiza que los documentos se conservan legibles: si se encontrase un 

documento en mal estado se remplaza con otro ejemplar de la misma versión y 

contenido. 

 

7.2.2.6 Revisión de los Documentos 

 

Los Responsables de cada proceso, revisarán los documentos que apliquen al 

S.G.C., con el objetivo de evaluar posibles cambios de acuerdo a las necesidades 

existentes. 

Una segunda revisión se hará en las auditorías internas de calidad, programadas 

al interior de la empresa, o en aquellas realizadas por entes externos; así como en 

la revisión del S.G.C. por parte de la Gerencia. 

 

 

7.2.2.7 Control de documentos de origen externo 
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Los documentos de origen externo que son pertinentes al desarrollo de las 

actividades de la organización son identificados con su nombre, código y fecha de 

publicación según el Listado Maestro de Documentos Externos Código: FO-GC-

10.  DISCEP S.A.S.; la información contenida en este registro se actualiza 

semestralmente para contar con información real.  

 

7.2.3 Control de registros 

DISCEP S.A.S., garantizará la legibilidad de los registros aplicando las siguientes 

condiciones: 

 Serán con letra legible (preferiblemente imprenta). 

 Debe llenarse a tinta  si lo amerita. 

 Llenar todos los espacios y si no aplica colocar (N/A)  

 Evitar tachones y enmendaduras. 

 Nombres de quien diligencia. 

 Nombres del cargo. 

 Los registros deben utilizarse en tiempo real. 

 Hacerlo en consecutivo, cuando de requiera. 

 Archivarlo correctamente en sitio y carpeta correspondiente. 

 Diligenciar las observaciones si son necesarias. 

 Tener en cuenta las copias, si se requiere. 

La identificación de los registros se realizará por medio de los códigos descritos en 

el numeral Normalización de Documentos. 
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El Control de los Registros se llevará por medio del formato “Control de Registros” 

Código: FO-GC-08 (Ver anexo D). 

 

Figura 7. Control de registro 

Fuente: Autor del proyecto 

 

 Nombre: Describe el nombre del registro. 

 Código: Código correspondiente del registro. 

 Responsable: El encargado de diligenciar el registro. 

 Almacenamiento: Lugar donde están ubicados los registros del S.G.C. 

 Recuperación: Forma en que se organizan los registros en el archivo. Ejemplo: 

Por fecha, orden alfabético, secuencias de proceso, etc. 

 Tiempo en Archivo Activo: Tiempo que durará el registro en el archivo activo. 

 Tiempo en Archivo Inactivo: Tiempo que durará el registro en un archivo 

inactivo mientras se decide su disposición final. 

 Disposición final: Destino que se dan a los registros una vez terminado el 

tiempo en archivo inactivo. 

 

 

IDENTIFICACIÓN  

RESPONSABLE 

 

ALMACENAMIENTO RECUPERACIÓN 

TIEMPO DE 

RETENCIÓN 

 

DISPOSICIÓN 

FINAL 

NOMBRE CÓDIGO ACTIVO INACTIVO  
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7.2.3.1 Control de registros de origen externo 

 

El Control de los registros de origen externo se incluye en el formato “Control de 

Registros” Código: FO-GC-08, teniendo en cuenta que no llevará ningún código 

debido a que esto no hace parte del control de la organización. 

Los registros de origen externo son aquellos como los certificados de capacitación, 

manuales de equipos, etc. 

7.3 MANUAL DE CALIDAD 

En el manual de calidad (Ver anexo A) se plasma una visión general del Sistema 

de Gestión de Calidad de la empresa. Se podrá encontrar la estructura básica del 

S.G.C., también una descripción sencilla de la empresa, las generalidades del 

sistema, la política de calidad, el mapa de procesos y las caracterizaciones de los 

procesos. 

7.4 PLAN DE CALIDAD 

El plan de calidad (Ver anexo B) es un documento en el que se especifica la forma 

como se van a implementar los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad en el 

proyecto a realizar. Esto garantiza la identificación de los requisitos de los clientes, 

para poder alcanzar su satisfacción total. 

Los planes de calidad se desarrollan de tal manera que cumplan con  la norma 

NTC ISO 10005, norma que contempla cómo debe ser la correcta realización de 

los planes de calidad. 
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8. IMPLEMENTACIÓN 

 

En esta etapa se realizó la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

planteado en la etapa de planeación. 

Se comenzó por socializar las directrices desarrolladas junto con la alta dirección 

de la empresa;  la visión, la misión, la política y los objetivos de calidad. Luego,  se 

divulgó y se distribuyó  la documentación necesaria para el funcionamiento del 

sistema, como son formatos, procedimientos y manuales. Se llevó a cabo jornadas 

de capacitación (Ver anexo V) y un acompañamiento por parte del coordinador de 

calidad (estudiante en práctica)  para resolver cualquier duda por parte del 

personal involucrado directamente con la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad. 

8.1 DIVULGACIÓN Y PUBLICACIÓN DE LA POLÍTICA DE CALIDAD, VISIÓN Y 

MISIÓN 

 

Una vez aprobada la política de calidad, visión y misión se montan en unos 

cuadros para su publicación, en un lugar visible en la oficina de Bucaramanga y en 

la cartelera informativa en Villavicencio. En rio viejo no se publica porque no tienen 

con un espacio como oficina.   

