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GLOSARIO 

 

 

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

conformidad, detectada u otra situación indeseable. 

 

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

conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 

 

AUDITORÍA: Es un proceso sistemático, independiente y documentado para 

obtener evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 

determinar la extensión en que se cumplen los criterios acordados. 

 

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

los requisitos, es decir, con las necesidades o expectativas de los clientes.  

 

CLIENTE: Organización o individuo que recibe un producto ó servicio. 

 

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito. 

 

CORRECCIÓN: Es una acción tomada para eliminar una no conformidad 

detectada. 

 

DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. 

 

EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 

alcanzan los resultados planificados. 

 

EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
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MEJORA CONTINUA: Es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para 

cumplir los requisitos del  cliente o usuario. 

 

NO CONFORMIDAD: El incumplimiento de un requisito. 

 

OBJETIVO DE LA CALIDAD: Algo ambicionado, pretendido o relacionado con la 

calidad.  

 

ORGANIZACIÓN: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones. 

 

POLÍTICA DE CALIDAD: Son las directrices y objetivos generales de una 

organización relativos a la calidad para dirigirla a la mejora continua a través del 

Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

PROCEDIMIENTO: Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 

proceso. 

 

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 

las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

 

REGISTRO: Es un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 

evidencia de actividades desempeñadas. 

 

REVISIÓN: Es la actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la 

adecuación y eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos 

establecidos. 

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepción del cliente sobre el grado en que se 

han cumplido sus requisitos. 
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SGC: Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

VERIFICACIÓN: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de 

que se han cumplido los requisitos especificados. 
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RESUMEN 

 

 

TITULO: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA 

NORMA ISO 9001:2008 EN DIDÁCTICA SUMINISTROS S.A.
1
 

 
AUTOR: María Emilce Pérez Mantilla 

2
 

 
PALABRAS CLAVES 
Sistema de Gestión de Calidad, ISO 9001:2008, Manual De Calidad, Política De Calidad, Objetivos 
De Calidad, Caracterización De Los Procesos,  
 
DESCRIPCIÓN 
Este documento contiene la forma en la cual se planea, documenta, implementa, mide y verifica un 
Sistema de Gestión de la Calidad bajo los lineamientos de la norma técnica Colombiana ISO 9001: 
2008  en DIDACTICA SUMINISTROS S.A, para permitirle a esta última el fortalecimiento de sus 
mecanismos de seguimiento, control y la mejora de cada uno de sus procesos  
  
Para dar inicio al desarrollo del proyecto se realiza un diagnóstico de la situación en la cual se 
encontraba la empresa al  inicio del proyecto. Con base en estos resultados, la información y 
participación del personal de la empresa se definen los procesos con los cuales se crea el sistema 
de gestión de la calidad, política de calidad, objetivos de calidad, manual de calidad, 
procedimientos, caracterizaciones, registros y demás documentos necesarios.  
 
El paso siguiente una vez documentado el sistema, fue definir los indicadores de gestión que 
proporcionaran información que facilite el control de cada proceso. Estos indicadores de gestión 
servirán para alimentar el cuadro de mando que le permite a la gerencia medir la eficacia del 
sistema de acuerdo a la frecuencia establecida.  
 
Estos resultados de medición junto con el desarrollo de la revisión por la dirección y las auditorías 
internas muestran como las acciones correctivas y/o preventivas que se realicen al sistema dan la 
pauta para la mejora continua; claro esta que todo este proceso en conjunto se desarrolló bajo la 
continua sensibilización y capacitación de toda la organización para lograr adaptarla a la nueva 
cultura de DIDACTICA SUMNISTROS S.A.   

                                            
1
 Proyecto De Grado 

2
 Facultad de Ingenierías Físico Mecánicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Ingeniería 

Industrial, Director: Ingeniero Walter Pardave. 
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SUMMARY 

 

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

STANDARD ISO 9001:2008 IN DIDACTICAS SUMINISTROS S.A. 
3
 

 
AUTHOR: María Emilce Pérez Mantilla 

4
 

 
KEY WORDS System of Management of Quality, ISO 9001:2008, Manual Of Quality, Policy Of 
Quality, Objectives Of Quality, Characterization Of the Processes,  
 
DESCRIPTION  

This document contains the steps of how a System of Management of Quality is planned, 
documented, implemented, measured and verified under the outlines of the technical Colombian 
standard ISO 9001:2008 in DIDACTICA SUMINISTROS S.A. to allow it to strengthen its 
mechanisms for monitoring, controlling and improving each of their processes. 
 
In order to start development of the project, a diagnosis is made of the status of the company at the 
beginning.   Based on these results, the information and participation of the staff of the company 
defines the processes which creates the system of management of the quality, policy of quality, 
objectives of quality, necessary manual of quality, procedures, characterizations, registries and 
other documents.  
 
The next step, once the system has been documented, is to define the indicators of management to 
provide information to facilitate the control of each process. These indicators of management will 
serve to feed the control panel that allows the managers to measure the effectiveness of the system 
according to the established frequency.  
 
These results of measurement along with the development of the revision by the managing staff 
and the internal audits, show how the remedial and/or preventive actions made to the system give 
the rules for the continuous improvement; of course that all this process altogether was developed 
under the continuous awareness and training of all the organization in order to manage to adapt it to 
the new culture of DIDACTICA SUMNISTROS S.A. 

  

                                            
3
 Project Degree  

4
 Faculty of Mechanical Engineerings Physical, School of Industrial and Enterprise Studies, 

Industrial Engineering, Director: Engineer Walter Pardave. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

Actualmente el proceso de certificación es un tema muy conocido en el ámbito 

empresarial de todos los sectores de la economía mundial. Este es un fenómeno 

creciente, en el que la industria exige cada vez más certificados para aprobar  

negociaciones que garanticen la calidad de los productos y el bienestar de las 

organizaciones.  

  

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados 

según normas internacionales de aceptación mundial representan, desde hace 

algunos años, la mejor opción para las empresas  de todos los tipos y tamaños 

que se desenvuelven en diferentes industrias, empresas comprometidas a 

involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de 

calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas de mejora continua 

de la calidad, la implantación de estándares, como las normas ISO 9001, no 

caduca, sino que se renuevan en forma dinámica logrando mantener niveles 

máximos de calidad en forma permanente. La certificación ISO 9001, para una 

empresa determinada, no significa la eliminación total de fallas en sus procesos 

internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para 

determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que estos 

se repitan nuevamente. 

 

La apertura de nuevos mercados a nivel mundial, y la desaparición de barreras 

comerciales, ha ayudado a establecer un nuevo orden, donde los que sobreviven 

son los que se pueden adaptar a estas nuevas condiciones. Es por esto, que 

muchas empresas, entre estas la de objeto en estudio DIDACTICA 

SUMINISTROS S.A. adelantan procesos de certificación en calidad, con el fin de 

superar sus falencias e implantar procesos estandarizados.  
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A continuación se muestra todo el proceso de diseño, desarrollo e implementación 

de un sistema de  gestión de la calidad para la certificación del cumpliendo los 

requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 en DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 
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1. GENERALIDADES 

 

 

1.1 TITULO DEL PROYECTO: 

 

Sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 

9001:2008 en DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

 

1.2 MODALIDAD:  

 

Práctica Empresarial 

 

 

1.3 RESPONSABLES: 

 

1.3.1 Autor 

 

María Emilce Pérez Mantilla  Código: 2022695 

Estudiante de Ingeniería Industrial 

 

1.3.2 Tutor designado por la empresa 

 

Ing. FERNANDO ARISTIZABAL  

Consultor Certificado por BVQI 

 

1.3.3 Director de Proyecto 

 

Ing. WALTER PARDAVE LIVIA   
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Universidad Industrial de Santander. 

 

 

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Hoy en día, el término Servicio al Cliente se hace más popular, y es agradable el 

pensar que en la próxima oportunidad que se solicite un servicio se reciba un trato 

como verdaderos clientes. 

 

El interés principal de cualquier empresa u organización debe ser la calidad de sus 

productos y servicios, debido que al tener clientes satisfechos traerá como 

consecuencia mejores ganancias para la empresa ya que retiene clientes a su 

favor. Esta característica de retener clientes es el aspecto más importante de 

cualquier empresa, y en una empresa de servicios es aun más importante porque 

para ellas el éxito depende de “cómo” brinden este servicio. 

 

Para lograr el éxito deseado el gerente debe conocer las características de un 

excelente servicio (son las observables por el cliente y están sujetas a su 

evaluación) y entrega de servicio (son los procesos a través de los cuales se 

entrega el servicio al usuario pero que pueden no ser vistos por el cliente). 

 

Enfoque al cliente, mejora continua, enfoque basado en procesos, son algunos 

elementos claves para dirigir y operar una organización con éxito, según la norma 

ISO 9001:2008, por lo que son términos que se desarrollan ampliamente en el 

Modelo de la Mejora Continua.  

 

Toda organización de servicios debe estar en la capacidad de evaluar sus 

características, con el objetivo de establecer periódicamente si satisfacen al 

cliente. Las personas convencidas de la mejora de calidad, hacen de ella su 

máxima prioridad para satisfacción de sus clientes. Establecen relaciones de 
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trabajo con ellos y permanecen alertas a necesidades cambiantes y hacen lo que 

sea requerido para satisfacerlas. Pero aun la gente mas convencida no puede 

satisfacer a todos los clientes todo el tiempo, y como todo el mundo, 

ocasionalmente tendrán que enfrentarse a clientes descontentos. A nadie le gusta 

tratar con clientes insatisfechos. Sin embargo, sorpresivamente, hay quienes los 

tratan con habilidad, viendo en la insatisfacción una especie de regalo, al mismo 

tiempo que un aviso y una oportunidad de mejorar, y que es mas, realizan actos 

positivos para descubrirlos, resolverlos y encontrar caminos para prevenirlos.  

 

Lo anteriormente planteado, lleva a la conclusión que el problema principal que 

pueda enfrentar toda empresa es la insatisfacción del cliente, este aspecto genera 

un impacto negativo a largo plazo a la empresa, por las siguientes razones: “por 

cada cliente insatisfecho hay 10 personas detrás de el”, de esta teoría, se deriva 

que cada cliente que no está contento con el servicio o producto se encarga de 

contarlo a 10 personas más.  

 

Es por estas razones que la dirección de la empresa es consciente de la situación 

descrita anteriormente, por ende está comprometida con el mejoramiento 

continuo, que se fundamenta en una mejor satisfacción de sus clientes, en la 

calidad del servicio, en la optimización de todo tipo de recursos, en la capacitación 

del talento humano (estableciendo claramente responsabilidades), y en la 

estandarización de procesos, que aseguren la permanencia a través del tiempo de 

DIDACTICA SUMINISTROS S.A5 

  

                                            
5
 http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/iso9000/default4.asp 
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1.5 JUSTIFICACION 

 

El cambio es en la actualidad el protagonista permanente del desarrollo de las 

organizaciones y ejerce un influjo en la competitividad, la cual se hace cada vez 

más necesaria para afrontar nuevos retos. 

 

La apertura económica y la globalización de la economía son fenómenos 

imparables. Son una realidad que hay que afrontar inteligentemente. Y 

DIDACTICA SUMINISTROS S.A. no ha sido ajena a tal realidad. Ella misma viene 

experimentando procesos de cambio y proyectándose cada vez más hacia el 

cumplimiento de su Misión y hacia el logro de su Visión. 

 

Es bajo estos contextos, regional, nacional e internacional donde se ve la 

necesidad de formar líderes multiplicadores en la comprensión, manejo, 

implementación y auditoría de la normatividad ISO 9001:2008, para todas las 

organizaciones que quieran sobrevivir, crecer y desarrollarse bajo un modelo 

competitivo de Calidad orientado hacia la satisfacción y el mejoramiento de la 

Calidad de Vida de la Sociedad.  

 

La implantación de un Sistema de Gestión de Calidad es necesaria para lograr el 

buen desempeño de los trabajadores, mejorar el servicio y asegurar la 

permanencia y el desarrollo de la organización en el mercado al corto, mediano y 

largo plazo. Hay que tener en cuenta que solamente permanecerán en el mercado 

las empresas que satisfagan las expectativas de sus clientes. 

 

Es por esta razón que DIDACTICA SUMNISTROS S.A. es consciente de la 

necesidad de tener una ventaja competitiva en la prestación del servicio. Para 

lograrlo debe ofrecer a sus clientes servicios de excelente calidad, respaldado por 

normas internacionales, como es el caso de la Norma ISO 9001:2008. 
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1.6 ALCANCE 

 

Abarca desde la realización del diagnostico, documentación de cada uno de los 

procesos de la empresa, los informes del avance de la implementación, las 

capacitaciones necesarias en diferentes temas que apoyen el proyecto y la 

implementación del sistema de gestión de Calidad; hasta la segunda auditoria 

interna con sus respectivas propuestas de mejoras a los hallazgos encontrados en 

la misma, dentro de la empresa DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

 

1.7 OBJETIVOS 

 

1.7.1 Objetivo General 

 

Diseñar, documentar e implementar un sistema de gestión de la calidad basado en 

los requisitos de la norma técnica Colombiana ISO 9001:2008 en DIDACTICA 

SUMNISTROS S.A. 

 

1.7.2 Objetivos Específicos 

 

 Realizar un diagnóstico de la situación actual de DIDACTICA SUMINISTROS 

S.A frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 

 Establecer un comité de calidad en la empresa. 

 Capacitar al personal sobre la importancia de la implementación del sistema de 

gestión de la calidad. 

 Definir y capacitar el equipo Auditor. 

 Fijar el alcance del sistema de gestión de la calidad 

 Crear una política de calidad adecuada a las necesidades de la organización y 

sus clientes 

 Definir objetivos de la calidad y establecerlos dentro de la organización. 
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 Identificar cada uno de los procesos que hacen parte del sistema de gestión de 

la calidad. 

 Elaborar un mapa de procesos, y diferenciarlos en estratégicos, operativos y 

de apoyo. 

 Caracterizar cada uno de los procesos de la organización. 

 Diseñar y documentar los elementos aplicables de la norma para el 

funcionamiento de sistema de gestión de la calidad 

 Crear un manual de calidad 

 Establecer un manual con los procedimientos exigidos por la norma y 

necesarios para el correcto desarrollo de DIDACTICA SUMINISTROS S.A 

 Identificar, crear e implementar los registros necesarios para suministrar 

evidencias de la efectividad del funcionamiento del Sistema de Gestión de 

Calidad. 

 Definir y establecer los indicadores necesarios para los procesos del Sistema 

de Gestión de Calidad que permitan medir y controlar la mejora de los mismos. 

 Definir e implementar el cuadro de mando. 

 Realizar dos auditorías internas con el fin de encontrar las debilidades del 

sistema de gestión de la calidad 

 Proponer las mejoras al SGC. 

 Realizar acciones correctivas y/o preventivas. 

 Hacer la solicitud a la entidad certificadora para la Auditoría de Certificación. 
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2. MARCO TEORICO 

 

 

2.1 DEFINICIÓN DE CALIDAD 

 

La evolución del concepto de calidad ha sido muy dinámica. Se ha ido 

acomodando a la evolución de la industria, donde se desarrollaron diversas 

teorías, conceptos y técnicas, hasta llegar a lo que hoy se conoce como calidad 

total. 

 

Estas teorías se han desarrollado en países como Estados Unidos y Japón donde 

han surgido diferentes corrientes y autores que han aportado nuevas ideas 

enriqueciendo los principios de calidad en su aplicación a los diferentes ámbitos 

de las empresas y las situaciones cambiantes del mercado.  

