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RESUMEN 
 
 

TÍTULO 
  
DOCUMENTACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LA 

EMPRESA MACOR LTDA TRANSFORMADORES SEGÚN LA NORMA NTC ISO 9001. 
 
AUTOR  
 

DÍAZ SIERRA, Pedro  
 
PALABRAS CLAVES  
 
Calidad, gestión de la calidad, sistema de gestión, ISO 9001, mejora continua, satisfacción del 
cliente, auditoría. 
 
DESCRIPCIÓN  
 
El presente proyecto se realizó con el fin de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad, bajo 
los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001 en la empresa MACOR LTDA 
TRANSFORMADORES, cuya actividad económica se centra en la reparación y el mantenimiento de 
transformadores eléctricos. La organización consciente de la necesidad de satisfacer las 
necesidades de sus clientes, decidió implementar este sistema de gestión pensando además, en los 
beneficios que traería para la organización misma, a sus empleados y en los niveles de rentabilidad. 
 
Para el proceso de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad se empleó el ciclo PHVA, 
el cual inició con el diagnóstico de la situación actual de la compañía. Seguidamente se definieron 
los compromisos de la empresa, se asignaron los recursos, se planearon jornadas de capacitación 
de sensibilización para el personal, al mismo tiempo se establecieron y se implementaron la política 
y los objetivos de calidad, los cuales orientaron a la organización hacia el logro de los resultados. 
Posteriormente se identificaron los procesos, se definieron sus indicadores de gestión, se asignaron 
los responsables, se determinaron las necesidades de documentación y la toma de datos que se 
considerara importante para dejar registro. Después de poner en funcionamiento los procesos, se 
debieron tomar acciones correctivas o preventivas de acuerdo a los resultados alcanzados. Cuando 
se consideró que el sistema había madurado, se hizo el seguimiento a cada uno de los procesos 
establecidos por medio de las dos auditorías internas y la revisión por la alta dirección. 
 
Al finalizar el proyecto se lograron los objetivos planeados y el Sistema de Gestión de la Calidad 
diseñado e implementado por MACOR LTDA. TRANSFORMADORES, alcanzó la certificación bajo 
la Norma ISO 9001 otorgada por el CIDET. 

 
 
 
 
 
 
  

                                                 
 Trabajo de Grado modalidad de práctica empresarial 
 Facultad de Ingenierías Físico-Mecánicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. 
Directora Ingeniera Elidia Esther Galviz Muñoz. 
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ABSTRACT 
 
 

TITLE 
 
DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN 

MACOR LTDA TRANFORMADORES ACCORDING TO THE NTC ISO 9001 NORM. 
 
AUTHOR 
 

DÍAZ SIERRA, Pedro  
 
KEY WORDS 
  
Quality, quality management, management system, ISO 9001, continuous improvement, client’s 
satisfaction, audit. 
 
 
DESCRIPTION 
 
The present Project is carried out with the purpose of implementing a Quality Management System 
under the normative guidelines of the Colombian Technical Norm NTC ISO 9001 in the MACOR 
LTDA TRANSFORMADORES Company which activity is focused on repairing and maintaining 
electric transformers. The organization is aware of the necessity of satisfying and exceeding the 
clients’ expectations. For that reason, it decides to implement this management system thinking also 
in the benefits it will have for its employees and its profitability increasing. 
 
For implementing the Quality Management System, it is used the PHVA cycle which starts with a 
diagnosis of the current situation of the company. Then, it is defined the company commitments, 
resources are assigned, and trainings are planned to raise employees awareness. Also, it is 
established and implemented the politics and quality objectives which aim to achieve the results. 
After that, processes are identified, management indicators are defined, responsibles for it are 
assigned, documentation needs are determined and data collection which are considered important 
to register. After running the process, it must be taken corrective or preventive actions according to 
the results achieved. When it is considered that the system has matured, each process established 
by means of both internal audit and members of the executive management is monitored. 
 
At the end of the Project, the objectives planned were achieved. The Quality Management System 
designed and implemented by MACOR LTDA TRANSFORMADORES, achieved the certification 
under the ISO 9001 Norm given by CIDET. 

 
 
 

 
 
 
 
 

                                                 
Graduation Project. Business Practicum Modality. 
 Faculty of Physical-Mechanical Engineerings. School of Business and Industrial Studies. Directora 
Ingeniera Elidia Esther Galviz Muñoz. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Hace algunos años atrás la competencia se consideraba de ámbito local o 

nacional, pero hoy en día la competencia en todos los sectores de la economía de 

nuestro país, ha traspasado las fronteras, el mercado global ha crecido tanto y 

proliferado con extensas y distintas gamas de materias primas, equipos, materiales, 

servicios que pueden dejar rezagada a cualquier organización en cuestión de 

meses e incluso días. 

 

Además los clientes de las distintas organizaciones que generan bienes o que 

prestan servicios, han elevado sus niveles de exigencia a la hora de adquirir algún 

producto o servicio; pues son ellos los verdaderos y únicos jueces de la calidad.  