Figura 8. Publicación de la política de calidad en Villavicencio 
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Fuente: Autor del proyecto 

Figura 9. Publicación de la política de calidad en Bucaramanga 

 

Fuente: Autor del proyecto 

 

8.2 SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN 

Para garantizar la correcta implementación del Sistema de Gestión de Calidad se 

realizaron capacitaciones durante toda la implementación. Se buscaba que el 

personal se comprometiera y formara parte activa de esta nueva cultura de 

“Calidad” en toda la organización, y que entre todos trabajaran con la firme 

intención de satisfacer a los clientes. Se realizaron capacitaciones en la oficina de 

Bucaramanga, en la oficina de Villavicencio y en la obra (Ver anexos P y V). 

 

8.3 DIVULGACIÓN Y DISTRIBUCIÓN DE LOS DOCUMENTOS. 

La divulgación de los documentos se hizo a través de un medio digital. El sistema 

documental fue montado en una nube llamada Dropbox, que es un espacio en la 

web donde se pueden compartir archivos y trabajar en grupo, pero con la variante 

de indexar los documentos  del Sistema de Gestión de Calidad en un archivo 

HTML que se diseñó, en el que se encuentran los link de cada uno de estos. De 

esa manera se garantiza que al actualizar un documento nadie pueda descargar 
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una copia obsoleta. Nadie  con la excepción del Coordinador de Calidad  puede 

borrar o editar los archivos que se encuentran en el Dropbox. A continuación se 

muestra el inicio donde se encuentran los procesos involucrados en el Sistema de 

GestiónodeoCalidad.  

 

Figura 10 Menú de distribución de documentos   

 

Fuente: Autor del proyecto 

Entramos dando click en el proceso de nuestro interés y pasamos al menú del 

proceso. 
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Figura 11. Listado de formatos para descargar 

 

Fuente: Autor del Proyecto 

 

En la imagen se observa el listado de formatos y procedimientos, se  puede ver 

que al hacer click en uno de ellos da la opción de descarga del documento, así se 

garantiza la no edición de los mismos. 

Es así, que  la persona que desee utilizar un documento, se dirige al Dropbox y 

descarga el que necesite diligenciar.  

La administración de los archivos se puede hacer desde el navegador o desde el 

explorador de Windows.   
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Figura 12. Manejo de archivos en la nube 

 

Fuente: Autor del proyecto 

8.4 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

Para medir la satisfacción del cliente, se diseñó una encuesta muy sencilla (Ver 

anexo W), en donde se miden los tres aspectos más importantes al momento de 

prestar el servicio y  son: atención al cliente, calidad en el servicio y tiempo de 

entrega.  

8.5 EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 

Para realizar la evaluación de proveedores se creó un formato (Ver anexo F) que 

arroja tres tipos de proveedores: muy confiable, condicional y no confiable. Este 

último se rechaza y al condicional se le pide un plan de mejora y  si no lo cumple 

se rechaza.  

8.6 INDICADORES DE GESTIÓN  

Para el desarrollo de estos indicadores de gestión se parte de los objetivos de 

calidad; de tal manera que los indicadores (Ver anexo E) sirvan para medir el 
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cumplimiento de los objetivos planteados para la mejora continua en la empresa. A 

cada indicador se le asignó una ficha para estudiarlo de manera más detallada.  

8.7 COMPRAS 

Para las compras se implementó el procedimiento de compras (Ver anexo I) con el 

fin de llevar una mejor trazabilidad de los suministros y materiales, lo  que facilita  

la contabilidad del proyecto. Se capacitó al ingeniero residente y al almacenista 

que son los cargos relacionados de manera más directa. 

8.8 DISEÑO Y DESARROLLO 

La empresa subcontrata los diseños, pero es igualmente responsable por los 

mismos, para garantizar un seguimiento a los diseños en todas sus etapas se 

ejecutó el procedimiento de diseño y desarrollo, (Ver anexo O) en donde están las 

indicaciones para controlar la planeación, verificación y validación de los diseños 

que se necesitan. 

8.9 PROCEDIMIENTO DE OBRA CIVIL  

Este procedimiento (Ver anexo L) se implementó gracias al ingeniero Miyer 

Hernando Cely que aportó sus amplios conocimientos en el campo de la 

Ingeniería Civil. El procedimiento es muy general, ya que cada proyecto es distinto 

y por lo mismo tiene diferentes ítems; para llevar un registro de todas las 

actividades realizadas en la obra se lleva una Bitácora (Ver anexo K).  

8.10 MEJORA CONTINUA    

En una de las capacitaciones se le explicó al personal que entre todos pueden 

hacerle observaciones al Sistema de Gestión de Calidad, y que estas se pueden 

hacer mediante el diligenciamiento del formato de “No conformidad” plan de acción 

código: FO-GC-06. En este formato se pueden plantear, no solo, las no 

conformidades encontradas, sino también las posibles no conformidades de tal 

manera que se puedan prevenir. Esto queda plasmado en el procedimiento de 

mejora continua (Ver anexo H). 

En este procedimiento se expone que debe llevar la revisión de la dirección (Ver 

anexos H y M primera revisión) que es la revisión al sistema y recoge la 
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información de las distintas fuentes del sistema para una tomo de dicciones. En el 

primer año del Sistema de Gestión de Calidad se harán dos revisiones 

semestrales y luego se harán anualmente o antes de ser necesario.   