 

El concepto de calidad que se establece en la Norma NTC ISO 9000:2005 

generaliza conceptos  que han abarcado la evolución de calidad desde cumplir las 

especificaciones sin importar el costo, hasta llegar a la importancia del cliente y de 

la organización. 

 

La Norma NTC ISO 9000:2005 define el concepto de calidad como “grado en el 

que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos” 6 

 

  

                                            
6
  INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Fundamentos y 

vocabulario. Términos relativos a la calidad.  Bogotá: ICONTEC, 2009. p. 9: il. (NTC ISO 

9000:2005) 
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2.2 EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD 

 

La gente piensa que la calidad es un fenómeno actual, y que las empresas han 

descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad media 

existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota 

por vender un alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy 

importante en aquella época, dada la escasez de productos que existía. 

 

 A comienzos de siglo, Frederick  W. Taylor (1856-1915), desarrolló una serie de 

métodos destinados a aumentar la eficiencia en la producción, en los que se 

consideraba a los  trabajadores como máquinas con manos. Esta forma de 

gestión, conocida como Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este 

siglo, y aunque está muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una 

primera aproximación a la mejora del proceso productivo.  

 

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo “economía y 

control de calidad en  la producción”, precursor de la aplicación de la estadística a 

la calidad. Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como 

base de ulteriores desarrollos en el mundo de la gestión de la calidad. Además da 

la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas de 

sus ideas para la fabricación en serie de maquinaria de guerra.  

 

A raíz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart, 

Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestión de la 

calidad moderna. Éstos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus 

ideas, deciden trabajar en Japón, obteniendo los resultados que todos conocemos. 

El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio más importante en 

el ámbito de la gestión de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio 

Deming.  
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A partir de finales de los años 70, la industria occidental se da cuenta de la 

desventaja que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus 

filosofías de gestión,  sobre todo a raíz de un cambio de actitud de los 

consumidores, que  cada vez se ilusionan más por productos de elevada calidad a 

precio competitivo. Es paradójico pensar que estas ideas partieran de científicos 

americanos, pero que su industria se mostrara reticente a aplicarlas.7 

 

Es a partir de estos años cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la 

calidad en las empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la 

gestión de la calidad.  

 

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido 

reducir en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos 

modelos o  paradigmas relacionados con la gestión de la calidad. Las normas ISO 

9000 son de obligado cumplimiento en algunos sectores industriales, y aparecen 

nuevos modelos de gestión como el de Excelencia Empresarial o EFQM de la 

Unión Europea y el Baldrige de los Estados Unidos. 

 

 

2.3 CONCEPTOS DE CALIDAD  

  

ISO: Es el acrónimo de: “Internacional Organization for Standardization” que 

significa: “Organización Internacional de Normalización”, es una federación 

mundial de organismos nacionales de normalización. Fundada en 1947, como una 

entidad sin animo de lucro en la que participan más de 140 países de todo el 

mundo, su sede matriz se encuentra en Ginebra (Suiza) y se dedica a la tarea de 

redacción y publicación de normas de todo tipo.  

                                            
7
 Fundamentos de Gestión de Calidad. Curso Virtual ISO 9001. SENA Colombia 2006. Modulo1 
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La misión de ISO es promover el desarrollo de la estandarización y de las 

actividades relacionadas en el mundo, con la idea de que facilita el cambio 

internacional de bienes y servicios, y la cooperación que se desarrolla en las 

esferas de la actividad intelectual, la actividad científica, tecnológica y económica. 

El trabajo de la ISO causa los acuerdos internacionales que son publicados como 

Normas Internacionales. 

 

La ISO es una palabra, sacada del griego isos, que significa (pensando) "igual", es 

la raíz del prefijo "iso-" que ocurre en un anfitrión de términos(condiciones), como 

"isométrico" (de medida igual o dimensiones) "y la isonomía" (la igualdad de leyes, 

o de la gente antes de la ley). 

 

"De igual" "al estándar", la línea de pensamiento que condujo a la opción "de ISO" 

como el nombre de la organización es fácil de seguir. Además, el nombre la ISO 

es usado en el mundo entero para denotar la organización, así evitando la plétora 

de siglas que son resultado de la traducción " de la Organización Internacional 

para la Estandarización " en las lenguas diferentes nacionales de miembros, por 

ejemplo. IOS en inglés, OIN en francés (de Organización internacional de 

normalización). Independientemente del país, la forma corta del nombre de la 

Organización es siempre la ISO. 

 

Calidad: es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple 

con los requisitos.  

 

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan.  

Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 

dichos objetivos.  

 

Sistema de gestión de la calidad: Se define como gestión de la calidad a las 

actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la 
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calidad. Bajo este enfoque la gestión de la calidad incluye los siguientes 

elementos:  

 

Planificación de la calidad: Como el establecimiento de los objetivos de la calidad 

y la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos 

relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.  

 

Control de la calidad: Orientada al cumplimiento de los requisitos  de la calidad.  

 

Aseguramiento de la calidad: Orientada a proporcionar confianza en que se 

cumplirán los requisitos de la calidad.  

 

Mejora de la calidad: Orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los 

requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier 

aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trazabilidad.  

 

Política de calidad: Intenciones globales y orientaciones  de una organización, 

relativas a la calidad, expresadas de manera formal por la alta gerencia.  

 

Proceso: Es una serie de pasos o acciones que dan como resultado algo; un 

proceso representa una acción, algo que se realiza y agrega valor.  

 

Principio: Son pautas y parámetros del comportamiento humano. 

 

 

2.4 PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  

 

a) Organización orientada al cliente. Las organizaciones dependen de sus 

Clientes y por lo tanto deben comprender sus requisitos  presentes y futuros, 

para satisfacer estos mismos y esforzarse en exceder sus expectativas.   



32 

 

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

dirección de la organización. Estos deben crear y mantener un ambiente 

interno, en el cual involucren totalmente al personal, para lograr los objetivos 

de la organización.   

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

una organización y su total implicación posibilita que sus habilidades sean 

usadas para el beneficio de esta.  

d) Enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos de la 

organización se gestionan como un proceso, los resultados deseados por está 

se alcanza de forma eficiente.  

e) Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y 

eficiencia de una  organización en el logro de sus objetivos.   

f) Mejora continua: Entiéndase que la mejora continua debe ser un objetivo 

permanente de la organización para lograr el desempeño global de ésta.  

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La información y el 

análisis de  datos son un medio para tomar decisiones eficaces.  

h) Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una relación mutuamente 

beneficiosa entre la organización y sus proveedores aumenta la capacidad de 

ambos para crear valor. 

 

 

2.5 ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2005  

  

 ISO 9000:2005. Describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la 

calidad y presenta las definiciones universales de la terminología específica 

relacionada con la calidad.  

 ISO 9001:2008. Específica los requisitos para los sistemas de gestión de la 

calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad 

para proporcionar productos o servicios que cumplan los requisitos de sus 
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clientes y los reglamentarios que le  sean de aplicación, y su objetivo  es 

aumentar la satisfacción del cliente.   

 ISO 9004:2000. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como 

la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es 

la mejora del desempeño de la organización y de las partes interesadas a 

través de la continua satisfacción del cliente, del mejoramiento continuo, 

teniendo en cuenta además, el uso óptimo de  los recursos, es decir buscando 

la eficiencia del sistema.  

 ISO 19011. Proporciona orientación relativa a las auditorias de sistemas de 

gestión de la calidad y de gestión ambiental.  

  

 

2.6 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008  

 

 Sistema de gestión de la calidad: En este numeral se establecen los requisitos 

generales del sistema de gestión de la calidad como son, la identificación, 

secuencia e interacción de los procesos, también se establecen las 

disposiciones sobre la documentación básica que se desarrollará dentro de la 

organización, mediante la cual se controlará el sistema de gestión de calidad.    

 Responsabilidad de la dirección: Contiene los requisitos que debe cumplir la 

dirección de la organización, tales como definir la política, asegurar que las 

responsabilidades y autoridades están definidas, aprobar objetivos, el 

compromiso de la dirección con la calidad, etc.  

 Gestión de los recursos: La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los 

cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aquí se 

contienen los requisitos exigidos en su gestión. En primera instancia es 

importante determinar cuáles son los recursos necesarios, y definir luego los 

requisitos para cada uno de ellos. 
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 Realización del producto: Aquí están contenidos los requisitos puramente 

productivos, desde la atención al cliente, hasta la entrega del producto o el 

servicio. 

 Medición, análisis y mejora: Aquí se sitúan los requisitos para los procesos que 

recopilan información, la analizan, y que actúan en consecuencia. El objetivo 

es mejorar continuamente la capacidad de la organización para suministrar 

productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es 

que la organización busque sin descanso la satisfacción del cliente a través del 

cumplimiento de los requisitos.8 

 

 

2.7 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS  

 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos para el 

desarrollo, implantación y mejora de la eficacia de un sistema de gestión de la 

calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 

requisitos. 

 

Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y 

gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza 

recursos, y que se gestiona con el fin de que las entradas sean transformadas en 

salidas, puede considerarse como un proceso. Frecuentemente la salida de un 

proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. 

 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 

identificación e interacciones entre estos procesos, así como su gestión, puede 

denominarse “enfoque a procesos”. 

                                            
8
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 

9000:2005. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario 
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Una ventaja del enfoque a procesos es el control continuo que proporciona sobre 

los puntos de unión entre los procesos individuales dentro del propio sistema de 

procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

 

Cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, un enfoque de 

este tipo enfatiza la importancia de 

 

a) La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 

b) La necesidad de considerar los procesos en términos de valor añadido, 

c) La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos, y 

d) La mejora continua de los procesos sobre la base de mediciones objetivas. 

 

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se 

muestra en la Figura 1. El modelo reconoce que los clientes juegan un papel 

significativo para definir los requisitos como entradas. El monitoreo de la 

satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la 

percepción del cliente del grado en que la organización ha cumplido sus requisitos. 

El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma 

Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada. 

 

NOTA Adicionalmente, puede aplicarse a todos los procesos la metodología 

conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede 

describirse brevemente como: 

 

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

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

organización. 

 

Hacer: Implementar los procesos. 
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Verificar: Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra las 

políticas, los objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los resultados. 

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos.
9
 

 

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos 

 

FUENTE: http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm 

 

 

2.8 ¿POR QUÉ ISO 9001 ES EL TÓPICO DE MODA? 

 

 ISO 9000 rebaso el territorio europeo y se ha convertido en la norma de calidad 

en casi todo el mundo.  

                                            
9
 http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm 

http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm
http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm
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 ISO 9000 convierte la selección de nuevos proveedores en algo más objetivo y 

menos costoso. 

 Todos buscan proveedores calificados. 

 

 

2.9 EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN ISO 9000 

 

 Incrementara la producción. 

 Elevara la calidad del producto o servicio. 

 Reducirá los gastos generales. 

 Estimulara la creatividad. 

 Reducirá el desperdicio y exceso de mano de obra. 

 Estimulara el trabajo en equipo. 

 

 

2.10 EL RESULTADO DE LA CERTIFICACIÓN ISO 9000 

 

 Se convertirá en valiosa herramienta de mercadeo. 

 Atraerá nuevos clientes. 

 Atraerá nuevos mercados. 

 Hará destacar nuestra compañía. 

 Reducirá los inconvenientes del producto. 

 Será el trampolín para nuestro éxito futuro. 

 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 

estratégica de la organización. El diseño y la implantación del sistema de gestión 

de la calidad de una organización está influenciado por diferentes necesidades, 

objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el 

tamaño y estructura de la organización. No es el propósito de esta Norma 
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Internacional sugerir uniformidad en la estructura de los sistemas de gestión de la 

calidad o en la documentación. 

 

Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma 

Internacional son complementarios a los requisitos de los productos. La 

información identificada como “NOTA” se presenta a modo de guía para la 

comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 

 

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo 

organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la organización para 

cumplir los requisitos del cliente, los requisitos reglamentarios y los propios 

requisitos de la organización. 

 

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios 

de gestión de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004. 

  

 

2.11 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Es la forma como una organización realiza la gestión empresarial asociada con la 

calidad. Consta de la estructura organizacional junto con la documentación, 

procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de calidad y 

cumplir con los requisitos del cliente. 
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Figura 2. Cadena de Suministros 

 

 

FUENTE: http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm 

 

 

2.12 BENEFICIOS DEL SGC 

 

 Una filosofía más de prevención que de corrección. 

 Mejora del desempeño, coordinación y productividad. 

 Mayor orientación hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas 

de los clientes. 

 Logro de satisfacción de los clientes. 

 Un alto nivel de confiabilidad de la dirección. 

 Reducción de desperdicios y reproceso. 

 Una comunicación consistente dentro del proceso y entre usuarios, 

proveedores y clientes. 

 Logro y mantenimiento de la calidad de los productos y servicios a fin de 

satisfacer las necesidades explícitas e implícitas de los clientes. 

 Una revisión continúa de los puntos críticos del proceso o servicio. 

  

http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm
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Figura 3. Implementación del Sistema 

 

FUENTE: http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm 

 

  

http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm
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3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

 

3.1 RESEÑA HISTORICA 

 

Didáctica Suministros S.A. fundada el 22 de Junio de 1981 en la ciudad de 

Bucaramanga, con matricula mercantil No.05-017757-04, dedicada a la compra 

y venta de artículos de papelería, útiles escolares, útiles de oficina, útiles 

equipos de oficina, línea de tecnología, línea de aseo, línea de cafetería y 

material didáctico en general. 

 

Actualmente se encuentra dirigida por Natalia María Escobar Lopera, 

Administradora de Empresas egresada de la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga y Especialista en Gerencia de Mercadeo, quien desde niña mostro 

interés por el progreso de su empresa Familiar. 

 

DIDACTICA SUMNISTROS S.A. es el nombre que actualmente presenta esta 

organización, cambio realizado en el mes de Marzo del año en curso, debido al 

ampliación de su portafolio; meses atrás se encontraba designada por el nombre 

de Papelería Didáctica S.A. anteriormente a este nombre era llamada: Librería y 

Papelería Didáctica Ltda, porque en esa época estaban dedicados a la compra y 

venta de textos y papelería en general donde su mercado fuerte eran las 

instituciones educativas; esta empresa inicia con dos socios: Omar Escobar  y 

Rocio Lopera De Escobar; quienes se encontraban ubicados en la Calle 36 No. 

23-07 Segundo Piso; esta idea surge de la necesidad de hacerse independiente 

y de crecer como empresarios, ya que se contaba con la experiencia del Señor: 

Omar Escobar quien en su historia laboral en la ciudad de Medellín adquirió 

conocimientos en el manejo de papelerías, y es así como decidieron incursionar 
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en el mercado de Bucaramanga que en ese tiempo en dicha ciudad no poseía 

gran auge. 

 

Con el tiempo se hizo necesario la incursión de varios de cargos por el 

crecimiento de la organización entre ellos se encontraban la Secretaria, 

Vendedores, Mensajeros que prestaban el servicio a domicilio que en ese 

tiempo no existía en las empresas, entre otros cargos. 

 

Para el año 2000, viendo el crecimiento de la empresa y por idea de una de las 

socias de la empresa Lina María Escobar, se toma la decisión de sistematizar 

todos los procesos de la PAPELERIA DIDACTICA S.A generando así la 

optimización de los recursos. 