 

Estas dos razones han obligado, que un número significativo de empresas se vea 

en la necesidad de implementar la Gestión de la Calidad como herramienta que les 

ayude a crear factores diferenciadores, a estandarizar sus procesos y a crear una 

filosofía de calidad, para mantener al margen a sus competidores, mantener 

satisfechos  a los actuales clientes y conquistar el gusto de clientes potenciales. 

 

Para la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad, bajo los 

lineamientos de la Norma NTC ISO 9001, el ingeniero industrial juega un papel muy 

importante porque tiene las herramientas, los conocimientos, las capacidades y 

aptitudes para llevar a cabo la implementación. 

 

El presente proyecto nació de la necesidad de estandarizar y mejorar los procesos 

productivos para superar los niveles de desempeño de la organización, lograr un 

posicionamiento competitivo, aumentar los márgenes de utilidades y lograr la 

satisfacción plena de los clientes y demás partes interesadas.  
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En este libro se recopilaron todas las actividades y tareas desarrolladas por el autor 

del proyecto para la documentación e implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad en la empresa MACOR LTDA. TRANSFORMADORES, según la Norma 

NTC ISO 9001. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1  ANTECEDENTES 

 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES es una empresa que está consciente que 

cada día que transcurre, los clientes se vuelven mucho más exigentes a la hora de 

escoger un producto o servicio, debido a la dinámica de los mercados y al 

mejoramiento de las estrategias de la competencia.  

 

Dadas estas condiciones, se ha observado que en los últimos cinco (5) años sus 

competidores han optado por desarrollar estrategias competitivas de tendencia 

mundial como el lograr la certificación de su Sistema de Gestión de la Calidad bajo 

la norma ISO 9001, que los ha hecho ser más eficientes y competitivos, pues los 

clientes (independientes y las industrias locales) les dan prioridad o preferencia por 

haber alcanzado dicha ventaja. 

 

Esta situación ha obligado a MACOR LTDA TRANSFORMADORES a tomar  

medidas pertinentes para mantener y mejorar su posición en el mercado, y para 

obtener sus márgenes de rentabilidad. 

 

1.2  ANÁLISIS PRELIMINAR 

 

El mercado objetivo de  MACOR LTDA TRANSFORMADORES son las grandes 

empresas  e industrias locales como Ecopetrol, Electrificadora de Santander, 

Bavaria, Campollo, PetroSantander, entre otras, que buscan a través de 

licitaciones, la prestación del servicio en mantenimiento y reparación de 

transformadores eléctricos de diferentes potencias y voltajes. 

 

Estas industrias han dejado de considerar el certificado de calidad como una 

ventaja competitiva y lo han convertido en uno de los principales requisitos en el 
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proceso de licitación, aspecto que en algunas de esas empresas, llega a valorarse 

hasta en el 15% del puntaje total de la licitación. 

 

Analizados estos factores, el Gerente y Propietario de MACOR ha decidido 

contratar los servicios de un estudiante de Ingeniería Industrial que esté asesorado 

con una firma responsable, para que en equipo implementen un Sistema de 

Gestión de Calidad que le permita a la empresa elevar los niveles de eficiencia, 

competitividad y facilitar la permanencia de la empresa en el mercado actual, 

optando por certificarse a través de la norma ISO 9001, en el Mantenimiento y 

Reparación de Transformadores Eléctricos de Diferentes Potencias y Voltajes. 

 

La decisión de certificar el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa no solo se 

toma por requisito y/o necesidad de sus principales clientes, sino convencidos de la 

importancia que tiene esta herramienta en la gestión de los procesos y el enfoque 

hacia el mejoramiento continuo. Además el gerente visiona su empresa 

homologada como taller de reparación de transformadores y para ello, como punto 

de partida se requiere esa certificación de calidad. 

 

Otro motivo por el cual la empresa desea alcanzar esa certificación, es el de 

facilitar el camino hacia el cumplimiento de los requisitos establecidos para los 

transformadores eléctricos de distribución y potencia en el Reglamento Técnico de 

Instalaciones Eléctricas “RETIE”, que entró a regir en abril del año 2007 según 

resolución número 180466, sancionada por el Ministerio de Minas y Energía del 

Gobierno Nacional Colombiano. 
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2. ESPECIFICACIONES EL PROYECTO 

 

2.1 OBJETIVOS 

 

2.1.1  Objetivo General.  Documentar e implementar el Sistema de Gestión de la 

Calidad en la empresa MACOR LTDA TRANSFORMADORES para el proceso de 

mantenimiento y reparación de transformadores eléctricos de diferentes potencias y 

voltajes según los lineamientos de la norma NTC ISO 9001. 

 

2.1.2 Objetivos Específicos. 

 

- Realizar el diagnóstico de la situación actual de la empresa con respecto a los 

requisitos exigidos en la norma ISO 9001. 

 

- Identificar y documentar los procesos de dirección, de realización y de apoyo de 

la empresa MACOR LTDA TRANSFORMADORES. 

 

- Establecer, documentar y comunicar la Política y los Objetivos de Calidad 

alineados con la planeación estratégica de la organización. 

 

- Elaborar la documentación requerida por el sistema de gestión de calidad de 

acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001 versión 2000 y la necesaria para 

la eficaz operación de la organización.  