Figura 13.  No conformidad, Plan de acción 

 

Fuente: Autor del proyecto 
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9. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD 

Para garantizar que el Sistema de Gestión de Calidad se esté llevando de una 

manera correcta y eficaz es necesario auditar todo el S.G.C. como medida de 

verificación de su funcionamiento. Se  programaron dos auditorías; una interna y 

otra externa de otorgamiento por parte de Bureau Veritas que es el ente 

certificador que se escogió. 

9.1 PROGRAMACIÓN DE LAS AUDITORIAS   

La auditoría interna se programó para el  22 y 23 de abril de 2012,  y fue  llevada a 

cabo por un auditor enviado por la empresa asesora COLMAN Ltda. La auditoría 

externa de otorgación quedó para los días 23, 24 y 25 del mes de mayo. 

9.2 AUDITORÍA INTERNA PLAN DE AUDITORÍA  

 

Figura 14. Plan de auditoría interna 

 

Fuente: Autor del proyecto 
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9.3 HALLAZGOS AUDITORÍA INTERNA 

Figura 15. Informe de auditoría interna 
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Fuente: Autor del Proyecto 

9.4 AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO 

Planes de auditoria  

Auditor Jefe: Carlos Alberto Bossa 

PLAN DE AUDITORIA 

 

Tipo de Auditoría: Certificación Etapa I 

Fecha Inicio Auditoría: 23-Mayo-2012 

Fecha Fin Auditoría: 23-Mayo-2012 

Auditoría a ser realizada según las siguientes normas 

1. ISO 9001: 2008 
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Tabla 10. Plan de auditoría de otorgamiento fase 1 

Fuente: Auditor BVC. 

 

 

FECHA 
 

HORA 
 

ACTIVID

AD 

 

PROCESO 
 

AUDITOR 

(INICIALES)   
 

DIA 1 
       

  SEDE 

ADMINISTRATIVA 

Villavicencio 

Transporte terrestre Bogotá – 

Villavicencio (4 Horas) 

       

 

23/05/2012 
 

09:00 
 

REUNIÓN DE APERTURA 
 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

23/05/2012 
09:30 

10:30 

 

VISITA SEDE ADMINISTRATIVA 
 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

23/05/2012 
 

10:30 

12:30 

AUDITORIA AL SISTEMA 

Comunicación Documentación 

Control de Documentos Control de 

registros Seguimiento y Medición 

No Conformidad, Acción correctiva 

y preventiva Auditoría interna 

Revisión por la dirección 

 

GESTIÓN DE 

CALIDAD Y 

MEJORA 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

23/05/2012 
12:30 

13:30 

 

ALMUERZO 
       

 

23/05/2012 
 

13:30 

16:00 

AUDITORIA AL 

SISTEMA 

Comunicación 

Documentación 

Control de 

Documentos Control 

de registros 

Seguimiento y 

Medición 

No Conformidad, Acción 

correctiva y preventiva 

Auditoría interna 

Revisión por la dirección 

 

GESTIÓN DE 

CALIDAD Y 

MEJORA 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

23/05/2012 
 

16:00 
 

RETROALIMENTACIÓN AL 

CLIENTE 
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PLAN DE AUDITORÍA 

Tipo de Auditoría: Certificación Etapa II 

Fecha Inicio Auditoría: 24-Mayo-2012 

Fecha Fin Auditoría: 25-Mayo-2012 

Auditoría a ser realizada según las siguientes normas 

1. ISO 9001: 2008 

Tabla 11. Plan de auditoría fase II 

 

Fecha 
 

Hora 
 

Actividad 
 

Proceso 
 

Auditor (Iniciales) 

          

          

  
 

DIA 1 
       

  SEDE 

ADMINISTRATIVA 

Villavicencio 

       
 

23/05/2012 
 

16:00 

17:30 

AUDITORIA AL 

SISTEMA 

Comunicación 

Requisitos relacionados con el 

Producto. 

Requisitos 

Legales 

Prestación del 

Servicio 

Seguimiento y 

Medición 

Satisfacción al 

Cliente 

 

GESTION DE 

PROPUESTAS 

LICITACIONES Y 

CONTRATACIONES 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

23/05/2012 
17:30 

19:00 

 

AUDITORIA AL SISTEMA 
 

GESTIÓN GERENCIAL 
 

C 
 

A 
 

B 
   

 

23/05/2012 
 

17:00 
RETROALIMENTACIÓN 

AL CLIENTE 
 

 

C 
 

A 
 

B 
   

          

          

          

          

          

          

  DÍA 2        

  OPERACIÓN 

Villavicencio 

       

 

24/05/2012 
 

08:30 

12:30 

AUDITORIA AL SISTEMA 

Aspectos/Impactos, 

Peligros/Riesgos 

Requisitos Legales 

Control de documentos y 

Registros 

Acciones Correctivas y 

Preventivas 

Competencia, formación y 

toma de conciencia 

Producto No conforme 

 

EJECUCIÓN DE PROYECTOS 
 

C 
 

A 
 

B 
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24/05/2012 
12:30 

13:30 

 

ALMUERZO 
       

 

24/05/2012 
13:30 

15:00 

AUDITORIA AL 

SISTEMA DISEÑO Y 

DESARROLLO 

 

DISEÑO Y DESARROLLO 
 

C 
 

A 
 

B 
   

 

24/05/2012 
 

15:30 

17:00 

AUDITORIA AL 

SISTEMA Compras 

Requisitos relacionados con el 

Producto. 