 

Con el transcurrir de los años DIDACTICA SUMINISTROS S.A se ha 

caracterizado por trabajar bajo la promoción de un ambiente laboral adecuado y 

de sus valores fundamentales: respeto, colaboración, autonomía, responsabilidad, 

trabajo en equipo y comunicación; además cuenta con personal altamente 

calificado para atender a sus clientes de la mejor manera, y ofrecer una excelente 

asesoría en cuanto a productos, para que sus compradores obtengan lo que 

realmente necesitan y al precio justo. 10 

 

Didáctica Suministros busca prestar un servicio líder, rápido y eficaz a sus 

clientes. Por eso: “Somos los mejores, DIDÁCTICA SUMNISTROS S.A.: 

Eficiencia a su servicio” 

  

                                            
10 

 Consulta Directa a DIDACTICA SUMNISTROS S.A 
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3.2 RAZÓN SOCIAL Y OBJETO SOCIAL 

 

DIDACTICA SUMISTROS S.A. 

 

 

3.3 UBICACIÓN 

 

Calle 48 No.22-56 

Bucaramanga – Santander 

 

 

3.4 MISIÓN 

 

Somos la solución integral de suministros empresariales, que les permite a 

nuestros clientes enfocar sus esfuerzos en el desarrollo de su objetivo principal. 

 

 

3.5 VISIÓN 

 

En el año 2012 DIDÁCTICA SUMNISTROS S.A. seremos la empresa de 

suministros empresariales líder a nivel regional y contaremos con una importante 

base de clientes con presencia nacional, quienes nos reconocerán por prestar un 

excelente servicio con Calidad, acompañados de un Talento Humano capacitado, 

comprometido, en permanente desarrollo y Socialmente Responsable. 

 

 

3.6 VALORES CORPORATIVOS 

 

Respeto 

Colaboración 
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Responsabilidad 

Autonomía 

Trabajo en Equipo 

Comunicación 
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3.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

La empresa se divide en tres áreas principales, el área Administrativa, Comercial y Logística. 

 

El organigrama de DIDÁCTICA SUMINISTROS S.A. es el siguiente: 

 

Figura 4 Organigrama de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

FUENTE: Autora del Proyecto
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3.8 PORTAFOLIO DE SERVICIOS 

 

 LINEA DE UTILES DE OFICINA: 

o ARCHIVO 

o ESCRITURA 

o ESCRITORIO 

o ACCESORIOS PARA ESCRITORIO 

o CORRESPONDENCIA 

o CINTAS Y PEGANTES 

o PAPELES 

o REGISTROS DE DATOS 

o LAMINACION Y EMPASTE 

o ENTRE OTROS… 

 

 LINEA DE EQUIPOS DE OFICINA: 

o ARCHIVO Y PRESENTACION 

o MUEBLES DE OFICINA 

o SEGURIDAD Y CONTROL 

o ENTRE OTROS… 

 

 LINEA DE TECNOLOGIA: 

o ACCESORIOS 

o ALMACENAMIENTO DE DATOS 

o IMPRESORAS 

o PROTECCION 

o COMPUTADORES 

o ENTRETENIMIENTO 

o INSUMOS DE TECNOLOGIA 
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 LINEA DE ASEO: 

o DESECHABLES 

o JABONES Y LIQUIDOS 

o ESPONJAS Y PAÑOS 

o ACCESORIOS 

o PAPELES Y TOALLAS 

o IMPLEMENTOS DE ASEO 

o ENTRE OTROS… 

 

 LINEA DE CAFETERIA: 

o CAFETERIA 

o IMPLEMENTOS CAFETERIA11 

 

 

3.9 PRINCIPALES CLIENTES DE DIDACTICA SUMNISTROS S.A. 

 

 ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA 

 ALIAR S.A 

 AVIDESA MAC POLLO S.A 

 AVIFONCE S.A. 

 AVIMOL S.A. 

 BAVARIA S.A. 

 CAMPOLLO S.A 

 COHOSAN 

 COMFENALCO 

 COMULTRASAN FINANCIERA LTDA 

 COOMEVA EPS S.A 
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 COOPROFESORES 

 COPETRAN LTDA 

 DISTRAVES S.A. 

 ECOPETROL S.A 

 EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BUCARAMANGA 

 EMPRESA ELECTRIFICADORA DE SANTANDER 

 EXTRUCOL S.A. 

 FENIX CONSTRUCCIONES S.A. 

 FRIGORIFICO VIJAGUAL 

 FUNDACION MUNDIAL DE LA MUJER 

 HARINERA PARDO 

 HIGUERA ESCALANTE 

 ICONTEC 

 INSURCOL LTDA 

 LECHESAN S.A 

 MARVAL S.A 

 MERCADEFAM S.A 

 NORGAS S.A 

 PETROSANDER (COLOMBIA) INC. 

 PIMPOLLO S.A 

 PROURBE S.A 

 SALSAMENTARIA SANTANDER LTDA. 

 SUPERMERCADO MAS POR MENOS S.A 

 TRANSPORTADORA DE GAS DEL INTERIO 

 UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 

 URBANAS S.A.12 
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3.10 PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS 

 

 CACHARRERIA DELHER 

 FERRETERIA Y SURTIDORA LA PAZ 

 BENJAMIN MARTINEZ SUAREZ 

 COMERCIAL TAIWAN 

 GRICELDO FERNANDEZ CIPAGAUTA 

 JORGE ELIECER ALVAREZ 

 SCRIBA S.A. 

 ALMACENES SOLUCIONES YA 

 DISTRIBUCIONES MAGALY 

 CACHARRERIA NACHO 

 JOSE ABELARDO GIRALDO ARISTIZABAL 

 PLASTILINA GITANA 

 GRANERO ORIENTAL 

 PRODUCTOS RANK 

 DORICOLOR S.A 

 COMPAÑÍA MANUFACTURERA ONIX 

 DIMENSIONAL DE DISTRIBUCIONES 

 OFIMARCAS LTDA 

 LEDAKON S.A. 

 EXYWORK LTDA 

 IMPRESISTEM S.A. 

 BICO INTENACIONAL S.A. 

 AMANOS ELECTRONICS 

 FABRIFOLDER S.A. 

 SUMINICAL DE ANTIOQUIA S.A 

 PRESS-APLIQUE LTDA 

 ICON LTDA 
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 SURTIOFICINAS S.A.S 

 DISTRIBUCIONES GRANABASTOS 

 ALHUM LTDA 

 TESA TAPE COLOMBIA LTDA 

 MERCANTIL DEL NORTE 

 SISTEMA DE INFORMACION VARIABLE S.A 

 IMPORT OFFICE LTDA 

 MAICITO S.A. 

 COPSERVIR LTDA 

 POLUX SUMNISTROS S.A 

 LEGIS S.A 

 INDISTRI S.A. 

 SANFORD COLOMBIA S.A 

 DETERGENTES LTDA 

 AUROS S.A. 

 DISPAPELES 

 INDUSTRIAS FULLER PINTO S.A 

 FASOR S.A. 

 ARTECMA LTDA 

 INDUCONTABLES LTDA 

 UNIBOL S.A 

 INDUSTRIAS BOSTON 

 DISTRIBUCIONES PASTOR JULIO 

 COOPERATIVA DE IMPRESORES Y PAPELEROS DEL ORIENTE LTDA 

 LABORATORIOS LEON S.A. 

 FERRETERIA ALDIA S.A. 

 CARLIXPLAST LTDA 

 INTRAMEDICA LTDA 

 ASHE S.A 



51 

 

 GENERAL METALICA S.A 

 ASSENDA 

 C.A. MEJIA CIA. S.A. 

 JOHN RESTREPO A Y CIA S.A. 

 FOLDEX LIMITADA 

 SPLASH DE COLOMBIA LTDA 

 ARCHIVOS & CARPETAS DE COLOMBIA LTDA 

 WOODEN OFFIC E.U 

 BANDAQUIM LTDA 

 LA RECETA SOLUCIONES GASTRONOMICAS 

 TRIUNFO COMERCIALIZADORA LTDA 

 FLOTA LA MACARENA 

 DIA EXPRESS 

 TCC13 
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4. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

 

4.1 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA 

 

DIDACTICA SUMNISTROS S.A. inicia la implementación del Sistema de Gestión 

de la Calidad basado en la NTC-ISO 9001:2008 en el mes de Octubre de 2009. 

Para tal fin contrata los servicios de consultoría de la empresa NTC Consultores, 

para que lidere el proceso.  

 

Para el inicio al reconocimiento de la empresa, primero se hizo un recorrido de sus 

instalaciones, observando las áreas administrativas  y las áreas de apoyo; y no 

perdiendo de vista las actividades o procesos que en ellas se realizan. Y además 

se efectuó la presentación formal con todo el personal de la empresa. 

  

Las actividades que ayudaron a una  buena inducción en el inicio del proyecto 

fueron: las entrevistas a la Gerente General, sobre la historia de la empresa, y 

sobre los actuales procesos administrativos. El contacto directo con todo el 

personal de DIDACTICA SUMNISITROS S.A., y la observación directa de las 

actividades del día a día, como también la inspección de algunos documentos de 

carácter general, sirvieron como apoyo a esta actividad. 

 

 

4.2 DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL 

 

Finalizado el recorrido por las instalaciones y una vez terminado las entrevistas 

con la Gerente, se realizo un diagnostico general: 
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Dirección: La dirección de la empresa al inicio de este proceso se caracteriza 

porque: 

 No manejan en el  instante conceptos de Planeación Estratégica. Se 

encuentran desactualizadas las directrices estratégicas como: La misión, la 

visión y valores corporativos de la organización.  

 Existe una planeación estratégica muy desactualizada debido a que 

corresponde al año 2000 según documento facilitado por la Directora 

Administrativa, por lo tanto no se encuentra formulada de una manera 

coherente a lo que se está viviendo en el momento la organización. 

 

Mercadotecnia: La mercadotecnia de la empresa al inicio de este proceso se 

caracteriza porque: 

 El mercado de DIDACTICA SUMINISTROS está claramente segmentado, y se 

encuentran identificados los clientes por zonas. 

 La empresa tiene claramente definido sus competidores, y la dirección planea 

más proyección de posición como líder a nivel regional. 

 En la empresa no se realiza mercadeo, ni tampoco publicidad para mercadear 

los servicios. Es por esto, que deben iniciar reformas en este tema y tienen 

como proyecto el cambio de razón social. 

 El servicio al cliente de la empresa la dirección dice que es buena, pero no 

existe la evidencia ni las herramientas que hagan posible su medición como lo 

son las encuestas de satisfacción. 

 En términos generales en este aspecto la empresa no es eficiente debido a 

que no existe planeación ni tampoco presupuestos. 

 

Recursos Humanos: El Recurso Humano de la empresa al inicio de este proceso 

se caracteriza porque: 

 La estructura organizacional no corresponde para el propósito de la 

organización. 
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 En la empresa no existe descripción de las funciones y responsabilidades de 

los cargos. 

 Existe alta rotación de personal que hace que se pausen los procesos. 

 En cuanto a Salud Ocupacional, no existe un panorama de riesgos ni un 

programa de salud ocupacional actualizado por parte de la ARP (Positiva). 

 

Compras: El departamento de Compras de la empresa al inicio de este proceso se 

caracteriza porque: 

 La contratación de servicios se realiza de manera informal, a veces sin 

documentos soportes de la prestación del servicio, que pueden llegar a ser un 

mantenimiento, u otro servicio. 

 Las compras se realizan de una manera informal, no se tienen documentos 

que soporten el seguimiento a este proceso. 

 La empresa posee variedad de proveedores para todos sus insumos, pero no 

existe evaluación y seguimiento para los mismos. 

 

Prestación del Servicio: La producción del servicio de la empresa al inicio de este 

proceso se caracteriza porque: 

 La infraestructura física se encuentra en condiciones aceptables, debido a que 

en el área de bodega existen goteras y deposiciones fecales por presencia de 

aves. Los equipos de cómputo están en buenas condiciones. 

 El manejo y control de inventarios en la empresa es deficiente, debido a que no 

existen políticas para el mismo, lo que conlleva a que se presenten problemas 

de faltantes de productos. 

 No existen políticas establecidas para el control de la calidad de los procesos 

de la prestación del servicio. 
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4.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

 

El Direccionamiento estratégico de la empresa empezó a realizarse casi paralelo a 

las etapas de conocimiento de la empresa y al diagnóstico organizacional tanto 

interno como externo. Se empezó por evaluar y redefinir la misión, visión, valores 

corporativos que no se encontraban acordes a lo que es hoy la empresa, los 

cuales aparecen ya con sus modificaciones en el capítulo 3 (generalidades de la 

empresa) de este documento. 

 

4.3.1 Análisis ambiente interno y externo - Matriz DOFA 

 

La matriz DOFA es la herramienta utilizada para realizar el ajuste del análisis 

externo e interno, donde se identificaron fortalezas y debilidades internas, y se 

identificaron oportunidades y amenazas externas. El ajuste de los factores 

externos e internos es la parte más compleja del desarrollo de una matriz DOFA y 

requirió del consenso de los integrantes del comité de calidad. El cruce de los 

cuatro factores (internos y externos) da como resultado las estrategias FO, DO, FA 

y DA, respectivamente. 

 

Estrategias FO: Utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar 

las oportunidades externas. A todos los directivos les gustaría que sus empresas 

tuvieran la oportunidad de utilizar las fortalezas internas para aprovechar las 

tendencias y los acontecimientos externos. 

Estrategias DO: Tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al 

aprovechar las oportunidades externas. 

Estrategias FA: Usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el 

impacto de las amenazas externas. Esto puede significar que una empresa sólida 

pueda enfrentar amenazas del ambiente externo. 

Estrategias DA: Tienen como propósito reducir las debilidades internas y evitar 

las amenazas externas. 
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La construcción de la matriz DOFA se hizo en compañía de todos los integrantes 

del comité de calidad, y se obtuvo una matriz DOFA General la cual está 

consignada en la Tabla No.1 que se presenta a continuación: 

 

Tabla 1. Matriz DOFA de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

FORTALEZAS 

 Reconocimiento en la población 

 Dinámica e innovadora 

 Posee nombre, tradición y experiencia 

 Gerencia participativa 

 Sistematizada 

 Empleados poseen clara definición de 

servicio al cliente 

 Distribuidores mayoristas, buen precio 

 Pago oportuno a proveedores y 

empleados 

DEBILIDADES 

 No hay inversión en el recurso humano 

 No hay un seguimiento al presupuesto 

 No hay planeación 

 En ocasiones, no hay coordinación 

entre áreas 

 Falta identificar procesos de 

comunicación 

 No existe una persona encargada de 

recursos humano o físicos. 

 

OPORTUNIDADES 

 

 Modernización del comercio 

 Nuevas necesidades del consumidor 

 Acceso de proveedores de líneas 

nuevas. 

 Acceso a licitaciones públicas. 

 Acceso a licitaciones con proveedores 

certificados en ISO. 

 

AMENAZAS 

 Variable precio 

 Competidores con integración vertical 

hacia atrás 

 Apertura económica y contrabando 

 Tendencia a la eliminación de los 

canales de distribución  

 Forma de pago de los clientes 

 Crisis económica 

Fuente: Autora del Proyecto 
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4.3.2 Planificación organizacional: Objetivos y Estrategias 

 

A partir del análisis del ambiente interno y externo se definieron los objetivos 

estratégicos. 

 

También tomando como base las estrategias encontradas en la matriz DOFA se 

procedió a definir los planes de acción y estrategias de la empresa.  

 

A continuación se listan los objetivos estratégicos de DIDACTICA SUMINISTROS 

S.A. 