 

- Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

- Realizar la primera auditoría interna necesaria para la revisión del sistema y 

catalogar los hallazgos encontrados, analizarlos y tomar las acciones que se 

requieran. 
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- Realizar una segunda auditoría interna a los procesos que tuvieron bajo 

desempeño en la primera auditoría interna, catalogar los hallazgos, analizarlos y 

tomar las acciones pertinentes. 

 

- Inscribir a la empresa ante un ente certificador y demostrar el inicio del proceso 

de certificación, mediante copia del documento que se emita. 

 

2.2  JUSTIFICACIÓN 

 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES, desde el año 2005 empezó a observar que 

al participar en procesos licitatorios para el servicio de reparación y mantenimiento 

de transformadores eléctricos, ninguno le estaba siendo adjudicado, sino que eran 

otorgados a otros talleres de la ciudad que son competencia directa. 

 

Al hacer el análisis respectivo, se pudo establecer que un requisito importante y de 

mucho peso en el proceso de licitaciones que la empresa no cumplía, era el contar 

con el certificado del Sistema de Gestión de la Calidad, bajo la norma NTC ISO 

9001. 

 

Por esta razón y por las necesidades de la empresa de poseer una estructura 

organizacional definida con procesos, políticas, objetivos, procedimientos, 

instructivos, registros establecidos, implementados y mantenidos; con manuales 

donde se materialice el conocimiento, se definan las funciones del personal y se 

establezcan los métodos para el seguimiento y control efectivo de los procesos y 

las finanzas de la empresa, se justifica la realización del presente proyecto. 

  

2.3  ALCANCE 

 

El alcance de este proyecto se centra específicamente en documentar e 

implementar un Sistema de Gestión de Calidad, donde se dé cumplimiento a los 

requisitos de la norma NTC ISO 9001, que aplican al proceso de mantenimiento y 
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reparación de transformadores eléctricos de diferentes potencias y voltajes, de la 

empresa Macor Ltda Transformadores, con sede en la ciudad de Bucaramanga. 

 

Se dará por terminado, en el momento que Macor Ltda Transformadores obtenga el 

certificado de su sistema de gestión de la calidad por parte del ente certificador. 

 

2.4 METODOLOGÍA DEL TRABAJO 

 

La metodología utilizada para lograr los objetivos del proyecto consta de las 

siguientes etapas: 

 

2.4.1  Marco Teórico e Institucional.  En esta etapa inicial del proyecto, se 

planifica conocer la estructura de la empresa, que incluye la identificación y 

conocimiento del servicio de mantenimiento y reparación de transformadores. Para 

ello se revisarán los documentos y registros utilizados y se observará las 

actividades desarrolladas por el personal y la interacción con las máquinas, 

herramientas y equipos utilizados para el proceso. Además se revisará el 

compendio de normas de NTC ISO 9000. 

 

2.4.2  Diagnóstico.  En esta etapa se realiza un diagnóstico inicial, donde se 

determina el estado actual en que se encuentra la empresa, en relación con los 

requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001 versión 2000, versión que 

estaba vigente al momento de implementar el Sistema de Gestión de Calidad en 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES y posteriormente se define el plan de 

acción para la implementación. 

 

2.4.3  Planificación del sistema de gestión de la calidad.  En esta etapa se 

comunican las intenciones de la Dirección acerca de la calidad, involucrando a todo 

el personal. Posteriormente se establece el alcance del sistema de gestión de la 
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calidad, se define la política, los objetivos de la calidad y los indicadores que 

medirían el grado de implementación de los objetivos de la calidad del sistema. 

 

Todo lo anterior se alinea con las directrices y las metas organizacionales que 

visionaba la Alta Dirección de MACOR LTDA TRANSFORMADORES. 

 

2.4.4  Análisis de los procesos y documentación del sistema.  En esta etapa se 

establecen y documentan los procesos de conducción, realización y de apoyo, los 

que se venían desarrollando y los que deberían desarrollarse en MACOR LTDA 

TRANSFORMADORES. 

 

Además se definen sus interacciones en un mapa de procesos acorde con los 

requisitos de la norma ISO 9001. Paralelamente, se revisan y se ajustan los 

documentos, los formatos existentes y se diseñan los que faltan, en cumplimiento 

de lo exigido por esta norma internacional y aquellos que la organización requiere 

para lograr la eficiencia de sus operaciones. 

 

Para la elaboración de los documentos exigidos por Norma ISO 9001 y lo 

necesarios para el desarrollo de las operaciones de la empresa, se utilizaron 

diagramas de flujo o de operaciones, redacción en texto, imágenes, figuras y/o 

tablas, para facilitar la descripción y comprensión de los procesos y sus actividades 

asociadas. 