Requisitos 

Legales 

Control de documentos y 

Registros 

 

COMPRAS Y MANTENIMIENTO 
 

C 
 

A 
 

B 
   

 

24/05/2012 
 

17:00 
RETROALIMENTACIÓ

N AL CLIENTE 
       

 

 

 

Fecha 
 

Hora 
 

Actividad 
 

Proceso 
 

Auditor (Iniciales) 

  DIA 3        

  SEDE 

ADMINISTRATIVA 

Villavicencio 

       

 

25/05/2012 
 

08:30 

10:30 

AUDITORIA AL SISTEMA 

Recursos, Funciones, 

responsabilidad, autoridad 

Aspectos/Impactos, 

Peligros/Riesgos Requisitos 

Legales 

Competencia, formación y 

toma de conciencia 

Seguimiento y Medición 

Control de documentos y 

Registros 

Acciones Correctivas y 

Preventivas 

 

GESTIÓN DE 

RECURSOS 

HUMANOS 

 

C 

 

A 

 

B 
   

 

25/05/2012 
10:30 

12:30 

 

INFORME 
 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

25/05/2012 
12:30 

13:30 

 

ALMUERZO 
       

 

25/05/2012 
13:30 

14:30 

 

INFORME 
 

 

C 
 

A 
 

B 
   

 

25/05/2012 
 

15:00 
 

REUNIÓN DE CIERRE 
 

 

C 
 

A 
 

B 
   

Fuente: Auditor BVC 
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9.5 HALLAZGOS EN LA AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO 

Tabla 12. Informe Auditoría de otorgamiento 
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78 
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Fuente: Auditor BVC 
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10. PLANES DE ACCIÓN 

10.1 TABLA 13. PLANES DE ACCIÓN AUDITORÍA INTERNA 
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Fuente: Autor del proyecto  
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10.2 TABLA 14. PLANES DE AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO 
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87 
 

 



 

88 
 

 



 

89 
 

 



 

90 
 

 



 

91 
 

 



 

92 
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Fuente: Autor del Proyecto 
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10.3 ANÁLISIS DE CAUSAS DE LAS NO CONFORMIDADES 

Después de identificar las no conformidades se tienen que analizar sus causas raíces. La 
metodología para este análisis  es empezar con una  lluvia de ideas en las que 
identifiquemos las causas más probables luego se utilizara una herramienta como el 
diagrama Pareto, estratificación o el diagrama causa efecto con el fin de facilitar el 
planteamiento de soluciones a las causas encontradas.  
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11. CERTIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

Figura 16. Certificación 

  

Fuente: Bureau Veritas Certification 
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12. CONCLUSIONES 

 

 Con el diagnóstico inicial se pudo demostrar la ausencia del Sistema De 

Gestión de Calidad con un incumplimiento del 80 % de los requisitos que exige 

la Norma NTC ISO 9001:2008; también se encontró que la empresa no 

contaba con Misión ni Visión, por lo que se hizo más notoria la necesidad de 

Implementar el Sistema de Gestión de Calidad. 

 Se logro que el personal fuera parte activa de la implementación y su aporte 

fue fundamental para alcanzar el funcionamiento del sistema, gracias a las 

capacitaciones en donde se les dieron los conceptos claves para este fin. 

 Con los indicadores de gestión se logra una detección oportuna de las 

oportunidades de mejora en la organización. 

 La parte más difícil fue crear la cultura de mejoramiento continuo, las personas 

son dadas a la resistencia al cambio y fue necesario un trabajo contante con 

capacitaciones.   

 Se cumplió con el objetivo de realizar los planes de mejora para las dos 

auditorias que se realizaron al sistema como prueba esta la certificación 

otorgada por Bureau Veritas Certification.    

 El apoyo de la Dirección de la empresa y la disposición de recursos por parte 

de la misma fue fundamental para el desarrollo de la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad. 

 DISCEP S.A.S. cuenta con un sistema de gestión de calidad que muestra 

resultados de mejora, en la organización hay un mejor orden en la información 

de los proyectos en ejecución es mas fácil llevar la trazabilidad de los ítem 

dentro de cada programación de obra. 
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13. RECOMENDACIONES 

 

 Se recomienda que las funciones del Coordinador de Calidad sean repartidas 

en los cargos del director de obra y residentes, o  pensar en hacer oficial el 

cargo de Coordinador de Calidad y contratar a alguien capacitado para esta 

labor  que supervise el mantenimiento del sistema y vele por la mejora continua 

del mismo.   

 

 Seguir con las capacitaciones periódicas del personal,  ya que es necesario un 

refuerzo continuo para mantener la cultura de “Calidad” presente en cada 

miembro de la empresa. 

 

 

 Al ver el crecimiento de la empresa y la adquisición de la nueva maquinaria, es 

necesario llevar por aparte el proceso de mantenimiento, y no tenerlo adjunto 

al de compras. 

 

 DISCEP S.A.S. está en una etapa de crecimiento debido a la adjudicación de 

nuevos contratos; lo que la conduce a contratar más personal en las obras de 

trabajo, y ellos tienen riesgos de accidentalidad altos, el impacto de la 

construcción con el medio ambiente es significativo. Por eso, es fundamental 

que se empiece a implementar un sistema de gestión integrado. 