 

a) Proyectar la empresa como líder en suministros integrales de papelería, 

tecnología y útiles de aseo en la ciudad de Bucaramanga. 

b) Lograr cubrir todas las necesidades de los clientes en cuanto a productos y 

servicios relacionados con útiles de oficina, suministros, tecnología y aseo. 

c) Lograr un 95% de satisfacción de los públicos externos de la empresa. 

d) Mejorar el nivel de vida y trabajo de los empleados que conforman la empresa. 

e) Mejorar la comunicación entre las diferentes áreas de la empresa. 

f) Lograr disminuir en un porcentaje considerable los pendientes mensuales de 

pedidos de los clientes. 

g) Establecer un sistema integrado de gestión para garantizar al cliente alta 

calidad y confiabilidad en los productos y servicios. 

h) Poseer un sistema de presupuestos y costos, planificado, implementado y 

controlado que garantice el mantenimiento e incremento continuo de la 

rentabilidad. 

i) Implementar un Sistema de Gestión de la Calidad bajo los lineamientos de la 

NTC-ISO 9001:2008 y obtener la certificación de la empresa. 

 

Las estrategias que se definieron se caracterizan por tener las siguientes 

directrices: 
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a) Penetración de mercados. 

b) Desarrollo de nuevos productos. 

c) Diferenciación. 

d) Operacional de mejora de procesos. 

 

El plan estratégico completo se encuentra consignado en los documentos que son 

de tipo confidencial de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

 

4.4 DIAGNÓSTICO SEGÚN LA NORMA NTC ISO 9001:2008 EN DIDACTICA 

SUMNISTROS S.A  

 

Para realizar el diagnóstico de la empresa basado en los lineamientos de la norma 

ISO 9001:2008, la herramienta utilizada fue una lista de chequeo, para verificar el 

cumplimiento de punto por punto de  la norma ISO 9001:2008.  

Para esto se realizaron preguntas concernientes  al texto de cada numeral de la 

norma. 

 

A continuación se presenta la tabla con los criterios de evaluación para los niveles 

de desempeño, seguido a esta se presenta la tabla referente al diagnóstico 

realizado a DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 
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Tabla 2. Criterios de Evaluación para la Norma NTC ISO 9001:2008 en 

DIDACTICA SUMINISTROS 

NOMENCLATURA SOBRE LOS NIVELES DE DESEMPEÑO 
% DE 

CUMPLIMIENTO 

NO 

APLICA 

De acuerdo con las características de la 

industria, el elemento de la norma no aplica 

según los parámetros de exclusión de ISO 9001. 

0% 

NO D&D 
Requisito aplicable, no diseñado, ni desarrollado, 

ni implementado. 
10% 

D&D 
Requisito aplicable, en proceso de diseño y 

desarrollo. 
25% 

IRRE 
Requisito aplicable, implementado, con 

resultados, registros y evidencias. 
50% 

AUDITADO 
Requisito aplicable, implementado y auditado 

con resultados conformes. 
75% 

MC 
Requisito aplicable, implementado, auditado y en 

proceso de mejora continúa. 
100% 

Fuente: Autora del Proyecto 
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Tabla 3. Diagnóstico del SGC según la Norma NTC ISO 9001:2008 
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FUENTE: Autora del Proyecto 

 

4.4.1 Análisis del diagnóstico del sistema de gestión de la calidad según la 

Norma NTC ISO 9001:2008 

 

El diagnóstico realizado bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y el 

análisis realizado  durante ese tiempo arrojó los siguientes resultados: 

  

 El nivel de desempeño de la mayoría de los requisitos de la norma ISO 

9001:2008 indica que no están diseñados, mucho menos documentados y por 

ende no están implementados. A continuación se muestra una gráfica del nivel 

de desempeño de la empresa respecto a los numerales de la norma. 
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Figura 5. Nivel de desempeño de DIDACTICA SUMINISTROS respecto a los 

requisitos de la NTC 9001:2008 

 

Fuente: Autora del Proyecto 

 

Como se observa en la Figura No. 5 los numerales 4, 5, 7 y 8 de la norma 

alcanzan un grado de desarrollo entre el 4% y 6%, el numeral seis de la norma 

tiene un porcentaje de desarrollo más bajo, lo que evidencia que DIDACTICA 

SUMINISTROS se encuentra en un promedio del 21% en el grado de 

implementación de los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 

 

 Por medio del análisis de los procesos de la organización y de este 

diagnóstico, se concluye que hasta ahora se ha identificado dos exclusiones de 

la norma ISO 9001:2008 que son, el numeral 7.3 de Diseño y Desarrollo y el 

numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición. 

 

 Algunos requisitos se desarrollan parcialmente dentro de las actividades de la 

empresa, pero no existen procedimientos estandarizados que permitan darle 

formalidad a las actividades realizadas.  
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 Este análisis es un punto de referencia para evidenciar los puntos críticos de la  

organización, respecto a la norma ISO 9001:2008, y le da a la Gerencia 

información sobre el estado actual de la empresa versus el sistema de Gestión 

de Calidad que se desea implementar. 

 

 En DIDÁCTICA SUMNISTROS S.A. no se identifica el concepto de proceso, 

por lo cual, las actividades realizadas en la empresa no se conciben totalmente 

interrelacionadas unas con otras.  

 

 La documentación que existe en  la empresa es muy poca y no se encuentra 

claramente identificada, lo que genera desorganización en la realización de los 

procesos, ya que no hay estándares claramente definidos. La Organización 

tiene poca cultura de medición. Los registros que existen no son suficientes 

para un mayor control de los procesos, como también establecer indicadores 

que monitoricen las actividades criticas. 

 

 La Gestión del Talento humano en  la organización está poco desarrollada; el 

personal no tiene establecido claramente sus responsabilidades y se ha 

descuidado el desarrollo de su competencia y formación, además este proceso 

presenta alta rotación de personal debido a que no se encuentra definido el 

correcto proceso de selección.  

 

 La infraestructura física de la empresa presenta algunas anomalías aunque 

estas no son propiamente responsabilidad de la Gerencia sino por parte de la 

arrendadora; anomalías podrían llegar a perturbar la prestación del servicio. 

 

 La Gerencia está comprometida con la asignación de recursos para que el 

Sistema de gestión de la Calidad se implemente eficazmente. 
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 La Organización nunca ha implementado algún tipo de metodología o 

herramienta de gestión que le permita hacer mejora continua de sus procesos. 
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5. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

 

5.1  SENSIBILIZACIÓN 

 

Este proceso inició en el mes de Octubre con una capacitación a los Sistemas de 

Gestión de la Calidad y Generalidades de la Norma ISO 9000, por parte de la 

Consultoría externa. Esta fue una primera aproximación del personal de la 

empresa a los conceptos de la calidad, a los Sistemas de Gestión, a los entes que 

manejan la calidad como la organización ISO, ICONTEC y a otros conceptos 

básicos de la calidad.  

  

El propósito de estas actividades  de sensibilización es preparar al personal para 

afrontar un proceso de transformación cultural, creando un ambiente propicio para 

la participación activa de todos. Además la sensibilización permite trasmitir los 

conceptos necesarios de la norma y reforzar la implementación del sistema de 

gestión de la calidad.  

 

La ejecución de las actividades de sensibilización fueron planeadas con 

anterioridad y estuvieron a cargo de la consultoría externa, la Coordinadora de 

Calidad (Practicante), y la Gerente de la empresa. 

  

Las actividades de sensibilización realizadas hasta la fecha se muestran en la 

siguiente tabla: 
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Tabla 4 Cronograma de actividades para la sensibilización del Sistema de Gestión de Calidad 

 

Fuente: Autora del Proyecto 

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

x

x

x x x

x

x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x

x x x

x x x x x x x x x x x

x x x x x x

x x

x x

x x x

x x x

x x x x x

x x x x x x x x x x x x x x x x x

x x x

x x x

x x

x x x x x x

x

PLANEADO X X X X X X X X X XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X XXX X X X X X X X X X X X XXX X X XXX

EJECUTADO X X X X X X X X X XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X XXX X X X X X X X X X X X XXX X X X X

TIEMPO TOTAL DE EJECUCIÓN DEL PROYECTO:

COMENTARIOS:

EMPRESA: 
CIUDAD 

BUCARAMANGA

DIDACTICA 

SUMINISTROS S.A.

Asesoria adecuacion de Documentos.

Manual de calidad

Capacitación:  Mejora Continua.

Capacitación:  Planificación de la realización del producto.

Almacenamiento, Identificación y Trazabilidad.

Capacitación:  Control del producto no conforme.

Procesos relacionados con los clientes, Comunicación.

Mejora

Capacitación: Auditorias internas.

Auditoria interna

Auditoria de certificación

CONVENCIONES:

9 MESES

ACTIVIDADES

Diagnóstico y Planificación del proyecto

Normalización y Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad: 

Procedimientos de control de documentos y control de registros.

Capacitación: Enfoque por procesos Taller de caracterización de procesos.

Definición de Registros.

Definición Politica y Objetivos de Calidad.

Caracterizaciones.

Jun./10 Jul./10Feb./10 Marz/10 Abri./10 Agos./10

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA SENSIBILIZACION                                                         

DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  ISO-9001:2008

CODIGO: F052-02

_________________________________________              

FIRMA GERENCIA

FECHA INICIO PROGRAMA: 07 Octubre de 2009

Visita de Infraestructura

Nov./09 Dic/09 Ene./10

FECHA: Junio 01 de 2010

Definición Indicadores de Gestión.

FIRMA COORDINADOR DEL PROYECTO

May./10
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5.2 CONFORMACIÓN DEL COMITÉ DE CALIDAD 

 

En el mes de Octubre de 2009 en una reunión en la que asistieron Gerente 

General, Gerente Comercial, Gerente Administrativo, Vendedor Externo, 

Practicante y la empresa Consultora contratada por DIDACTICA SUMINISTROS 

S.A., se conforma el Comité de Calidad de la siguiente manera:  

 

INTEGRANTES COMITÉ DE CALIDAD  

 

Gerente General: (Líder del equipo) y Jefe del Proceso Gestión Gerencial. 

 

Director Comercial: Jefe de los procesos: Gestión Comercial, Compras-manejo 

de Proveedores y Empaque y despacho de productos. 

 

Director Administrativo: Jefe de los procesos: Administración y formación del 

recurso humano y Mantenimiento de infraestructura y equipos. 

 

Vendedor Externo: Jefe del proceso Recepción de Mercancía y almacenamiento. 

 

Practicante: Jefe del proceso Administración y mejora de la Calidad. 

 

Quienes serán encargados de planificar, controlar y evaluar la implementación de 

todo el sistema de gestión de calidad. 

  

Para dar inicio a una de sus funciones, el comité inicia por redefinir su misión, 

visión y por crear una política de calidad que ahora en adelante irá a identificar a 

DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 
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Durante toda la implementación del SGC, el comité será apoyo para la Gerencia 

en la toma de decisiones y en la divulgación a todos los niveles de la empresa 

para el logro del proceso de certificación. 

  

 

5.3 ALCANCE 

 

El alcance de DIDACTICA SUMINISTROS S.A es el siguiente:  

“El alcance del S.G.C. de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. aplica para la 

Prestación del Servicio de Comercialización y Distribución de suministros 

empresariales en las líneas de papelería, tecnología, cafetería y aseo.” 

 

 

5.4 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

 

En reunión con todo el comité de Calidad se definió la política con la asesoría del 

Consultor externo contratado por DIDÁCTICA quedando consignada de la 

siguiente manera: “DIDACTICA SUMINISTROS S.A. tiene como política de 

Calidad, garantizar el cumplimiento oportuno de los requisitos del cliente, siendo 

solución integral a las necesidades de suministros empresariales relativos a útiles 

de oficina, equipos de oficina, tecnología, aseo y cafetería; para ello cuenta con un 

personal calificado que presta sus servicios con amabilidad y asesoría profesional, 

optimizando sus recursos de una manera eficiente y  comprometido a mejorar 

continuamente los procesos del Sistema de Gestión de Calidad” 
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5.5 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

 

Los objetivos de calidad son expresiones formales y mensurables de la política de 

calidad, y por esto son un medio para implementarla; además, son los propósitos 

formales que enmarcan planes de acción en la organización.14 

 

Con base en las directrices expuestas en la política de calidad, el Gerente General 

con el apoyo del comité de calidad, definió, revisó y aprobó los objetivos de la 

calidad. Estos objetivos de la calidad se consignaron de forma general, 

permitiendo que tuvieran coherencia con la política y midieran su grado de 

cumplimiento.  

 

Los objetivos establecidos por la alta dirección son: 

 

 Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios a 

través del cumplimiento total de los requisitos con productos y servicios que 

brinden variedad y calidad. 

 

 Dirigir los procesos y procedimientos hacia la excelencia con la aplicación del 

mejoramiento continuo, buscando la disminución de las no conformidades e 

incrementando la eficacia y eficiencia.  

 

 Establecer una relación gana-gana con nuestros proveedores para garantizar 

productos finales que cumplen con los requisitos de nuestros clientes.  

 

 Garantizar el óptimo almacenamiento y la adecuada manipulación de los 

productos desde su recepción hasta la entrega oportuna a nuestros clientes.  

 

                                            
14 López Carrizosa, Francisco José. ISO 900 Y LA PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD. Guía para la Planificación de la 

Calidad con orientación en la Gestión por procesos, ICONTEC, Bogotá. 2006. 
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 Fortalecer la comunicación y el trabajo en equipo que permitan aumentar el 

compromiso y el sentido de pertenencia del talento humano con la 

organización.  

 

 Garantizar la optimización, oportunidad y cobertura en el empleo de los 

recursos físicos, financieros y tecnológicos de que dispone la organización.  

 

 

5.6 MAPA DE PROCESOS 

 

Para la creación del Mapa de Procesos, se hizo necesario realizar un enfoque 

basado en procesos de la NTC ISO 9001:2008 y así lograr que el comité de 

calidad identificara los diferentes procesos que irán a conformar el Sistema de 

Gestión de Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

Una guía para la identificación de los procesos fue la siguiente clasificación: 

 Procesos Estratégicos: Brindan estrategias y directrices del sistema a los 

procesos de prestación del servicios y a los de apoyo. 

 

 Procesos de Prestación del Servicio: Generan valor agregado al cumplimiento 

de los principales requisitos del cliente externo. 

 

 Procesos de Apoyo: Como lo indica su nombre, son los que apoyan los demás 

procesos de la organización o el cliente interno. 

 

Después de tener en claro el enfoque basado en procesos, el comité de calidad 

procedió a realizar la identificación de los procesos y sus interrelaciones, las 

cuales actuarían como un ciclo que permitirá la satisfacción del cliente y el 

mejoramiento continuo de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

La definición de los procesos de acuerdo a la clasificación descrita fue la siguiente: 
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 Procesos Estratégicos: Se definieron los procesos de Gestión Gerencial, 

Gestión Comercial y Administración y mejora del S.G.C. 

 

 Procesos de Prestación del Servicio: Se definieron los procesos de, Compras y 

manejo de Proveedores, y Separación, empaque y despachos. 

 

 Procesos de Apoyo: Se definieron los procesos de, Administración y formación 

del recurso humano, y Mantenimiento de infraestructura y equipos.  

 

Una vez identificado cada uno de los procesos, se procedió con el diseño que se 

encuentra a continuación; en este mapa de procesos se observa la interacción y 

secuencia de cada uno de los procesos, permitiendo tener claridad sobre las 

actividades que se realizan y la relación que existe entre todos los procesos de la 

organización. 
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Figura 6. Mapa de Procesos 

 

FUENTE: Autora del proyecto
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5.7 CARACTERIZACIONES DE PROCESOS 

 

La caracterización es un documento que describe cada uno de los procesos del 

sistema y tiene como propósito presentar de una manera práctica su comprensión 

para la organización. 