 

2.4.5  Implementación del Sistema.  Esta etapa se desarrolla de manera paralela 

a las otras, pues tan pronto como se van estableciendo y documentando los 

procesos y sus documentos asociados, éstos se validan con el personal pertinente 

y si se considera necesario, se realizan los ajustes requeridos, se validan 

nuevamente y finalmente se aprueban. 
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En esta etapa del proyecto es importante involucrar al personal que realiza trabajos 

que afectan la calidad del servicio y/o el producto. Para ellos se elabora un 

programa de capacitación y sensibilización del sistema de gestión de la calidad y 

además se acordó darle formación a un (1) colaborador de MACOR LTDA 

TRANSFORMADORES, como auditor interno en sistemas de gestión de la calidad. 

 

2.4.6  Realización de la primera auditoría interna y su plan de mejora.  Para 

ejecutar la primera auditoría interna se siguen las actividades documentadas en el 

respectivo procedimiento obligatorio. 

 

Se inicia con su respectiva programación, con la elaboración de las listas de 

verificación y el plan de auditorías. Se lleva a cabo una reunión con todo el 

personal para dar apertura a la auditoría, luego se empiezan a revisar los 

documentos, su funcionalidad, su utilización y finalmente, se documentan los 

hallazgos, se hace entrega del informe con las fortalezas, debilidades y no 

conformidades encontradas y se da por terminada la primera auditoría interna con 

la reunión de cierre. 

 

Una vez se catalogan los hallazgos, se debe documentar un plan de mejora para 

realizar el análisis y dar tratamiento a las no conformidades encontradas, por medio 

de acciones correctivas o preventivas, según corresponda. A las acciones se les 

fija una fecha de cierre, un responsable del análisis y se debe verificar la eficacia 

de su implementación. 

 

El alcance de esta primera auditoría interna del sistema de gestión de la calidad, 

debe cubrir a todos los procesos establecidos en la organización y se realizará con 

el fin de verificar si el sistema cumple con los requisitos de la Norma Técnica ISO 

9001.  
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2.4.7  Realización de la segunda auditoría interna y su plan de mejora.  Una 

vez verificada la eficacia del cierre de las acciones tomadas para las no 

conformidades de la primera auditoría, se programa una segunda auditoría interna 

para los procesos que presentaron un bajo desempeño en la primera auditoría, 

siguiendo las actividades establecidas en el procedimiento obligatorio. 

 

Los hallazgos que resultan de esta segunda auditoría, se catalogan en fortalezas, 

observaciones y no conformidades; las cuales se analizan y se les da tratamiento a 

través de un plan de mejora documentado, de tal forma que se realice en el menor 

tiempo posible. 

 

Terminada esta etapa, se informa a la Dirección del avance y del estado de los 

procesos establecidos, documentados, implementados y mantenidos de la 

organización, que se encuentran en el alcance del sistema de gestión de la calidad, 

próximos a evaluar en la auditoría de certificación que se solicite. 

 

2.4.8  Inscripción y certificación del sistema de gestión de calidad.  En esta 

etapa final de proyecto, MACOR LTDA TRANSFORMADORES se inscribe ante un 

organismo certificador y solicita la auditoría de certificación de su sistema de 

gestión de la calidad, obteniendo el certificado que entrega el organismo acreditado 

por la Superintendencia de Industria y Comercio. 
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3. FUNDAMENTOS TEÓRICOS DEL PROYECTO 

 

3.1  EVOLUCIÓN DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 

 

Ninguna norma es eterna, al menos en el caso de las ISO. “Las normas se revisan 

permanentemente para comprobar si siguen siendo válidas o es preciso 

actualizarlas. Esta revisión tiene muy en cuenta las opiniones de las empresas 

usuarias de las normas”1.  

 

Fue en el año 1987, cuando surgen los primeros documentos guía para la 

selección y uso de las normas ISO 9000. 

 

En 1994, existían para la familia ISO 9000, tres modelos por los cuales una 

empresa podía optar a la certificación: 

 

- ISO 9001:1994 Modelo para el aseguramiento de la calidad en el diseño y 

desarrollo, la producción, la instalación y el servicio postventa. 

 

- ISO 9002:1994 Modelo para el aseguramiento de la calidad en la producción, la 

instalación y el servicio postventa. 

 

- ISO 9003:1994 Modelo para el aseguramiento de la calidad en las inspecciones 

y ensayos finales. 

 

En el año 2000, la Organización Internacional de Estandarización - ISO, publicó la 

versión 2000 de las Norma ISO 9000. Esta norma internacional, sinónimo de 

calidad y buenas prácticas de negocio, se editó en forma renovada, más clara y 

accesible. En esta versión 2000 de la Norma, fue con la que muchas empresas de 

                                                 
1
 PALOM RICO, Santiago. Gestión y Planificación Integral S.A. ISO 9000 versión 2000. Una visión 

global para toda la empresa. Barcelona - España. 2001. 



 

 

27 

 

distintos sectores de la economía de Colombia alcanzaron la certificación de su 

Sistema de Gestión de la Calidad. 

  

En el año 2008, publicaron una nueva versión de la norma ISO 9001, que involucró 

requisitos relativos a la eficiencia de las organizaciones y requisitos relacionados 

con el control de los procesos contratados externamente. 

 

3.1.1  Los cambios más importantes en la versión 2000. 

 

- La Norma ISO 9000 versión 2000 a diferencia de su antecesora del 1994, 

enfatiza en la satisfacción del cliente como meta central de la organización y 

trata por primera vez, un modelo de gestión por procesos para la mejora 

continua. 