 

 Mejorar la inducción al personal en temas del sistema de gestión de calidad 

para que sean elementos que aporten a la mejora continua desde el comienzo. 
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ANEXO A Manual de Calidad 
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ANEXO B Plan de calidad 
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ANEXO C Listado maestro de documentos 

 

 

 

CÓDIGO: FO-GC-01

F.A: 2-11-2011

CODIGO VERSION F.A.

DI-PE-01 0 17/10/2011 Gerente

DI-PE-02 0 17/10/2011 Gerente

DI-PE-03 0 17/10/2011 Gerente

DI-PE-04 0 17/10/2011 Gerente

DI-PE-05 0 17/10/2011 Gerente

DI-PE-06 0 17/10/2011 Gerente

DI-PE-07 0 17/10/2011 Gerente

CÓDIGO VERSIÓN F.A.

FO-CM-02 0 02/11/2011 Residente de Obra

FO-CM-03 0 02/11/2011 Almacenista

FO-EP-01 0 02/11/2011 Almacenista

FO-EP-03 0 02/11/2011 Almacenista

FO-EP-04 0 02/11/2011 Almacenista

FO-GC-01 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-GC-02 0 09/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-GC-03 0 09/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-GC-04 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-GC-05 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-GC-06 0 09/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-PE-01 0 09/11/2011 Gerente

Digital dropbox

Fisico - Digital

Fisico

Digital dropbox

SOLICITUD DE CREACIÓN Y MODIFICACIÓN DE 

NO CONFORMIDAD-PLAN DE ACCIÓN

REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

EVALUACIÓN DE PROVEEDORES

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Fisico ENTREGA DE DOTACIÓN Y ELEMENTOS DE PROTECCIÓN 

SEGUIMIENTO DIARIO DE MATERIALES EN OBRA

VALE DE CONSUMO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

UBICACIÓN

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

VERSIÓN 00

PAGINA 1 DE 3

Directrices.

Política de calidad DISCEP S.A.S.

MAPA DE PROCESOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

FORMATOS.

NOMBRE DEL DOCUMENTO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

RESPONSABLE

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS.

ORGANIGRAMA

PLAN DE COMUNICACIONES

PLANIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

VISON

MISIÓN

PROGRAMA DE AUDITORIAS 

ENTRADA DE MATERIALES O BIENES

PLAN DE AUDITORIA INTERNA
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CÓDIGO: FO-GC-01

F.A:2-11-2011

FO-GC-07 0 Coordiandor de Calidad

FO-GP-01 0 09/11/2011 Gerente

FO-CM-04 0 02/11/2011 Residente de Obra

FO-GC-08 0 09/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-GC-09 0 09/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-RH-01 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-RH-02 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-CM-06 0 02/11/2011 Auxiliar administrativa

FO-EP-06 0 02/11/2011 Residente de Obra

FO-EP-07 0 02/11/2011 Residente de Obra

FO-CM-07 0 02/11/2011 Almacenista

FO-CM-09 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-CM-10 0 02/11/2011 Almacenista

FO-CM-11 0 20/01/2012 Director de Obra

FO-RH-03 0 02/11/2011 Auxiliar administrativa

FO-RH-04 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

EVALUACIÓN DE COMPETENCIAS FO-RH-06 0 02/11/2011 Coordiandor de Calidad

FO-DD-01 0 02/11/2011 Residente de Obra

FO-DD-02 0 16/05/2012 Residente de Obra

FO-DD-03 0 16/05/2012 Residente de Obra

FO-GC-10 0 28/05/2012 Coordiandor de Calidad

Digital dropbox

Digital dropbox

Fisico - Digital

Fisico - Digital

Fisico - Digital

Digital dropbox

Digital dropbox

Fisico

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Fisico

Digital dropbox

Digital dropbox

Fisico- Digital dropbox

Fisico

Digital dropbox

Digital dropbox

Fisico - Digital

Fisico

Digital dropbox

VERSIÓN 00

PAGINA 2 DE 3

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS.

PROGRAMA DE CAPACITACIONES

LISTA DE CHEQUEO DE REQUISITOS

LISTADO DE PROVEEDORES CONTROLADOS

CONTROL DE REGISTROS

PLAN DE CALIDAD

ASISTENCIA CAPACITACIONES

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO

CERTIFICADO DE INDUCCIÓN 

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

SELECCIÓN DE PROVEEDORES 

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

FORMATO PLANOS 

LISTADO PLANOS

ESPECIFICACIONES DE DISEÑO

ORDEN DE PAGO

ENCUESTA AL CLIENTE

BITÁCORA

SALIDA DE MATERIAL O BIENES

PROGRAMACIÓN DE OBRA 

RELACIÓN Y CONTROL DE EQUIPOS Y MAQUINARIA

CÓDIGO: FO-GC-01

F.A:2-11-2011

CÓDIGO VERSIÓN F.A.

MA-RH-01 1 16/05/2012 GERENTE

MA-GC-01 1 15/05/2012 Gerente

CÓDIGO VERSIÓN F.A.