 

Todas las caracterizaciones fueron creadas por la autora del proyecto con el 

apoyo del Consultor Externo de calidad contratado por la empresa, de acuerdo a 

la información suministrada por el personal de la organización. 

 

Figura 6. Caracterizaciones DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 
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Fuente: Autora del Proyecto 

 

En el ANEXO B de este documento se detallan las caracterizaciones de los 

procesos definidos por DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 

 

 

5.8 DEFINICIÓN DE INDICADORES DE GESTIÓN 

 

Como se muestra en la figura anterior, en ella hay un ítem que nos indica que se 

debe realizar la medición a cada proceso, esta se puede llevar a cabo por medio 

de un indicador de gestión, que nos permita analizar el cumplimiento de los 

objetivos de calidad; todo esto se realiza con el fin de tener control y al mismo 

tiempo que sirva de apoyo para la toma de decisiones garantizando así el 

mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

En el listado que se presenta a continuación se describen los indicadores del 

Sistema de Gestión de Calidad para DIDACTICA SUMINISTRO S.A. 

 

PROCESO DE ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD 

 Nivel de cumplimiento programa de auditorías: Este indicador mide el nivel 

de cumplimiento del programa de auditorías, generado por el comité de calidad 

de DIDACTICA. 
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Fórmula para el cálculo: 

 

% =  
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 90% Normal: 85%  Mínimo: 60% 

 

Frecuencia de la medición: Semestral 

 

Responsable: Coordinador de Calidad 

 

 No conformidades por auditoría: Este indicador mide el número NO 

Conformidades detectadas en Auditorías realizadas al SGC DIDACTICA. 

 

Fórmula para el cálculo: 

Sumatoria de las No Conformidades 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 1  Normal: 3  Mínimo: 5 

 

Frecuencia de la medición: Según programa de auditorías. 

 

Responsable: Coordinador de Calidad 

 

 Nivel de cierre de las acciones correctivas: Este indicador mide el promedio 

de acciones correctivas cerradas en el periodo. 

 

Fórmula para el cálculo: 



78 

 

% =
𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑐𝑒𝑟𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑖𝑠𝑡𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
∗ 100 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 80%  Normal: 60%  Mínimo: 40% 

 

Frecuencia de la medición: Semestral 

 

Responsable: Coordinador de Calidad 

 

 Nivel de cierre de las acciones preventivas: Este indicador mide el promedio 

de acciones preventivas cerradas en el periodo. 

 

Fórmula para el cálculo: 

% =
𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑐𝑒𝑟𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑖𝑠𝑡𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
∗ 100 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 80%  Normal: 60%  Mínimo: 40% 

 

Frecuencia de la medición: Semestral 

 

Responsable: Coordinador de Calidad 

 

 Nivel de avance del programa de mantenimiento y mejora del SGC: Este 

indicador mide el porcentaje de avance del SGC. 

 

Fórmula para el cálculo: 

% = 𝑆𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 % 𝑑𝑒 𝑎𝑣𝑎𝑛𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜. 
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Niveles de Medición: 

Meta: 90%  Normal: 85%  Mínimo: 60% 

 

Frecuencia de la medición: Trimestral 

 

Responsable: Coordinador de Calidad 

 

PROCESO DE GESTION COMERCIAL 

 Nivel de Devoluciones en los pedidos de los Clientes: Este indicador mide 

el nivel de devoluciones obtenidas en el mes por error en los departamentos de 

Facturación, Despachos, Inventarios, Compras y otros.  

 

Fórmula para el cálculo: 

 

% =  
∑𝑁𝑜. 𝐷𝑒𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝐷𝑒𝑝𝑎𝑟𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜

∑𝑁𝑜.𝐷𝑒𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
∗ 100 

 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 20% Normal: 40%  Mínimo: 60% 

 

Frecuencia de la medición: Mensual 

 

Responsable: Jefe del Proceso 

 

 Nivel de Satisfacción de los Clientes: Este indicador mide el nivel de 

satisfacción de los clientes. 

 

Fórmula para el cálculo: 
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% =  
∑𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠

∑𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
∗ 100 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 4.5  Normal: 4  Mínimo: 3.5 

 

Frecuencia de la medición: Mensual 

 

Responsable: Jefe del Proceso 

 

 Nivel de Ventas: Este indicador mide el nivel en pesos de ventas obtenidas en 

el mes 

 

Fórmula para el cálculo: 

 

$ =  𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠 

 

Niveles de Medición: 

Meta: $220.000.000 Normal: $210.000.000 Mínimo: $200.000.000 

 

Frecuencia de la medición: Mensual 

 

Responsable: Jefe del Proceso. 

 

 

 Nivel de cumplimiento de Visitas: Este indicador mide el nivel en porcentaje 

de cumplimiento de la visitas programadas. 

 

Fórmula para el cálculo: 
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% =
𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 ∗ 100

𝑁𝑜. 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 90% Normal: 75%  Mínimo: 55% 

 

Frecuencia de la medición: Semanal 

 

Responsable: Jefe del Proceso. 

 

 Nivel de efectividad de Visitas: Este indicador mide el nivel en porcentaje de 

los pedidos tomadas en las visitas realizadas. 

 

Fórmula para el cálculo: 

 

% =
𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 ∗ 100

𝑁𝑜. 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 90% Normal: 75%  Mínimo: 55% 

 

Frecuencia de la medición: Semanal 

 

Responsable: Jefe del Proceso. 

 

PROCESO DE COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES 

 Nivel de Calificación de Proveedores: Este indicador mide la calificación 

promedio obtenida por parte del desempeño de los Proveedores. 

 

Fórmula para el cálculo: 
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% =  
∑𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟

∑𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
∗ 100 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 90% Normal: 70%  Mínimo: 60% 

 

Frecuencia de la medición: Cada 4 meses. 

 

Responsable: Coordinador de Compras e Inventarios. 

 

 Días de Inventario: Este indicador mide los días que demora en rotar el 

inventario de acuerdo a las ventas obtenidas mensualmente. 

 

Fórmula para el cálculo: 

 

𝐷í𝑎𝑠 =  
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝐹𝑖𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠

∑𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
 ∗ 30 𝑑í𝑎𝑠 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 35 días   Normal: 45 días  Mínimo: 55 días 

 

Frecuencia de la medición: Mensual 

 

Responsable: Jefe del Proceso. 

 

PROCESO DE SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHOS DE PRODUCTO 

 Devoluciones por Error en Despachos: Este indicador mide la calificación 

promedio obtenida por parte del desempeño de los Proveedores. 

 

Fórmula para el cálculo: 
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𝑁𝑜. =  ∑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑡𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑒 𝑑𝑒𝑙 𝐷𝑝𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐𝑕𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 0  Normal: 1-3  Mínimo: 4 

Frecuencia de la medición: Mensual. 

 

Responsable: Jefe de Proceso. 

 

 No. De Pedidos Despachados con pendientes: Este indicador mide el 

número de pedidos despachados en el mes que presentan pendientes en 

productos a comercializar por DIDACTICA. 

 

Fórmula para el cálculo: 

 

𝑁𝑜. =  
∑𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐𝑕𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑛𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠

∑𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 4  Normal: 6  Mínimo: 10 

 

Frecuencia de la medición: Mensual. 

 

Responsable: Jefe de Proceso. 

 

 PNC detectado separación, empaque y/ó despachos: Este indicador mide el 

número de productos que no cumplen con los requisitos de los clientes. 

 

Fórmula para el cálculo: 
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𝑁𝑜. =   𝑃𝑁𝐶 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛, 𝑒𝑚𝑝𝑎𝑞𝑢𝑒
𝑦

ó
𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐𝑕𝑜𝑠 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 3  Normal: 5  Mínimo: 8 

 

Frecuencia de la medición: Mensual. 

 

Responsable: Jefe de Proceso. 

 

PROCESO DE ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO 

 Eficacia del programa de entrenamiento: Este indicador mide la calificación 

promedio obtenida por parte de los empleados de DIDACTICA en cuanto a las 

capacitaciones dadas en el periodo. 

  

Fórmula para el cálculo: 

 

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒

=  ∑
𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎𝑠 𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎𝑠 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

𝑁𝑜. 𝑑𝑒 𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎𝑠 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 4.5  Normal: 4  Mínimo: 3.5 

 

Frecuencia de la medición: Semestral. 

 

Responsable: Jefe de Proceso. 

 

 Nivel de desempeño de los empleados: Este indicador mide el desempeño 

de todo el personal de DIDACTICA en el periodo. 
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 Fórmula para el cálculo: 

 

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 =  
∑𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜

𝑁𝑜. 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 4.5  Normal: 4  Mínimo: 3.5 

 

Frecuencia de la medición: Cada cuatro meses. 

 

Responsable: Jefe de Proceso. 

 

PROCESO DE MANTENIMIENTO INFRAESTRURA Y EQUIPOS 

 Nivel de cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo: Este 

indicador mide el cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo para 

equipos de cómputo y extintores. 

  

Fórmula para el cálculo: 

 

𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 =  ∑
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁𝑜. 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100 

 

Niveles de Medición: 

Meta: 100%  Normal: 90%  Mínimo: 80% 

 

Frecuencia de la medición: Semestral. 

 

Responsable: Jefe de Proceso. 
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6. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

 

6.1 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

DIDACTICA SUMINISTROS S.A., una vez terminó la etapa de planificación de la 

calidad empezó a desarrollar toda la documentación del sistema de gestión de la 

calidad; esta documentación está conformada por el manual de calidad, 

procedimientos y las caracterizaciones de cada proceso que fueron tomadas como 

base en el desarrollo de la planificación documental expuesta en éstas. 

 

La etapa de la documentación del sistema de gestión de la calidad fue la más 

extensa, puesto que era mínimo lo que se tenía en la empresa al respecto de este 

tema. 

 

Por medio de la sensibilización realizada se tenía claro en esta etapa del proceso, 

que la documentación a desarrollar en la empresa ayudaría a los siguientes 

aspectos: 

 

 Lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora de la calidad. 

 Proveer la formación apropiada. 

 Proporcionar evidencias objetivas. 

 Lograr la trazabilidad del producto y proceso. 

 Evaluar la eficacia y la idoneidad continua del S.G.C. 
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6.1.1 Estructura de la documentación.  

 

De acuerdo al numeral 4.2.1 de la norma ISO 9001:2008 la documentación del 

sistema de gestión de la calidad en una empresa que se desee certificar, debe 

incluir: 

 Declaraciones documentadas de una Política de la Calidad y de Objetivos de la 

calidad. 

 Manual de la calidad. 

 Procedimientos documentados requeridos por la Norma Internacional (ISO 

9001). 

 Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la eficaz 

planificación, operación y control de sus procesos. 

 Los registros requeridos por la Norma Internacional ISO 9001:2008.15 

 

El Sistema de Gestión de la Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. se 

encuentra soportado por una serie de documentos que establecen el 

aseguramiento de los procesos basados en la identificación de los mecanismos de 

control de los mismos. La documentación es la base del proceso de mejoramiento 

continuo, y el soporte para realizar las auditorías  internas. 

 

La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad está conformada por los 

siguientes tipos de documentos: 

 

Manual de Gestión de la  Calidad: Describe adecuadamente el Sistema de 

Gestión de la  Calidad, siendo referencia permanente para la implementación y 

mejoramiento del sistema. 

 

                                            
15 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 9001:2008. 

Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
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Política y Objetivos de la  Calidad: Se establecen como documentos del Sistema 

de Gestión de la  Calidad y se consignan en el  Manual de Gestión de la  Calidad. 

 

Procedimientos: Son los documentos del sistema de gestión de la calidad que 

describen la forma especificada para llevar acabo una actividad o un proceso. 

 

DIDACTICA SUMINISTROS S.A. cuenta con los procedimientos requeridos por la  

NTC-ISO-9001:2008 

 

CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C. 

 

CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C. 

 

ACCIONES CORRECTIVAS 

 

ACCIONES PREVENTIVAS 

 

AUDITORIAS INTERNAS 

 

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 

 

También cuenta con los demás procedimientos y/o instructivos necesarios para el 

correcto funcionamiento y el logro de la eficacia del S.G.C. los cuales se 

encuentran relacionados en el listado Maestro de Documentos. 

 

Instructivos: Son los documentos requeridos para soportar ciertas actividades 

identificadas del Sistema de Gestión de la  Calidad  
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Documentos Externos: Son los documentos que afectan el Sistema de Gestión 

de la  Calidad, provenientes del Cliente y documentos normativos o regulatorios, 

como normas técnicas, especificaciones, catálogos, entre otros 

 

Registros de Calidad: Son toda la evidencia que se maneja dentro del Sistema 

de Gestión de la  Calidad, con la premisa de que cada documento aporta 

evidencia sobre la eficacia de los procesos. 

 

 

La estructura de la documentación de DIDACTICA SUMINISTROS se representa 

por la siguiente figura: 

 

Figura 7. Estructura documental del sistema de la calidad 

 

Fuente: Manual de Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 
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6.2 CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

Definida la estructura documental y la metodología utilizada para llevar a cabo la 

documentación, se procedió a levantar la documentación requerida por el sistema 

de gestión de la calidad de la organización; para ello se empezó a analizar los 

procesos y actividades realizadas por todo el personal. Esto se realizó a través de 

la observación directa ejecutada en campo, entrevistas y reuniones con los 

actores involucrados en cada actividad. Por otra parte la consultoría jugó un papel 

importante en la orientación del sistema documental. 

 

Para el control y manejo de la documentación del sistema de gestión de la calidad 

y para dar cumplimiento a la norma ISO 9001:2008 se elaboró el documento 

obligatorio, procedimiento para el control de documentos y el instructivo para la 

elaboración de documentos, los cuales se encuentran en los Anexos C,D y L de 

este documento.  

 

Se determinó que la documentación debía estar identificada con un código que se 

compone de una combinación de letras y números.  

 

Las dos letras con las que inicia el código corresponde al tipo de documento, el 

segundo ítem es el consecutivo numérico a ese documento, y estas dos 

características unidas van separadas por un guión y seguido a este va el 

consecutivo correspondiente a la revisión. 

 

Los documentos que llevan encabezado y pie de página son los manual de 

calidad, procedimientos e instructivos, los demás se identifican por medio del 

código, versión y fecha de aprobación del documento.  

 



91 

 

Los encabezados se componen por el logo de la empresa, nombre del documento, 

fecha de elaboración, código del documento con su respectiva versión, quien lo 

elaboró y quien lo reviso y aprobó. 

 

6.2.1 Revisión, aprobación y modificación de documentos.  

 

Una vez el documento ha sido elaborado y codificado debe ser sometido a revisión 

para su aprobación; la firma de aprobación del documento implica la revisión del 

mismo, es suficiente con la firma de aprobación en la primera página del 

documento original. 

 

La aprobación de los documentos del S.G.C. la realiza el Responsable del proceso 

al que corresponde el documento. 

 

En cuanto a la emisión y distribución de los documentos solo se emiten 

documentos  que estén previamente codificados, revisados y aprobados. 

 

Para la emisión del manual de calidad, los procedimientos e instructivos se 

diligencia el ítem que corresponde al registro de distribución del documento, del 

formato F001.  En el cual se define el área o cargo al cual ha sido emitido el 

documento. 

 

La fecha de entrega y la firma se consignarán en el documento original en el 

momento de la entrega de las copias  y se retirarán las copias obsoletas para 

evitar su uso.  