 

- La fusión de los modelos ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, correspondientes a 

distintas situaciones de empresas, en un único modelo con el nombre de ISO 

9001, que incluye la posibilidad de “exclusiones permitidas”. 

 

- Otro cambio significativo se aprecia en su estructura. Anteriormente la norma 

estaba organizada en 20 requisitos. Ahora los antiguos 20 requisitos quedan 

clasificados en 5 grandes bloques: sistema de gestión de la calidad, 

responsabilidad de la dirección, gestión de los recursos, realización del producto 

y medición, análisis y mejora. 

 

Debido a los anteriores cambios, se ha estructurado otra norma de la familia, la ISO 

9004, que se acopla a la ISO 9001, como guía para la mejora de la eficiencia de las 

organizaciones. 
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3.1.2  Las ventajas de la versión 2000. 

 

- Su uso es sencillo, con lenguaje claro y fácil de entender, con definiciones de 

términos más precisas, con una nueva estructura enfocada al proceso y una 

secuencia de contenidos más lógica. 

 

- Es aplicable a todo tipo de organización, sector o producto. 

 

- Da mayor énfasis al papel de la Alta Dirección y su compromiso con el 

desarrollo y mejora del sistema de gestión mediante objetivos medibles. 

 

- Exige tomar en cuenta requerimientos legales y reglamentarios, y reduce 

significativamente la documentación requerida. 

 

- Conduce en forma natural hacia la mejora en el desempeño de la organización. 

 

- Es compatible con otros sistemas de gestión como ISO 14000 y 18000. 

 

- Toma en cuenta las necesidades y beneficios de todas las partes interesadas. 

 

- Requiere la evaluación de la efectividad de la capacitación. 

 

- Extiende la medición al sistema, el proceso y el producto. 

 

3.2  ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 

 

Entre las normas ISO, la familia ISO 9000 es sin duda la más popular. En general, 

una norma ISO tiene que ver con algún producto, material o proceso concreto. Pero 

las normas ISO 9000 son más genéricas: presentan un modelo de gestión de la 
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calidad, es decir, una serie de principios a aplicar en los diferentes procesos de una 

empresa o institución para lograr la satisfacción de los clientes. 

 

Este modelo de gestión es aplicable a cualquier tipo de organización, grande o 

pequeña, pública o privada y sea cual sea su producto o servicio. 

 

La familia de normas ISO 9000, 9001 y 9004, conjuntamente con la ISO 19011, 

conforman la estructura integrada, que permite obtener el máximo beneficio de la 

implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad. 

 

3.2.1  Norma NTC ISO 9000 versión 2005.  La norma NTC ISO 9000: Sistemas de 

Gestión de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario, describe los fundamentos y la 

terminología de los sistemas de gestión de la calidad. También es conocida como 

el diccionario de la norma ISO 9000. 

 

3.2.2  Norma NTC ISO 9001 versión 2000.  La NTC ISO 9001 Sistemas de 

Gestión de la Calidad – Requisitos, especifica los requisitos que son necesarios 

para garantizar que la organización cumpla determinados requerimientos, 

necesidades y expectativas de sus clientes. Es la que se utiliza para la certificación 

del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

3.2.3  Norma NTC ISO 9004 versión 2009.  La NTC ISO 9004 Sistemas de 

Gestión de la Calidad – Recomendaciones para la Mejora del Desempeño. Va 

dirigida a un incremento del rendimiento y a la satisfacción de todas las partes 

interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal, los accionistas, 

los proveedores y la comunidad. La Norma ISO 9004 va más allá de los requisitos 

básicos de la norma ISO 9001 y persigue la mejora de la organización en sí misma 

y la búsqueda de la excelencia. 
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3.2.4  Norma NTC ISO 19011 versión 2002.  La NTC ISO 19011 Directrices para 

la Auditoría Medioambiental y de la Calidad. Proporciona orientación relativa a las 

auditorias de gestión de la calidad y de gestión ambiental, así como para la 

calificación de auditores tanto internos como externos. 

 

3.3  CICLO PHVA2 

 

La estructura actual de la norma ISO 9001 está basada en el ciclo PHVA (Planear, 

Hacer, Verificar y actuar). Cada uno de los elementos del Sistema de Gestión de la 

Calidad se orienta con las disposiciones establecidas en este ciclo. Veamos la 

aplicación de cada elemento: 

 

3.3.1  Planear.  Mediante la planificación del Sistema de Gestión de Calidad: 

 

- Se determinan los procesos presentes en la organización, a partir de la cadena 

de valor y la complejidad existente, así como cada uno de los elementos que 

componen la caracterización de cada proceso. 

 

- Se definen objetivos y la política de calidad para el direccionamiento de la 

organización. 

 

- Se determinan las responsabilidades y la autoridad de cada uno de los 

miembros de la organización. 

 

- Se definen los recursos necesarios para la implementación, desarrollo y 

mantenimiento del sistema de gestión de la calidad, la competencia necesaria 

para el buen desarrollo de los proyectos y las actividades para el mantenimiento 

de la infraestructura.  