PR-GC-01 1 28/05/2012 Coordinador de calidad

PR-GC-02 0 09/11/2011 Coordinador de calidad

PR-GC-03 1 16/05/2011 Coordinador de calidad

PR-CM-01 2 08/06/2012 Director de Obra

PR-EP-01 1 15/05/2012 Director de Obra

PR-RH-01 2 12/06/2012 Gerente ) Auxiliar administrativo

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS.
VERSIÓN 00

PAGINA 3 DE 3

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

Digital dropbox

MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

PROCEDIMIENTO SELECCIÓN DE PERSONAL 

RESPONSABLE

MANUALES

NOMBRE DEL DOCUMENTO

PROCESOS Y ROCEDIMIENTOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS

PROCEDIMIENTO MEJORA CONTINUA

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO

PROCEDIMIENTO EJECUCIÓN DE OBRA CIVIL
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ANEXO D Control de registros 
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ANEXO E Indicadores de gestión 

 

CÓDIGO:DI-PE- 05   

F.A: 17-11-2011

 POLÍTICA DE CALIDAD INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO META

FRECUENCIA 

DE 

MEDICIÓN

FUENTES DE DATOS
RESPONSABLE 

MEDICIÓN
ESTADO 

ACTUAL

Eficacia de las 

acciones 

preventivas

(No AP eficaces/No de acciones 

preventivas levantadas)*100
≥ 80 % semestral                     

No conformidad - Plan 

de accion 
100%

Eficacia del Sistema 

de Gestión de 

Calidad

(No. Indicadores cumplen meta/     

No.  total indicadores del SGC) *100
≥ 85% Anual

Cuadro de Planif icación 

del sistema del sistema 

de gestión 

100%

VERSIÓN: 00

Página 1 de 1

100%

100%

Coordinador de 

calidad

Coordinador de 

calidad

100%

87.5

79.90%

100

100%

78%

≥ 80% Anual

semestral                     ≥ 80 %

≥ 70% Mensual

≥ 70 %
Anual / Por 

proyecto

> 80% semestral                     

Cumplimiento del 

programa de 

capacitaciones

(No total de capacitaciones 

realizadas/ No. de capacitaciones 

programadas)x100
≥ 80% semestral                     

…. y en una selección de 

proveedores que nos 

garanticen los mejores 

suministros…. 

((No Calif icaciones > 70 %) / 

(No. Total Calif icaciones))X 100

(No. AC eficaces/No.  total de AC 

levantadas) * 100

….Mejorar en forma continua 

todos nuestros procesos y la 

eficacia del Sistema de 

Gestión de la Calidad, la 

gerencia se compromete con 

este principio así como de su 

divulgación en toda la 

organización.

Conformes /      No. Total de 

Compras* 100
control de compras

Confiabilidad de 

proveedores

(No. Proveedores >=80% / Total de 

proveedores evaluados) * 100

Evaluación de 

desempeño 

Eficacia de las 

acciones correctivas 

Garantizar una excelente calidad 

de todos los equipos y materiales 

utilizados

Mejorar continuamente su S.G.C

(No. De evaluaciones ≥70%/No. 

Total de evaluaciones de 

competencias)

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

….para esto nos apoyamos 

en un equipo altamente 

calificado….

….DISCEP S.A.S. nos 

comprometemos  a cumplir 

con los requerimientos tanto 

legales como de los clientes 

y conseguir su satisfacción….

≥ 70% Anual

Evaluación de 

satisfacción del 

cliente 

((No de encuestas hechas> 70%)

/(No total de encuestas hechas))X 

100

> 80% Anual

OBJETIVO DE CALIDAD

Garantizar la satisfacción del 

cliente mediante el cumplimiento de 

sus requisitos

Garantizar que el personal tenga 

las competencias adecuadas para 

el optimo desempeño en su labor

Evaluación de 

competencia

Evaluación de 

acciones 

EJECUTADAS

(No actividades-no conformes/No 

de actividades total 

ejecutadas)X100

Coordinador de 

calidad

Coordinador de 

calidad

Evaluaciones de 

desempeño

No conformidad - Plan 

de accion 

Encuesta al cliente FO-

FG-07 

Bitácora,Actas de 

entregas parciales

Formato de asistencia a 

capacitaciones y 

programa de 

capacitaciones

Evaluaciones de 

competencia

Ordenes de comnpra

Evaluacion de 

proveedores
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CÓDIGO: DI-PE- 05   VERSIÓN: 00

F.A: 2-11-2011 Página 1 de 1

ANALISIS  DEL INDICADOR 

META 80.95

AÑO 2011 70% 79.95

79.9

70

META

AÑO 2011 70%

META%

AÑO 2011 70

SI NO X

79.9

junio de 2011 - junio 2012

PLAN DE ACCION

PERIODO

PERIODO PROMEDIO

ANALISIS DELOS DATOS

PERIODO

PERSONAL OPERATIVO

PROMEDIO

80.95

79.04

PROMEDIO

TOTAL PERSONAL

PERIODO

FRECUENCIA DE MEDICIÓN

FORMULA DE CALCULO

RESPONSABLE

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR

META

EVALUACION DE DESEMPEÑO

≥ 70%

Anual

(No Calificaciones ≥ 70 % / No. Total Calificaciones)X 100

CORDINADOR DE CALIDAD

PERSONAL ADMINISTRATIVO

PERSONAL OPERATIVO

TOTAL PERSONAL

META

PERSONAL ADMINISTRATIVO

64
66
68
70
72
74
76
78
80
82

EVALUACION DE DESEMPEÑO

EVALUACION DE
DESEMPEÑO

CÓDIGO: DI-PE- 05   VERSIÓN: 00

F.A: 2-11-2011 Página 1 de 1

META 87.5

AÑO 2011 80% 80

SI No  X

ENCUESTAS AL CLIENTE

PERIODO PROMEDIO

ANALISIS DEL INDICADOR

ENCUSTAS CLIENTES

87.50% META

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

META ≥ 70%

FRECUENCIA DE MEDICIÓN POR PROYECTO

FORMULA DE CALCULO ((No de encuestas hechas> 70%)/No total de encuestas))x100

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

ANÁLISIS DELOS DATOS

PERIODO

PLAN DE ACCIÓN

Junio 2011 a Junio 2012

87.5

80

76

78

80

82

84

86

88

90

ENCUSTAS CLIENTES META

SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL
CLIENTE
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META 100