 

Si por alguna razón, se mantienen o guardan documentos obsoletos, estos serán 

identificados como obsoletos en la carpeta que los contenga y en cada página del 

documento. 
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La emisión y distribución de los documentos del S.G.C. es responsabilidad del 

Representante de la dirección para el S.G.C. o del Coordinador del Sistema de 

Gestión de Calidad o de quien en su defecto delegue el Gerente. 

 

Cuando se requieran distribuir documentos que no tengan en su contenido el item  

correspondiente al registro de distribución del documento, El documento se 

distribuirá con el Formato Emisión o Modificación de Documentos F003. 

 

Una forma de distribuir los documentos en la organización es mediante el uso de 

la red computadores, de tal manera que los documentos puedan ser consultados 

por los diferentes procesos desde los computadores de cada área.   Para controlar 

dichos documentos se publicaran en la red en formato PDF, no editable. 

 

Cuando sea necesario modificar y/o actualizar los documentos del S.G.C. el 

proponente del cambio y/o actualización la da a conocer al  Representante de la 

dirección para el S.G.C. y al Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad 

quienes definen si se realiza la modificación. 

 

Si es realizado el cambio o actualización se llevan a cabo las actividades de 

revisión, aprobación y distribución del documento de acuerdo a este 

procedimiento. 

 

Para la noticia de liberación y/o modificación del manual de calidad, 

procedimientos e instructivos basta utilizar el Registro de Distribución y el Historial 

de Revisiones que tiene cada documento. 

 

Para la noticia de modificación de cualquier otro documento del sistema de calidad 

diferente a los mencionados en el párrafo anterior se utilizará el formato 

Notificación de Emisión o Modificación de Documentos F003. 
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Para facilitar el control de los documentos el Representante de la dirección para el 

S.G.C. y el Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad  mantiene actualizado 

el “Listado Maestro de Documentos (internos y  externos) del S.G.C.” F002. 

 

 

6.3 CONTROL DE REGISTROS 

 

Los registros en medios impresos, magnéticos u otros se deben identificar 

mediante un título y otros parámetros según requiera el caso como números 

consecutivos, que faciliten su identificación, de acuerdo a lo establecido en el 

procedimiento de Elaboración de Documentos de SGC. 

 

Cada jefe de departamento es responsable de la recolección y proceso de archivo 

de sus registros de calidad, de acuerdo al proceso documentado al que 

pertenezca ese registro. 

 

Todo registro es almacenado por el personal responsable de emitir la evidencia 

durante la ejecución, verificación o revisión de un proceso para evaluar la 

conformidad con los requerimientos especificados. Los registros archivados se 

encuentran organizados por tipo de documento, consecutivos, fecha, proveedores, 

clientes, lo cual dependerá de las necesidades de cada departamento. 

 

Los registros del Sistema de Gestión de Calidad se archivarán en folders o 

carpetas y medios magnéticos, para el caso de las carpetas se almacenarán a su 

vez en archivadores que preserven su estado, ubicados en un sitio que facilite su 

manejo. 

 

El almacenamiento de los registros se realiza en folders o carpetas garantizando 

la protección para la preservación de su estado durante su tiempo activo de uso. 

En el Listado Control de Registros, se identificará el nombre, tipo de 



94 

 

almacenamiento, acceso, responsable, tiempo de retención en el archivo activo e 

inactivo y la disposición de cada registro. 

 

 

6.4 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DE LA NORMA 

 

En DIDACTICA SUMINISTROS, se levantaron los procedimientos documentados 

exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2008, los cuales pertenecen al proceso de 

gestión de la calidad y mejora continua y que se presentan en los anexos.  

 

A continuación se relacionan estos procedimientos con el numeral de la norma al 

que aplican: 

 Control de documentos (4.2.3). 

 Control de registros (4.2.4). 

 Auditoría interna (8.2.2). 

 Control del servicio no conforme (8.3). 

 Acción correctiva (8.5.2). 

 Acción preventiva (8.5.3). 

 

La socialización de los procedimientos de control de documentos y control de 

registros mencionados anteriormente en los numerales 6.2 y 6.3 de este capítulo, 

se realizó una vez se aprobaron, y formó parte de la etapa de capacitación del 

personal de la empresa. 
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7. IMPLEMENTACIÓN 

 

Una vez termino los procesos de planificación, sensibilización y documentación del 

sistema, se da inicio a la etapa de implementación, siendo responsable la 

Representante por la Dirección que para esta empresa es la Gerente y la 

Coordinadora de Calidad (practicante). 

 

La implementación consistió en la puesta en marcha de los documentos que 

fueron socializados. En esta etapa se socializaron los documentos de cada 

proceso, por medio de charlas a todo el personal, se instruyeron en el manejo de 

los formatos del sistema y se dio apoyo en el manejo del análisis de datos, 

acciones correctivas y acciones preventivas.  

 

Luego de la socialización el trabajo consistió en el acompañamiento a todo el 

personal de la empresa para que se ejecutara el sistema de calidad de 

DIDACTICA SUMINISTROS, conforme a las disposiciones planificadas. Este 

trabajo se ha realizado por medio de las capacitaciones a las diferentes áreas para 

verificar el cumplimiento de los procedimientos revisando los formatos y 

comprobando que estén correctamente diligenciados, analizando las acciones de 

mejora que se han propuesto y el levantamiento de las no conformidades.  

 

 

7.1 DIFUSIÓN, FORMACIÓN Y CAPACITACIÓN. 

 

7.1.1 Difusión y Comunicaciones internas.  

 

Las comunicaciones internas y la difusión de la información del sistema de gestión 

de la calidad de DIDACTICA SUMINISTROS se manejaron a través de los 

siguientes medios: 
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Carteleras: Todas las novedades que sean del interés de todos los funcionarios, 

serán divulgadas a través de las carteleras ubicadas en la bodega para mejor 

visibilidad de todos. La adecuación y actualización de dichas carteleras es 

responsabilidad de la Directora Administrativa y Coordinadora de Calidad. 

 

Memorando interno. Este instrumento se utiliza como medio de comunicación 

escrito para transmitir novedades, aclaraciones, información referente a las 

operaciones diarias de cada proceso. Este es elaborado por la Directora 

Administrativa. 

 

7.1.2 Formación y Capacitación.  

 

Durante el proceso de implementación, de la norma ISO 9001:2008, la formación y 

capacitación del personal fue un factor de suma importancia para la dirección de la 

empresa, ya que ésta permite una mejor implementación y es fundamental para el 

mejoramiento continuo del sistema de gestión de la calidad implantado. 

 

Se encontró que se desconoce en la mayoría de dicho personal la norma NTC ISO 

9001:2008, así como la ejecución de sistemas de gestión de la calidad. 

 

El proceso de Gestión del talento humano es el encargado de llevar a cabo las 

actividades de formación y capacitación, para esto cuenta con un plan de 

entrenamiento y/o capacitación (F020-02) para dar cumplimiento al requisito 6.2 

de la norma NTC ISO 9001:2008, por un periodo establecido para el año. En los 

anexos de este documento se encuentra el plan de entrenamiento y/o capacitación 

que se realizo para los meses que restaban del año 2009 y toda la programación 

del presente año. 
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Las capacitaciones desarrolladas en DIDACTICA SUMINISTROS durante la 

implementación del sistema de gestión de la calidad se enfocaron en los 

siguientes temas: 

 

 Sistema de Gestión de la Calidad y Normas ISO 9000: Desde el principio y 

durante la implementación del sistema, la Coordinadora de Calidad realizó 

capacitaciones sobre conceptos de la norma ISO 9000, proceso de 

certificación, sistemas de gestión, principios de la calidad, planificación de la 

calidad (política y objetivos de la calidad, red de procesos, procedimientos 

requeridos por la norma ISO 9001:2008). Para el estudio de la información, 

comprensión y recordación de las capacitaciones de los temas de calidad, se 

elaboró un folleto donde se encuentran los aspectos básicos de nuestro 

sistema de gestión de la calidad, que recopila la principal información del 

sistema de gestión de calidad de la empresa como son las directrices 

estratégicas, la política y objetivos de calidad, términos y definiciones y los 

principios para la gestión de la calidad. Este folleto fue entregado a cada 

funcionario. 

 

 Capacitaciones de otras empresas: Entre estas están NORMA, TESA, 

GENERAL METALICA, entre otras que brinda charlas en cuanto a todos los 

productos que manejan; a este tipo de empresas se les solicito que 

eventualmente brinden capacitaciones para el entendimiento de los requisitos 

de servicio al cliente que en DIDACTICA se manejan. Considerando que todo 

ciclo de capacitación debe ser evaluado para realizar mejoras futuras, se 

efectuaron evaluaciones donde se analizaba la eficacia de las capacitaciones. 

Los cuestionarios fueron diligenciados por el personal a quienes se dirigieron 

las capacitaciones. Las evaluaciones fueron socializadas por cada tutor, para 

que pudieran observar sus fortalezas y debilidades en los contenidos y 

metodología desarrollada.  
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7.2 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

 

Según la norma ISO 9001:2008, la organización debe asegurarse de que el 

personal es consciente de la pertinencia e importancia de su labor y de como 

éstas contribuyen a los objetivos de la empresa. También la organización debe 

evaluar la eficacia del personal que afecte la calidad del servicio. 

Como respuesta a este requisito de la norma, el proceso de Administración y 

formación del recurso humano, cuenta con el instructivo de evaluación del 

desempeño (I023-02) ANEXO L, que establece el método para evaluar el 

desempeño de cada funcionario. 

 

La evaluación del desempeño se programa y realiza cada cuatro meses. 

El instructivo de evaluación del desempeño se muestra en los anexos de este 

documento. 

 

El instructivo de evaluación del desempeño nos indica que evalúa: 

 

 El compromiso con las labores desarrolladas por la empresa, demostrada en la 

actuación diaria en el ámbito laboral. 

 El comportamiento laboral a través de los componentes: 

 

Desempeño: La evaluación nos permite revisar el desempeño, que es la acción 

que ejecutamos intencionalmente para obtener un resultado específico. 

En el desempeño intervienen aspectos relacionados con conocimientos, 

habilidades y condiciones personales 

 

Resultados: Analizamos también los resultados, que son efecto o consecuencia 

del desempeño.  Se mide a través del logro de las etapas de trabajo previstas para 

un periodo determinado. 
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Habilidades: Evaluación periódica de las habilidades, para verificar la competencia 

del personal. 

 

Eficacia del Entrenamiento: Se evalúa la eficacia del entrenamiento recibido por 

parte de los funcionarios durante el periodo evaluado determinando si fue eficaz. 

 

En DIDACTICA SUMINISTROS se aplicó la evaluación del desempeño en el mes 

de diciembre de 2009, evaluando el periodo que comprende desde octubre de 

2009 hasta diciembre de 2009, posteriormente se realizo la medición para los 

periodos comprendidos entre el mes de enero de 2010 hasta abril del año 2010.  

 

La metodología utilizada en el desarrollo de la evaluación del desempeño es la 

siguiente: 

 

 Se utilizará el método de Evaluación de 360º el cual consiste en que cada 

persona de la organización será evaluada por tres empleados para al finalizar 

realizar un promedio entre los tres calificadores y así tener la calificación final. 

 La evaluación se realizará para cualquier tipo de contrato (fijo o indefinido). 

 Los resultados  se tienen en cuenta para licencias, traslados, promociones y 

planes de carrera al interior de la empresa, así como los procesos de 

formación y/o programación de capacitación especializados.   

 El jefe inmediato es el responsable del proceso de evaluación del personal a su 

cargo, de hacer retroalimentación sobre los resultados y de implantar acciones 

de mejora. 

 La evaluación se realizará cada cuatro meses por los jefes de área al personal 

a su cargo y será entregada a Talento Humano. 

 En la columna de ponderación se le dará la calificación respectiva según la 

escala de valores o de ponderación, calculando el promedio, para definir la 

calificación según los criterios definidos en el formato 
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La escala de calificación que se tuvo en cuenta para DIDACTICA SUMINISTROS 

es la siguiente: 

 

Desempeño Sobresaliente: Persona altamente comprometida con la  

Organización, aprovecha al máximo su tiempo de trabajo.  Muy organizado, 

plantea ideas constantemente que ayudan a mejorar su trabajo.  Tiene gran 

sentido de pertenencia y se esmera por hacer las cosas bien desde un principio.  

Contribuye a mantener un buen ambiente de trabajo.  Es cuidadoso con los bienes 

y recursos de la Empresa.  Es un apersona cuyos logros están por encima de lo 

esperado.  (Calificación equivalente a 5) 

 

Desempeño Satisfactorio: Es una persona eficiente que se esmera en cumplir sus 

deberes, organizada aprovecha su tiempo  de trabajo, cumple a cabalidad las 

funciones que se le asignan, colabora en mantener un adecuado ambiente laboral, 

mantiene sus uniformes de trabajo en buen estado, es responsable y los 

compromisos que adquiere y los cumple dentro de los tiempos estipulados. 

(Calificación equivalente entre el rango de 4 a 4.9) 

 

Desempeño Aceptable: Es una persona medianamente comprometida, realiza sus 

funciones de acuerdo a los parámetros normales del cargo, cumple con su horario 

de trabajo, el grado de esfuerzo es el normal para su cargo. (Calificación 

equivalente entre el rango de 3.3 a 3.9) 

 

Desempeño Inferior al nivel requerido: Persona con un bajo desempeño para el 

nivel requerido de su cargo, es impuntual con los horarios establecidos, la calidad 

en su trabajo es regular, pierde tiempo durante la jornada laboral, necesita de una 

orden para desempeñar sus tareas, demasiado pasivo, perezoso, su espíritu de 

colaboración es muy bajo. (Calificación equivalente entre el rango de 2.3 a 3.2) 

 



101 

 

Desempeño Deficiente: Persona que no cumple con las expectativas del cargo, es 

irresponsable, desinteresado en el cumplimiento del trabajo asignado, afecta la 

productividad de la empresa.  Tiene un perfil bajo, no tiene sentido de pertenencia 

con la  Empresa. (Calificación equivalente entre el rango de 0 a 2.2) 

 

Dentro de esta escala de calificación, se encontró que los empleados de 

DIDACTICA SUMINISTROS tienen un desempeño Sobresaliente 

 

 

7.3 IMPLEMENTACIÓN DE LOS PROCESOS 

 

La implementación de los procesos en DIDACTICA SUMINISTROS fue un 

proceso paulatino, al interior de la empresa. Este proceso se fue desarrollando 

desde el nivel estratégico de la organización, hasta el nivel operativo de la misma. 

Una vez se documentaban, revisaban y aprobaban los manuales de 

procedimientos de cada proceso, iniciaba su implementación formal.  

 

Después de la aprobación, se empezaba aplicar de una forma más disciplinada lo 

estipulado en los procedimientos y los líderes de proceso, junto con la 

Coordinadora de Calidad (practicante) y en algunas ocasiones con la ayuda de la 

empresa consultora NTC Consultores socializaban dichos procedimientos para 

después supervisar su implementación. 

 

Naturalmente como todo proceso de cambio, se presentó resistencia por parte de 

las personas involucradas, ya que eran procesos, nuevas actividades y tareas que 

demandaban de un mayor esfuerzo, en la medida que se facilitaba el proceso de 

aprendizaje y se amoldaban a las funciones dispuestas en cada uno de los 

procedimientos.  
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El proceso de Administración y mejora del SGC fue el primer proceso en 

implementarse, ya que se necesitaba del control de documentos y control de 

registros para soportar la creación y aprobación de todos los documentos de los 

demás procesos y el manejo adecuado de sus registros. 