 

                                                 
2
 Ibíd.  
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La estructuración y control del sistema de gestión, determinará su comportamiento 

frente al entorno de afuera y el mañana y los requisitos del cliente del hoy y el 

ahora, para su plena satisfacción. 

 

3.3.2  Hacer. Luego de la planeación de la organización.  

 

- Se procede a la ejecución del proyecto por parte de la organización. En esta 

fase, actúan todos los miembros de la organización; se conoce el por qué y el 

alcance de cada tarea por desarrollar según los requisitos del cliente; es 

entonces cuando la organización comienza su etapa de crecimiento, desarrollo 

y liderazgo para la realización del producto.  

 

- Se establecen todas las actividades y etapas para la ejecución del proyecto, 

que van desde la realización de los términos de referencia, planificación del 

proyecto, diseño de compras, realización del proyecto, y el control que se 

desarrolle sobre los dispositivos de seguimiento y medición para la verificación 

de las actividades ejecutadas en el mismo. 

 

3.3.3  Verificar.  Es la manera de ejercer control sobre el sistema. Se verifican las 

actividades para hacer que se cumpla lo planificado, con el fin de conocer el 

desempeño de la organización.  

 

La verificación puede ser realizada a través de: 

 

- Auditorías internas al Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

- De la percepción del cliente en cuanto al cumplimiento de sus requisitos. 

 

- Desempeño de los procesos a través de los indicadores de gestión. 
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- Verificación de la calidad del producto por entregar al cliente, y 

 

- Se verifica el cumplimiento de los compromisos adquiridos por la organización. 

 

3.3.4  Actuar.  Con los resultados de la verificación, la organización inicia el 

mejoramiento continuo del desempeño de los procesos, tomando acciones que 

prevengan la ocurrencia o recurrencia de las desviaciones potenciales y/o de las 

encontradas, en la organización. 

 

3.4  MODELO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN 

PROCESOS 

 

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

entradas en salidas puede considerarse como un proceso. 

 

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

gestionar numerosas actividades interrelacionadas, que interactúan y que forman 

procesos. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el 

elemento de entrada del siguiente proceso. 

 

En la figura 1 se ilustra el Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos 

descrito en la familia de normas ISO 9000. Esta figura muestra que los clientes y 

las partes interesadas juegan un papel significativo para definir los requisitos como 

elementos de entrada a la organización. El seguimiento de la satisfacción del 

cliente y de las partes interesadas requiere la evaluación de la información relativa 

a la percepción de hasta qué punto la organización ha cumplido sus necesidades y 

expectativas.  
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Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad Basado en Procesos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: NTC ISO 9001:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos 
 
 

3.4.1  Términos y definiciones3.  A continuación se encuentran descritos algunos 

términos referentes a los sistemas de gestión de la calidad, con el objeto de facilitar 

la comprensión de la norma ISO 9000. 

 

Sistema.  Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

 

Gestión.  Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

 

Sistema de gestión. Sistema para establecer la política y los objetivos y para 

lograr dichos objetivos. 

 

                                                 
3
 NTC-ISO 9000:2004 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. 
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Requisito. Necesidad o expectativa establecida generalmente implícita u 

obligatoria. 

 

Calidad. Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 

requisitos. 

 

Gestión de la calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización en lo relativo a la calidad. 

 

Sistema de gestión de la calidad. Sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

 

Alta dirección. Persona o grupo de personas que dirigen o controlan al más alto 

nivel una organización. 

 

Política de la calidad. Intenciones globales y orientación de una organización 

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

 

Objetivo de la calidad. Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 

calidad. 

 

Planificación de la calidad. Parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 

operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 

la calidad.  

 

Control de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 

de los requisitos de la calidad. 
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Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada a 

proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 

 

Mejora de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.  

 

Eficacia. Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultaos planificados. 

 

Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

 

Satisfacción del cliente. Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

 

3.4.2  Principios de gestión de la calidad 4,5.  Un sistema de gestión de calidad 

se basa en los siguientes ocho principios o enfoques de calidad: 

 

Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por esto es 

indispensable comprender las necesidades y expectativas de hoy y las del mañana, 

entendiendo y haciendo un análisis claro de los requisitos establecidos en los 

servicios contratados. Se deben comunicar a todos los miembros de la 

organización las necesidades y expectativas de los clientes y como se esfuerza la 

compañía en exceder dichas expectativas, tanto a quienes tienen relación directa 

con ellos como a quienes no la tienen. Y finalmente, es importante establecer un 

patrón de medición de la satisfacción que permita establecer acciones de 

mejoramiento.  

 

                                                 
4
 NTC-ISO 9000:2004 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. 

5
 FORMACIÓN DE PERSONAL ISO 9000-I. Bogotá D.C.: PROTABACO S.A., 2003. 61 Diapositivas: 

col., español. 
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Liderazgo. Se debe liderar mediante el ejemplo, porque son los líderes quienes 

establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Debe existir 

una comunicación constante de los líderes con todo el personal de la organización, 

para que se involucren totalmente en el logro de los objetivos; se deben establecer 

unas metas donde participe toda la organización, se debe construir confianza 

mediante el trabajo en equipo y a través de la coordinación de las actividades, y dar 

reconocimiento a las personas por la importancia de su papel en la empresa para el 

logro de los objetivos, las metas y la visión. 