2do semestre 2011 80% 80

SI NO

META ≥ 70%

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR EVALUACIÓN DE ACCIONES NO CONFORMES

FRECUENCIA DE MEDICIÓN SEMESTRAL

FORMULA DE CALCULO No Calificaciones ≥ 70 % / No. Total Calificaciones

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

ANALISIS DELOS DATOS

ACCIONES CONFORMES 

PERIODO RESULTADO

ANALISIS DEL INDICADOR

2 SEMESTRE 2011

META

PERIODO

PLAN DE ACCION

100

80

0

20

40

60

80

100

120

2 SEMESTRE 2011 META

Acciones no conformes

Acciones no conformes

CÓDIGO: DI-PE- 05   VERSIÓN: 00

F.A: 2-11-2011 Página 1 de 1

META 100

80% 80

SI NOX

META ≥ 70%

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual

FORMULA DE CALCULO

(No total de capacitaciones realizadas/

 No. de capacitaciones programadas)x100

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

PERIODOS

PERIODO RESULTADO

1002 SEMESTRE 2011

ANALISIS DEL INDICADOR

2 SEMESTRE 2011

META

ANALISIS DELOS DATOS

PERIODO

PLAN DE ACCION

0

20

40

60

80

100

120

2 SEMESTRE 2011 META

CUMPLIMIENTO PROGRAMA DE 
CAPACITACION

CUMPLIMIENTO PROGRAMA
DE CAPACITACION
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META 100

80% 80

SI NOX

META ≥ 80%

Analisis y Seguimiento: Se videncia en el calculo del indicador que 

estamos cumpliendo en cuanto a las competencias del personal, la 

organización muestar empeño en logra tener el mejor personal para 

entregar a sus clientes los mejores prodcutos y servicios, este 

indicador se calcula de manera inicial

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR EVALUACION DE COMPETENCIAS

FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual

FORMULA DE CALCULO

(No. De evaluaciones ≥70%/No. Total de evaluaciones de competencias)

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

PERIODOS ANALISIS DEL INDICADOR

PERIODO RESULTADO 2 SEMESTRE 2011

2 SEMESTRE 2011 100 META

ANALISIS DELOS DATOS

PERIODO

PLAN DE ACCION

0

20

40

60

80

100

120

2 SEMESTRE 2011 META

EVALUACION DE COMPETENCIAS

EVALUACION DE
COMPETENCIAS

CÓDIGO: DI-PE- 05   VERSIÓN: 00
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META 100

DICCIEMBRE 2011 70% 70

SI Nox

Analisis Y Seguimiento:Se puede determinar un buen desempeño 

de nuestros proveedores, pues no se han presentado problemas de 

devoluciones por incumplimiento de especificaciones

META ≥ 70%

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR CONTROL DE COMPRAS

FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual

FORMULA DE CALCULO Conformes /      No. Total de Compras* 100

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

ANALISIS DELOS DATOS

PERIODOS

PERIODO RESULTADO

100

ANALISIS DEL INDICADOR

DICIEMBRE 2011

META

PERIODO

PLAN DE ACCION

0

20

40

60

80

100

120

DICIEMBRE
2011

META

CONTROL DE COMPRAS

CONTROL DE
COMPRAS
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META 100

AÑO 2011 70% 70

SI NO

Analisis y Seguimiento: de los proveedores que se incluyeron en el 

calculo fue posible determinar que son confiables pues han 

cumplido con los criterios definidos para su control

META ≥ 70%

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR CONFIABILIDAD PROVEEDORES

FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual

FORMULA DE CALCULO (No. Proveedores >=80% / Total de proveedores evaluados) * 100

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

ANALISIS DELOS DATOS

PERIODOS

PERIODO PROMEDIO

ANALISIS DEL INDICADOR

AÑO 2011

META

PERIODO

PLAN DE ACCION

0

20

40

60

80

100

120

AÑO 2011 META

CONFIABILIDAD 
PROVEEDORES

CONFIABILIDAD
PROVEEDORES
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META 100

70% 70

SI No x

x

Analisis y Seguimiento: De las acciones correctiva que se tomaron 

son eficaces en este calculo no se tienen en cuenta las acciones 

derivadas de la auditoria interna 

META ≥ 70%

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR EFICACIA DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual

FORMULA DE CALCULO (No. AC eficaces/No.  total de AC levantadas) * 100

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

RESULTADOS PERIODOS

PERIODO RESULTADO

100

2 SEMESTRE 2011

META

ANALISIS DEL INDICADOR

2 SEMESTRE 2011

PERIODO

PLAN DE ACCION

2 SEMESTRE 2011

ANALISIS DELOS DATOS

0

20

40

60

80

100

120

2 SEMESTRE
2011

META

EFICACIA ACCIONES 
CORRECTIVAS

EFICACIA ACCIONES
CORRECTIVAS
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META 100