 

En el proceso de Administración y formación del Talento Humano, la 

implementación abarcó desde la elaboración de las hojas de vida del personal, 

con todos los registros que soportan la formación, educación y experiencia como 

lo establece la NTC ISO 9001:2008. La descripción de cada cargo para cada 

funcionario. Además se realizó la evaluación del desempeño de los funcionarios 

explicada en el numeral anterior, junto con sus respectivas capacitaciones.  

 

La implementación de Gestión Comercial, comprendió la realización de encuestas 

de satisfacción al cliente que con los resultados de estas se procedía a realizar las 

mejoras respectivas. Adicional a esto, se instauraron los formatos de quejas, 

reclamos, entre otros que permiten tener un control en el seguimiento para la 

satisfacción de todos los clientes.  

 

La implementación del proceso de Gestión de Compras y manejo a proveedores, 

inició por la obtención de las hojas de vida de proveedores, derivándose así el 

listado de proveedores aprobados de la organización. A estos proveedores se les 

realizó la evaluación del desempeño, para medir los requisitos relacionados con 

las características del producto que ellos ofrecen y que de alguna manera 

repercuten en la calidad del servicio de la organización. De igual manera, pasado 

el periodo de selección y evaluación se prosigue a una reevaluación que 

permitiera conocer los avances alcanzados. 

 

También se implementaron los registros de órdenes de compra, junto a formatos 

de control de garantías de productos comprados, esto con el fin de ejecutar los 

controles necesarios de los productos o servicios adquiridos en la organización. 
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La implementación del proceso de Mantenimiento Infraestructura y equipos, 

comprendió la elaboración de las hojas de vida de los equipos de cómputo. 

Igualmente, se establecieron los mantenimientos preventivos en un cronograma 

anual. También se procedió a la aplicación de las 5S en el área de la bodega. 

 

En el proceso de Separación, Empaque y Despachos, la implementación consistió 

en la puesta en práctica de varios formatos para el control del proceso. 

 

 

7.4 DESEMPEÑO DE LOS PROCESOS 

 

El desempeño de los procesos, se refiere al seguimiento y medición de los 

procesos a través de los indicadores de gestión, establecidos en el sistema de 

gestión de la calidad de la organización. 

 

La medición y seguimiento de los procesos está a cargo de los líderes de 

procesos, que empezaron a realizar esta tarea una vez fue aprobado por la 

Gerente General. 

 

La cultura de la medición no estaba establecida al interior de la organización, por 

lo cual desde un principio la consultora de la empresa tuvo que sensibilizar y 

capacitar al personal para que se apropiara de ésta cultura. 

 

La recolección de los datos está a cargo en algunas ocasiones del personal 

administrativo, Coordinadora de calidad y por supuesto de los líderes de procesos, 

que diligencian los registros y obtienen la información que sirve de insumo para el 

cálculo de los indicadores. Una vez los datos hayan sido recolectados, el líder del 

proceso acompañado por la Coordinadora de Calidad (practicante), realizan el 

cálculo y posterior análisis de los indicadores según la fórmula establecida para 

dicho indicador. 



104 

 

Después de varias mediciones se empezaron a realizar gráficos para ilustrar mejor 

el comportamiento de los indicadores y gráficas de tendencia para proyectar 

comportamientos futuros. Todos estos análisis y gráficos se condensaron en libros 

de Excel, compuestos de hojas de cálculos para cada periodo de la medición. 

 

Con el fin de ilustrar la metodología del análisis de datos realizado en DIDACTICA 

SUMINISTROS, se presenta a continuación el análisis de los indicadores del 

proceso de Administración y mejora del SGC realizado hasta el mes de Julio del 

año 2010. 

 

El desempeño de todos los procesos del sistema de gestión de la calidad se mide 

a través de indicadores de gestión y estos están elaborados en hojas de cálculo 

de Excel, que se presentan en el ANEXO H. 

 

 

7.5 IMPLEMENTACIÓN DEL PRODUCTO NO CONFORME 

 

Con la implementación del proceso de gestión de la calidad y mejora continua, se 

dio inicio a la implementación del servicio no conforme al interior de la 

organización. 

 

Los controles y responsabilidades relacionadas con el producto no conforme, 

están definidos en el procedimiento del Control del producto no conforme  P004-

02. En este procedimiento, se detalla la metodología para realizar el control de 

servicio no conforme, con los requisitos especificados en los procesos del SGC. 

 

Cualquier persona de la organización puede identificar un producto/servicio no 

conforme y realiza la acción inmediata según lo definido en el procedimiento P004-

02 ANEXO C para el control de éste. También elabora el registro establecido 

como sustento de la no conformidad. 
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A final de cada mes el líder del proceso de gestión de la calidad y mejora continua, 

contabiliza las no conformidades sucedidas en el periodo y calcula el indicador de 

eficacia del producto no conforme. También evalúa el número de veces que ocurre 

una no conformidad, para establecer si es necesario implantar una acción 

correctiva o preventiva. 

 

 

7.6 IMPLEMENTACIÓN DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

 

La implementación de las acciones correctivas y preventivas se inició cuando todo 

el sistema de gestión de la calidad estaba implementado. 

 

Es decir, los documentos y formatos de todos los procesos, estaban aprobados. 

Al igual que el producto no conforme, fue muy compleja la implementación de las 

acciones correctivas y preventivas, ya que los líderes de proceso no tenían claros 

los conceptos para su aplicación, como son los métodos a utilizar para encontrar 

la causa raíz del problema o situación. Por otra parte, los planes de acción 

establecidos en el análisis de estas acciones no se cumplían en su totalidad y de 

acuerdo a las metas fijadas. Para contrarrestar estas falencias, la empresa 

consultora realizó capacitaciones en el tema de medición análisis y mejora a los 

líderes de proceso. 

 

Según el numeral 8.5.2 de la norma ISO 9001:2008, la organización debe tomar 

las acciones para eliminar la causa de no conformidades con el objeto de prevenir 

que vuelvan a ocurrir, éstas son las acciones correctivas del sistema. 

 

En DIDACTICA SUMINISTROS, el manejo de las acciones correctivas se definió 

en el procedimiento para acciones correctivas (I005-02), donde se establece los 

pasos a seguir, para identificar, registrar y hacer seguimiento a estas acciones, 

que se presentan en el sistema de gestión de la calidad. 
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Las posibles causas que pueden generar una acción correctiva son: 

 Queja, sugerencia o solicitud del cliente. 

 No conformidad u observación de la auditoría interna o externa. 

 Producto o servicio no conforme. 

 Encuestas de la satisfacción del cliente. 

 Reuniones y acciones de revisión por la dirección. 

 Análisis e información estadística extraída de los datos. 

 Informes de accidentes y asuntos de seguridad, etc. 

 

Las acciones preventivas se establecen para eliminar las causas de no 

conformidades potenciales, con el fin de prevenir su ocurrencia. En DIDACTICA 

SUMINISTROS, el manejo de acciones preventivas se definió en el procedimiento 

para acciones preventivas (I006-02), donde se establecen los pasos a seguir, para 

identificar, registrar y hacer seguimiento, a estas acciones que se pueden generar 

en el sistema de gestión de la calidad. 

 

Cualquier persona de la empresa puede reportar ante el líder del proceso, el 

problema o situación que puede generar una acción correctiva o preventiva, de 

acuerdo a las causas expuestas anteriormente. A su vez, el líder del proceso es el 

encargado de revisar el problema o situación, y determinar, si es necesario 

generar algún tipo de acción correctiva o preventiva. En dicho caso, el líder genera 

la acción diligenciando el siguiente formato de Solicitud de Acciones correctivas 

y/o Preventivas F014-02, que se muestra en la figura No. 8. 
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Figura 8 Formato de Solicitud de Acciones Correctivas/Acciones Preventivas

 

Fuente: Autora del proyecto  

F014-02 
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Figura 9. Formato de Solicitud de Acciones Correctivas/Acciones Preventivas 

 

Fuente: Autora del Proyecto,
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En el formato anterior el líder del proceso, identifica la causa raíz del problema o 

situación a través de varias metodologías como: diagrama de causa efecto, lluvia 

de ideas y los Por que’s. Después de esto, se elabora plan de acción para que el 

gerente general lo apruebe. El líder del proceso, implementa el plan de acción 

aprobado y el proceso de gestión de la calidad y mejora continua, es el encargado 

de hacer seguimiento y verificar su implementación según los plazos establecidos. 
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8. EVALUACIÓN Y MEJORA 

 

 

La evaluación y mejora del sistema de gestión de la calidad comprende la 

realización de las auditorías internas, la revisión por la dirección, el análisis de 

datos, las acciones correctivas, las acciones preventivas y las acciones de mejora. 

La evaluación del sistema, también tiene por objeto determinar su grado de 

cumplimiento con base a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, de los 

requisitos reglamentarios que aplican y de lo planificado y establecido de acuerdo 

a las directrices de calidad. 

 

 

8.1 AUDITORÍA INTERNA 

 

La auditoría interna se inició en la empresa después que todos los procesos del 

sistema de gestión de la calidad tenían en promedio cinco meses de medición a 

través de los indicadores de gestión. 

 

La auditoría interna se realizó de acuerdo a lo establecido en el procedimiento 

para auditorías internas (P003-02) que pertenece al proceso de gestión de la 

calidad y mejora continua. Este procedimiento establece las actividades y 

disposiciones, para evaluar el desempeño del sistema de gestión de la calidad. 

 

8.1.1 Planificación de la auditoría 

 

El primer ciclo de auditorías internas se inició el 25 de Junio de 2010 y terminó el 

26 de junio de 2010. La planificación de la auditoria está a cargo de la consultoría 

externa NTC Consultores, dirigido por el Ing. Fernando Aristizabal junto con la 

ayuda del comité de calidad y Coordinadora de Calidad (practicante). Luego se dio 
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inicio por medio de la guía del plan de auditorías internas, documento que se 

encuentra en los anexos de este documento. 

 

La primera auditoría interna del sistema de gestión de calidad de DIDACTICA 

SUMNISTROS S.A., tuvo como objetivo el siguiente: evaluar si en cada uno de los 

procesos, se ha implementado adecuadamente todos los estándares establecidos 

para cada uno de los procesos del sistema de gestión de la calidad, según la 

norma ISO 9001:2008 y los requisitos legales que los rigen. 

 

El alcance de la auditoría aplicó para todos los procesos del sistema de gestión de 

la calidad de la empresa. Los criterios establecidos de la auditoría fueron el 

manual de calidad, los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y los requisitos de 

ley que apliquen a cada proceso. 

 

El equipo auditor estuvo conformado solo por el Ing. Fernando Aristizabal, y como 

auditor observador Nº 1, María Emilce Pérez Mantilla (practicante), como 

observador Nº 2, la Gerente Natalia Escobar, como observador Nº 3, la Directora 

Administrativa Lina Escobar y finalmente Ingeniero Henry Calderón, como 

observador Nº 4. 

 

Después de conformado el equipo auditor, se determinó por especificar el ciclo de 

auditoría interna, según las disposiciones del auditor y auditados de cada proceso. 

Los procesos a auditar se repartieron en las fechas expuestas antes, desde los 

que se aprobaron inicialmente hasta los últimos en aprobarse. 

 

El programa de auditoría interna fue elaborado por la Coordinadora de Calidad y 

aprobado por la Gerente general, para después presentarlo a cada líder de 

proceso para que tuvieran conocimiento de las fechas de la auditoría. 
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El plan de auditoría interna, se conformó según los procesos a auditar en los días 

dispuestos en el programa de auditoría interna. Es decir había un plan de auditoría 

de acuerdo a las sesiones programadas en el cronograma inicial. 

 

El plan de auditoría se constituye, registrando el objetivo de la sesión de auditoría, 

el alcance de la auditoría (procesos y sitios), los criterios o normativa por la que se 

rige la auditoría, los procesos a auditar, el equipo auditor, el equipo auditado y los 

recursos a utilizar en la auditoría. Adicionalmente en el mismo plan de auditoría, 

se consigna la hora, lugar y fecha de las actividades a realizar y el responsable de 

estas actividades; constituyéndose así, en la programación de la auditoría del 

respectivo periodo. 

 

Después de establecido el plan de auditoría interna, el equipo auditor hace el 

reparto de las tareas y responsabilidades. El auditor líder prepara los documentos 

de trabajo, estudia el manual de calidad y los procesos a auditar. 

 

El auditor líder define la lista de verificación de auditoría, que es un instrumento 

importante de planificación para la entrevista al equipo auditado.  

 

Finalmente el equipo auditor, informa al equipo a auditar, con 8 días de 

anticipación, enviándole el plan de auditoría. 

 

8.1.2 Realización de la auditoría 

 

Según la norma ISO 19011 “la auditoría es el procesos sistemático, independiente 

y documentado para obtener evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera 

objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de la 

auditoría”.16 

                                            
16 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 9011:2002. 

Directrices para la auditoría de calidad. Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
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La realización de auditoría inició de acuerdo a lo planeado en los planes de 

auditoría y según las fechas y tiempos estipulados inicialmente. 

 

La auditoría empezó con la reunión de apertura, que es la primera etapa, y tuvo 

como actividades las siguientes: 

 Se presentó el  auditor líder. 

 Se recordó los objetivos y alcance de la auditoría. 

 Se hizo mención de los métodos y procedimientos a utilizar. 

 Se determinaron los canales de comunicación/medios e instalaciones 

necesarias para el desarrollo de la auditoría. 

 Y se estableció el calendario de las reuniones con los integrantes del equipo 

auditado. 

 

Después de la reunión de apertura se dio curso a la auditoría, según las 

actividades planificadas. Al principio se hizo entrevista al líder del proceso de 

acuerdo a lo establecido en la lista de verificación. El auditor líder corroboró con la 

evidencia objetiva, mediante la revisión de registros y documentos aportados por 

el líder del proceso. Después el auditor realizó preguntas al resto del equipo 

auditado, comparando las respuestas de cada uno de ellos y revisando la 

evidencia que ellos mismos suministraban. 

 

Al mismo tiempo el auditor realizaba observación directa corroborando con los 

criterios planeados, para verificar el grado de cumplimiento de los requisitos. 

Adicionalmente el auditor reportaba los hallazgos encontrados, los registros y 

documentos soportes de dichos hallazgos, además de comentarios y 

observaciones realizadas acerca de lo evaluado. 

 

En la realización de la auditoría en DIDACTICA SUMINISTROS, se buscó en todo 

momento que el ambiente fuera el adecuado, donde no existiera mucha actividad 

laboral, al interior del servicio y donde la disposición y atención del equipo 
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auditado, para con el equipo auditor fuera la necesaria para realizar a cabalidad la 

auditoría. 

 

Una vez se desarrollaron las etapas de la auditoría, se realizó la reunión de cierre 

en la que el auditor líder presenta los hallazgos de la auditoría desarrollada. Esta 

reunión de cierre se caracterizó por ser una reunión corta donde el auditor 

suministró en forma clara los hallazgos y de igual manera hubo espacio para 

escuchar objeciones, posibles aclaraciones y dudas del equipo auditado, acerca 

de la auditoría desarrollada. 

 

8.1.3 Informe de Auditoría 

 

Realizada la auditoría, el auditor líder elaboró el informe de auditoría, el cual fue 

entregado a la Coordinadora de Calidad. Luego cada líder de proceso fue 

enterado del informe de auditoría realizado por el auditor líder. 

 

El informe de auditoría es un reporte donde se consignan los hallazgos de la 

auditoría, los cuales presentan las conformidades y no conformidades encontradas 

con el numeral del requisito de la norma ISO 9001:2008 al que corresponden. 