 

Participación del personal. Es necesario potenciar las habilidades del personal 

para el beneficio de la organización; asignar niveles de responsabilidad, 

compromiso y autoridad para resolver las tareas del día a día y enfocar a los 

miembros de la organización hacia la creación de valores respecto a la innovación 

y creatividad en el desarrollo de los procesos de la empresa, porque es el personal 

la esencia de una organización. 

 

Enfoque basado en procesos. Para que una organización funcione de manera 

eficaz y alcance los resultados deseados, tiene que identificar y gestionar 

numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos y 

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

en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado 

de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente 

proceso. 

 

La identificación, la interacción y  la aplicación de un sistema de procesos dentro de 

la organización, así como su gestión, pueden denominarse como “enfoque basado 

en procesos”. 

 

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

proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales. 
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de una organización, enfatiza la 

importancia de: 

 

- Considerar los procesos en términos que aporten valor. 

- La importancia y la compresión de los requisitos. 

- La  obtención de resultados de desempeño y eficacia del proceso, y 

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

 

Enfoque de sistema para la gestión. Para alcanzar la efectividad (eficacia y 

eficiencia) en el logro de sus objetivos de una organización se debe establecer, 

identificar y gestionar los procesos como un sistema. Lo anterior consiste en 

desarrollar un sistema para dirigir la organización y controlar sus resultados para el 

cumplimiento de las metas. 

 

Mejora continua. El objetivo permanente de toda organización debería radicar en 

la búsqueda de la mejora continua de su desempeño global. Este objetivo se puede 

conseguir con eficiencia a través de la participación de todos los miembros de la 

organización. 

 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Se logra mediante el 

análisis de los datos y la información resultante de la gestión desarrollados en cada 

uno de los procesos, para la toma de decisiones eficaces, acertadas y 

consecuentes con las necesidades de la organización, a partir de la comprensión 

del valor de las técnicas estadísticas implementadas en cada proceso para el 

mejoramiento del mismo, de esta manera se aumenta la eficacia de Gestión de la 

Calidad.  

 

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Es necesario identificar 

y establecer relaciones interdependientes (gana-gana) con los proveedores de la 
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organización para aumentar la capacidad de los dos en crear valor y cumplir las 

metas propuestas. 

 

3.4.3  Importancia de implementar un sistema de gestión de la calidad6. La 

norma ISO 9001 versión 2000 pretende establecer en las organizaciones una 

cultura de la calidad para satisfacer las necesidades de los clientes, de manera 

estandarizada, y mejorar cada vez más la forma de hacerlo, superando así sus 

expectativas. 

 

Uno de los principales fines de la norma ISO 9001:2000 es prevenir errores y fallas 

en los procedimientos, asegurando un proceso de mejoramiento continuo no sólo 

en los procesos como tales, sino en el servicio, en el producto y en los 

procedimientos, de tal forma que el sistema funcione casi de manera autónoma, 

bajo parámetros de control que garanticen el cumplimiento estricto de las 

especificaciones de los clientes en términos de producto, servicio y tiempo de 

entrega. 

 

El fin último de todas las organizaciones, especialmente las de servicios, radica en 

la satisfacción total de cliente; para esto es indispensable conocer las necesidades 

y expectativas de los clientes, ya que una vez esas necesidades y expectativas 

sean satisfechas, el cliente sentirá realmente que el servicio o producto es de 

calidad. Por lo tanto, la calidad se relaciona con la percepción del cliente. 

 

Un sistema de gestión de calidad es un método sistemático para desarrollar 

productos y servicios y para suministrar el servicio al cliente después de la venta, 

con base en la comprensión total de las necesidades del cliente. Este sistema 

involucra a todos los empleados de la compañía, a través del control permanente 

de la eficacia del sistema buscando el mejoramiento continuo. 

                                                 
6
 FUNDAMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. Módulo I curso virtual ISO 

9000 SENA, 2005. col., español. 
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La implementación de un sistema de la calidad responde a las necesidades 

individuales de las organizaciones para permanecer en el mercado. 

 

Implementar un sistema de gestión de calidad permite no solo obtener una  ventaja 

competitiva frente al mercado, sino que supone además, una mayor rentabilidad, 

mayor retención de clientes, menos quejas y reclamos, reducción de costos por 

eliminación de reprocesos, mayor compromiso por parte del recurso humano y 

mayor capacidad de atraer nuevos clientes. 

 

3.5  ORGANISMOS DE CERTIFICACIÓN EN COLOMBIA 

 

La Superintendencia de Industria y Comercio - SIC7, es el único organismo a nivel 

nacional, que acredita a los entes que pueden realizar las certificaciones de 

Producto, de Sistemas de Gestión Ambiental, de Seguridad Industrial, Salud 

Ocupacional, Sistemas HACCP, Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001 y 

NTC Gestión Pública 1000, entre otros. 