70% 100

SI NO

X

Analisis y seguimiento: No ha sido significativa la toma de acciones 

preventivas pero las que se han tomado han sido eficaces pues han 

permitido eliminar las causas potenciales de no conformidades

META ≥ 70%

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

INDICADORES DE GESTIÓN

NOMBRE DEL INDICADOR EFICACIA DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS

FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual

FORMULA DE CALCULO (No AP eficaces/No de acciones preventivas levantadas)*100

RESPONSABLE CORDINADOR DE CALIDAD

RESULTADOS PERIODOS

PERIODO RESULTADO

1002 SEMESTRE 2011

ANALISIS DEL INDICADOR

2 SEMESTRE 2011

META

PERIODO

PLAN DE ACCION

2 SEMESTRE 2011

ANALISIS DELOS DATOS

0

20

40

60

80

100

120

2 SEMESTRE 2011 META

EFICACIA ACCIONES 
PREVENTIVAS

EFICACIA ACCIONES
PREVENTIVAS
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ANEXO F Evaluación de proveedores 

  

CODIGO: FO-CM-02 VERSION: 00

PAGINA 1 DE 1

NOMBRE DEL PROVEEDOR: 

FECHA EVALUACION: 

NOMBRE DEL EVALUADOR: 

A B D=C*B E=5*B F=ΣD

PONDERACION

1 2 3 4 5 REAL MAXIMA

15 Calidad del Producto 0 75

10 Control del Producto 0 50

5 Tiempo Distribuyendo el Producto 0 25

Entrega de Documentos 0

(Fichas Tecnicas, Cotizaciones, D. Legales)

15 Precios Competitivos 0 75

15 Condiciones de Pago 0 75

10 Disponibilidad del Producto (Buen Surtido) 0 50

10 Tiempo de Entrega 0 50

5 Atención al Cliente 0 25

5 Transporte 0 25

0

PUNTAJE TIPO DE PROVEEDOR

< DE 60 NO CONFIABLE

EVALUACION DE PROVEEDORES

100 - 80

79 - 60

MUY CONFIABLE

CONDICIONAL

PUNTAJE (ΣF/5):

C

50

F.A:2-11-2011

TOTAL ASPECTO

20

PUNTAJE CRITERIO
ESCALA

10

PUNTAJE 

SOBRE 100

40

40

NO SE ACEPTA

ACCION A SEGUIR

Enfatizar los puntos fuertes para 

sostener la pocisión APROBADO

Presentar un plan de mejora de los 

puntos debiles. De no cumplirse se 

dara tratamiento de proveedor NO 

CONFIABLE.

0

0

0
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ANEXO G Procedimiento control de documentos y registros 
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ANEXO H Procedimiento mejora continua 
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ANEXO I Procedimiento de compras 
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ANEXO J Procedimiento auditorias internas 
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ANEXO K Instructivo bitácora 
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ANEXO L Procedimiento de obra civil 
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ANEXO M Revisión por la dirección 
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ANEXO N Manual de funciones 
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ANEXO O Procedimiento de diseño y desarrollo 
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ANEXO P Registro fotográfico 

 

Primera jornada de capacitación al personal administrativo en Villavicencio 

De izquierda a derecha (Emily Sambrano Auxiliar administrativo, Luis Martínez 

residente, Néstor Rodríguez consultor, Héctor González Gerente, Luis Pelayo 

Coordinador de calidad      

 

Primera auditoria interna en obra de izquierda a derecha (Luis Martínez Residente, 

Astrid Eliana navarro Auditor, Luis Fernando Pelayo Coordinador de calidad)  
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Jornada de capacitación con el personal en obra  

 

Auditoria de otorgamiento (Carlos Bosa Auditor BVC) 
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ANEXO Q Acta de creación de Grupo de trabajo 

 



 

262 
 

ANEXO R Acta de nombramiento del representante de la dirección 
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ANEXO S Acta de aprobación de la misión 
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ANEXO T Acta de aprobación de la visión 
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ANEXO U Acta de aprobación de política de calidad 
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ANEXO V Evidencias de capacitaciones 
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ANEXO W Encuesta al cliente 

 

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

FIRMA DEL ENCUESTADO _____________________________________

FIRMA DEL ENCUESTADOR _____________________________________

CÁLCULO DE LA CALIFICACIÓN PONDERADA:

OBSERVACIONES:

ENCUESTA AL CLIENTE

CODIGO:FO-GC-05 VERSIÓN: 00

F.A:2-11-2011 Página 1 de 1

CLIENTE FECHA

NOMBRE DEL ENCUESTADO CARGO

CALIFICACION

EXCELENTE 5 BUENO 4 ACEPTABLE 3 REGULAR 2 DEFICIENTE 1

CRITERIOS DE 

EVALUACIÓN

FACTOR DE 

PONDERACIÓN
CALIFICACIÓN OBSERVACIONES

TIEMPO DE ENTREGA  

Tiempo de cumplimiento de 

la Obra

30%

ANÁLISIS DE LA ENCUESTA

ATENCIÓN AL CLIENTE  

Solucion oportuna a las 

necesidades del cliente.

30%

CALIDAD EN EL SERVICIO  

En cuanto a entrega 

parcial/final del proyecto.

40%