Igualmente se establecen las conclusiones de la sesión de auditoría y en la parte 

final el nombre del líder del proceso auditado, así como del auditor líder. El informe 

de la auditoría realizada en DIDACTICA SUMINISTROS se presenta en el ANEXO 

I. 

 

Una vez el informe de auditoría fue entregado a los líderes de proceso, se realizó 

comité de calidad para ejecutar el plan de acciones correctivas, preventivas y de 

mejora para dar tratamiento a las no conformidades encontradas por la auditoría. 
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8.2 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

 

Según el numeral 5.6 de la norma ISO 9001:2008, “la gerencia de la empresa 

debe revisar el sistema de gestión de la calidad a intervalos planificados, para 

asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continua. Esta revisión debe 

incluir la evaluación de las oportunidades de mejora, modificaciones necesarias, 

así cómo evaluar la adecuación de la política y objetivos de la calidad.17” 

 

En DIDACTICA SUMINISTROS, la revisión por la dirección se realizó  después de 

haberse realizado las dos auditorías internas. Es decir después que se puso en 

marcha el plan de acciones, que se generó una vez concluida las auditorías 

internas. 

 

Esta revisión gerencial estuvo encabezada por la Gerente General, los líderes de 

procesos, Coordinadora de Calidad (practicante) y además, contó con la presencia 

de la consultora de la empresa. 

 

Siguiendo el procedimiento se planeó la revisión gerencial, informando con 

anticipación mediante memorando interno a los líderes de cada proceso.  

 

Este memorando contenía la información de entrada que los líderes de proceso 

debían presentar para la ejecución de esta revisión gerencial. Según el 

procedimiento los líderes de proceso debían presentar los indicadores de gestión 

de cada uno de sus procesos, el resultado de las auditorías internas, las acciones 

correctivas y preventivas implementadas, la evaluación de satisfacción del cliente, 

y las observaciones que creyeran fueran necesarias.  

 

El comité de calidad reunido para ejecutar la revisión gerencial, empezó por 

analizar el plan estratégico, los resultados de las auditorías internas, la situación 

                                            
17

 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 9001:2008. 
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de implementación de las acciones correctivas y preventivas, el análisis de los 

indicadores de gestión de cada proceso e información de los clientes como son las 

encuestas de satisfacción del cliente y las quejas y reclamos de éstos. 

 

Una vez fueron analizados cada ítem se registraron los hallazgos y conclusiones 

de cada reunión en el informe de revisión gerencial. 

 

 

8.3  MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

La mejora del sistema de gestión de la calidad se realiza mediante la 

implementación de acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de 

mejora, como resultado de las auditorías, revisiones por la dirección, análisis de 

datos, desempeño de los procesos y sugerencias del cliente interno y externo. 

 

8.3.1 Plan de acciones posterior a la auditoría interna 

 

El mayor número de acciones correctivas y preventivas que surgieron en la 

empresa, se presentaron a partir de la realización de la auditoría interna. 

 

Después del informe de auditoría interna, todos los líderes de procesos 

empezaron a proporcionarle tratamiento a cada una de las no conformidades 

surgidas a partir de la auditoría. Este fue un proceso muy trabajado, en el que 

participaron el líder del proceso, Auxiliar de calidad (practicante) y el consultor de 

la empresa. 

 

En todos los procesos del sistema de gestión de la calidad se presentaron 

acciones, pero fueron en los procesos misionales y en el proceso de gestión de la 

calidad donde se presentaron las acciones más relevantes, para la mejora del 

sistema.  
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Entre las acciones más importantes implementadas para la mejora del sistema 

una vez se realizó la auditoría interna, se encuentran las siguientes: 

 

 En la auditoría interna, se generó una observación que se refería a la 

planeación de todo el SGC. Es decir, todos los líderes de procesos deben 

fortalecer el conocimiento de esta planeación y tener mejor dominio para 

ejecutarla correctamente. De igual forma también se generó una no 

conformidad por la no implementación en su totalidad, de los procedimientos 

de acciones correctivas y preventivas. Debido a esta observación y a esta no 

conformidad, se planearon y realizaron capacitaciones para fortalecer estos 

conceptos en los líderes de procesos. Se realizó una capacitación por parte de 

la Practicante en el tema de planificación de calidad y otra capacitación en el 

tema de medición análisis y mejora del SGC. 

 

 En la auditoría se encontraron no conformidades en el control de documentos y 

registros de todo el SGC. Existen documentos que no están controlados de 

forma adecuada. El plan de acción para estos errores, fue volver a entrenar a 

todo el personal en el control de documentos y control de registros, se verificó 

que todos los documentos del SGC tengan versiones y criterios establecidos 

con los cambios. 

 

 En la auditoría del proceso de gestión de la calidad, se evidenció que no existía 

conocimiento claro de la política y los objetivos de calidad, en general por todo 

el personal. También no se estaba implementando el manejo del PNC. Las 

acciones para contrarrestar estas N.C, fue realizar actividades lúdicas 

(Ejemplo: Preguntas por teléfono de las extensiones realizadas por todo el 

personal en el día a día de sus labores) para sensibilizar sobre los aspectos 

básicos del SGC. Adicionalmente realizar entrenamiento para implementar el 

producto no conforme y hacerle su respectivo seguimiento. 
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 En cuanto a la alta dirección se evidenció su compromiso en el SGC, sin 

embargo se observó que requiere fortalecer los conocimientos del numeral 5 

de la norma, referente a responsabilidad de la dirección, para que el gerente 

comprenda como la organización da cumplimiento a los requisitos establecidos 

en ese numeral. Las acciones planeadas para corregir estas N.C, fue que se 

realizó un entrenamiento al gerente de la empresa, en el uso del procedimiento 

de revisión por la dirección, capacitación en el punto 5 de la norma con 

aplicación y comprensión de los puntos en el SGC. Por otro lado se realizó 

entrenamiento a los líderes de proceso en el uso de indicadores y se les ha 

acompañado, por parte de la Coordinadora de Calidad y consultor en su 

análisis mensual. 

 

 En el Proceso de Gestión de compras, se encontró que no se cumple 

correctamente con la evaluación y reevaluación de proveedores y su posterior 

notificación a estos. Las acciones emprendidas para esta no conformidad, son 

realizar la reforma al formato de seguimiento de Órdenes de compra que es el 

que nos permite evaluar a cada uno de estos proveedores, su diseño será más 

práctico y que no tome mucho tiempo para su diligenciamiento y nos arroje 

resultados claros, adicionalmente se modificarán los criterios del instructivo den 

selección y evaluación de proveedores. 

 

 En el proceso de Gestión Comercial, según la auditoría de calidad, se encontró 

que el número de errores (devoluciones hechas por clientes) recae a ellos y 

supera la meta establecida en el indicador, transfiriendo ineficiencias en este 

proceso. El plan de acción se estableció que se socializaría con los actores del 

proceso e identificar los errores más frecuentes. También de emprender 

métodos como la capacitación realizadas por los proveedores que permitan la 

verificación de la comercialización de los productos, antes de su liberación 
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8.3.2 Acciones de mejora 

 

La mejora de una organización que está implementando un sistema de gestión de 

la calidad, es aplicada desde que se realiza su planificación, y requiere del 

esfuerzo de todas las personas que pertenecen a dicha organización. 

 

DIDACTICA SUMINISTROS, como toda empresa para poder subsistir en el 

mercado, ha tenido que aplicar cambios que le apunten a su desarrollo y 

crecimiento. Estos cambios pueden ser por la necesidad que le plantea el entorno 

en el que está envuelta, o simplemente por decisión novedosa de sus dueños. 

 

En la implementación de la mejora del sistema de gestión de la calidad, a través 

de acciones correctivas, acciones preventivas; también han surgido varias 

acciones de mejora al interior de la empresa, de las cuales algunas han sido 

formalizadas. La metodología utilizada para la formalización de estas mejoras, es 

la misma que la que se aplica para las acciones correctivas y acciones preventivas 

Entre las acciones que han sido formalizadas se encuentran las siguientes: 

 

8.3.2.1 Otras acciones de Mejora:  

 

Cambio de razón social: El problema radica en que PAPELERIA DIDACTICA no 

era reconocida por todo su portafolio de productos; este cambio se hizo visible en 

la medida que la empresa fue creciendo y la demanda de requisición de productos 

iba aumentando; razón por la cual, las actividades de cambio de razón social 

permiten ver más grande la empresa, ampliación del portafolio de productos y 

mejoramiento en imagen, por tal razón se hizo el cambio por DIDACTICA 

SUMINISTROS S.A. 

 

Sistema de información SIIGO:. Es una solución informática, diseñada y 

desarrollada con tecnología de punta, puedan registrar, consultar, analizar y 
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controlar la información de la empresa mediante una conexión a Internet. 

 

En DIDACTICA SUMINISTROS se maneja este software, pero no se le está dando 

la utilidad que este ofrece, por lo tanto continuamente se está solicitando 

capacitaciones a los proveedores del software para la implementación de los 

módulos de facturación, cartera, contabilidad entre otros, que facilitaría y mejora 

en cuestiones de tiempo la labor de los empleados. 

 

Las ventajas que esto nos trae son las siguientes: 

 Por ser un sistema totalmente integrado, se registra la información una sola 

vez y el sistema automáticamente y de manera inteligente actualiza la 

información de todas las áreas. 

 Información contable en tiempo real. Acceso a toda la información contable y 

administrativa de la institución, sin necesidad de trascripción de datos, 

interfaces e improductividad por doble digitación. 

 Sistema integrado de información. Facilita la implementación y estandarización 

de los procesos internos de calidad, al permitir organizar y controlar el flujo de 

atención de los clientes. 

 Rentabilidad. Disminuye el riesgo de pérdida de ingresos por servicios 

prestados a clientes no registrados para su facturación. 

 Ofrece la ventaja de un ambiente Web en una red local. 

 Productividad de recursos. Controla la gestión administrativa de las 

dependencias en cada unidad de negocios. 

 

 

8.4 CONTRATACIÓN DEL ENTE CERTIFICADOR 

 

Se seleccionó a ICONTEC como ente certificador, y posterior a esto se diligenció 

el formulario de solicitud de certificación, suministrado por la asesora comercial el 
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día en el cual presentó su oferta de servicios. Este formulario de solicitud de 

certificación se muestra en el ANEXO K. 

 

La Coordinadora de Calidad (practicante) se contactó personalmente con la 

representante del ICONTEC a finales del mes de Junio, para entregarle el 

formulario de solicitud de certificación. 
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9. CONCLUSIONES 

 

 Ha sido un proceso de transformación: cultural y del sistema de gestión. 

 

 Se debe trabajar fuertemente la resistencia al cambio 

 

 Es definitivo el compromiso de la alta dirección para el éxito del diseño, 

implementación y mantenimiento. 

 

 La etapa de mantenimiento requiere de constante capacitación y motivación. Y 

es así como los procesos de sensibilización y capacitación al interior de la 

empresa mostraron que son la mejor herramienta para que las personas 

resistentes a los procesos de cambio, sean participes y contribuyan al 

mejoramiento de la organización.  

 

 El mejoramiento debe ser constante y en todos los aspectos. 

 

 Al iniciar cualquier tipo de proyecto de mejoramiento de procesos, siempre será 

necesario conocer la situación inicial en la que se encuentra una organización. 

Estudiar el ambiente interno, para identificar fortalezas y debilidades y a su 

vez, estudiar el ambiente externo, para identificar oportunidades y amenazas 

del contexto en el que se desarrolla dicha organización. 

 

 La norma ISO 9001:2008 es una norma genérica, que permite a cualquier 

organización adecuarse a sus estándares; por esto es necesario que los 

líderes de la organización la estudien y comprendan, para poder interpretarla e 

implementarla de acuerdo a las exigencias que le plantea su sector económico. 
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 El desarrollo de la documentación del sistema de gestión, fue una de las 

labores más arduas, en el proceso de implementación del sistema de gestión 

de la calidad; sin embargo, estuvo acompañada en todo momento con los 

actores directamente involucrados en las actividades que fueron establecidas. 

De igual forma la documentación contribuyó a la estandarización de los 

procesos creados del sistema de gestión y fue una herramienta guía para el 

personal de la organización. 

 

 La gestión del talento humano, fue una de las funciones más beneficiadas con 

la implementación del sistema de gestión de la calidad, ya que su desarrollo 

comprendió la creación de una nueva estructura organizacional, la asignación 

de responsabilidades claras, mediante la puesta en marcha de planes de 

formación/capacitación y finalmente, la evaluación del desempeño de las 

competencias de cada funcionario al interior de la empresa. 

 

 El seguimiento y la medición de los procesos a través de los indicadores de 

gestión, fue un concepto nuevo por el que se tuvo que trabajar mucho para su 

comprensión; en la medida en que se empezó a medir dichos indicadores, 

fueron mejorando los análisis y las acciones para corregir las fallas en los 

procesos. 

 

 Las auditorías internas fueron el medio de evaluación del sistema de gestión 

de la calidad por la dirección, las cuales permitieron valorar la eficacia del 

sistema implementado y tomar acciones para su mejoramiento.  

 

 La práctica empresarial contribuyo al fortalecimiento de los conocimientos por 

parte de la estudiante, adquiridas en la formación universitaria. 
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10. RECOMENDACIONES 

 

 

 Se recomienda que los  líderes de procesos que faltan por formarse en la 

norma ISO 9000, se acojan a un programa de formación que les otorgue el 

título de auditores internos de calidad. 

 

 Se recomienda a los líderes de proceso revisar continuamente cada uno de 

sus documentos, con el fin de evaluar el cumplimiento de cada uno de ellos, 

esto hace referencia a las diferentes programaciones como lo son las fechas 

de revisión por la dirección, cronogramas de mantenimiento, planes de 

capacitaciones y de auditorías internas etc. 

 

 Sería de gran apoyo que DIDACTICA SUMINISTROS contrate un Coordinador 

de Calidad, con el fin de mantener y mejorar continuamente el desempeño del 

sistema de gestión de calidad, esto se debe a que se observo que los líderes 

de proceso cuentan con poco tiempo de dedicación al SGC por sus labores 

diarias. 

 

 Revisar constantemente los indicadores de gestión, con el objetivo de plantear 

metas exigentes que contribuyan al cumplimiento de los objetivos y política de 

calidad de la organización. 

 

 Aclarar que un sistema de gestión de calidad no es una oficina más que gasta 

tiempo y recursos; sino que al contrario contribuye su eficacia para el 

cumplimiento de requisitos de los nuevos clientes y de respaldo para los 

actuales de DIDACTICA. 
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 Realizar un estudio sobre la estabilidad laboral dentro de la empresa, debido a 

que actualmente la organización presenta alta rotación de personal, lo que 

hace que el avance los procesos sea lento y la información se encuentre 

desactualizada. 
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ANEXOS 

 

ANEXO A MANUAL DE CALIDAD 
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ANEXO B CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS 
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ANEXO C PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS 
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ANEXO D LISTADO MAESTRO Y CONTROL DE REGISTROS 
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ANEXO E PERFILES DE CARGO 
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ANEXO F PLAN DE ENTRENAMIENTO Y/Ó CAPACITACIÓN 
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ANEXO G EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
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ANEXO H INDICADORES DE GESTIÓN 
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ANEXO I PROGRAMA DE AUDITORÍA INTERNA 
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ANEXO J SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
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ANEXO K FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACIÓN 
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ANEXO L INSTRUCTIVOS DE LOS PROCESOS 
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ANEXO M FOTOS DIDACTICA SUMINISTROS S.A 
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