 

Para el año 2008, se encontraban acreditados para certificar Sistemas de Gestión 

de la Calidad bajo la norma ISO 9001, los siguientes ocho (8) entes: 

 

- Applus Colombia Ltda., con sede en la ciudad de Bogotá D.C. 

 

- Boreau Veritas Quality International Colombia Ltda., con sede principal en 

Bogotá D.C. y página web www.bvqi.com 

 

- Corporación Centro de Investigación y Desarrollo Tecnológico - CIDET8, 

ubicado en la ciudad de Medellín y página www.cidet.com.co 

                                                 
7
 COLOMBIA. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. [en línea]. Disponible en 

internet:<URL: www.sic.gov.co> 
8
 El CIDET al año 2006 había certificado a más cien empresas del sector eléctrico con la norma ISO 

9001 versión 2000. 
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- Cotecna Certificadora Services Ltda., con sede en Bogotá D.C. y página 

www.cotecna.com 

 

- Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación - ICONTEC, con sede 

principal en Bogotá D.C. y página www.icontec.org.co 

 

- International Certification & training S.A., localizada en Medellín y con página 

www.ict.com.co 

 

- Intertek Systems Certification Colombia, con sede en Bogotá D.C. y página 

www.intertek-sc.com 

 

- SGS Colombia S.A., con sede principal en Bogotá D.C. y página 

www.co.sgs.com 

 

3.6  INCIDENCIA DE LA NORMA ISO 9000:2000 EN EL SECTOR ELÉCTRICO 

COLOMBIANO 

 

El sector minero energético colombiano está compuesto por los subsectores de 

energía (eléctrico), minas, gas e hidrocarburos. 

 

El subsector de energía o eléctrico, es uno de los que ha adquirido mayor 

dinamismo en los últimos años, creciendo en cifras importantes no solo localmente 

sino en toda la región latinoamericana. 

 

Las cuatro actividades establecidas para este subsector son: la generación, que 

corresponde a la producción de electricidad; La transmisión, se refiere al transporte 

de la energía en altos voltajes. La distribución, se refiere al transporte de la energía 

en bajos voltajes y los comercializadores son aquellos que atienden a los usuarios 

y les prestan el servicio de facturación. 
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Según los datos suministrados por el programa de gestión y seguimiento a las 

metas del gobierno nacional - SIGO, las metas en la implementación del sistema de 

gestión de la calidad en el sector para los años 2007 y 2008 fueron las que se 

indican en la siguiente figura: 

 
Figura 2. Porcentaje de avance en la implementación del sistema de gestión de la calidad. 
 

 

 
Fuente: Programa de gestión y seguimiento a las metas del gobierno - SIGO. 

 
 
Entre las distintas empresas del sector que han certificado su Sistema de Gestión 

de la Calidad encontramos:  

 

- Generadores, subestaciones, estaciones y distribuidoras de energía, como las 

electrificadoras del Quindío, Santander, Boyacá, Pacífico, Huila, entre otras. 

 

- Fabricantes y comercializadores de postes de concreto, de cables y alambres 

de cobre y aluminio, herrajes, conectores, aislamientos, pararrayos, 

contactores, equipos de medición, etc. 

 

- Fabricantes y reparadores de transformadores de distintas potencias y voltajes. 
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- Proveedores de servicios de galvanizado, diseñadores, constructores, 

contratistas, interventores y revisores de sistemas eléctricos, etc. 

 

Entre otros, los beneficios obtenidos por estas empresas son los siguientes9: 

 

- Mejora de la gestión empresarial, el rendimiento de su actividad y la eficiencia 

de sus procesos. 

 

- Se ha facilitado la obtención de pólizas de seguros y préstamos bancarios. 

 

- Aumentado la confianza entre accionistas, inversionistas y partes interesadas. 

 

- Disminuido el riesgo de que las empresas incumplan la legislación, normas y 

acuerdos, por acción u omisión, que conlleven a sanciones, multas u otras 

responsabilidades legales.  

 

- Simplificado los trámites para la obtención de licencias, permisos y 

autorizaciones.  

 

- Facilitado la adaptación a la nueva legislación y normatividad cada vez más 

exigentes. 

 

- Protegido la salud humana de los impactos ambientales ocasionados por las 

actividades, productos y servicios de la organización.  

 

- Permitido mejorar también, condiciones relacionadas con la seguridad industrial, 

la salud ocupacional y la motivación de sus empleados. 

 

                                                 
9
 CIDET.  Ventajas en las empresas certificadas con ISO 9001:2000. [en línea]. Disponible en 

internet:<URL: www.cidet.com.co> 
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4. IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

 

4.1  RAZÓN SOCIAL 

 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES, con número NIT 800.048.073-7, liderada 

por su propietario y gerente el señor Argemiro Corredor Porras. 

 

4.2  DIRECCIÓN COMERCIAL 

 

Calle 3 No 15A - 26 Barrio Chapinero (Bucaramanga - Santander), Teléfono y Fax 

671 22 09 y correo electrónico argemirocorredor@gmail.com. 

 

4.3  RESEÑA HISTÓRICA 

 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES, nace en Bucaramanga - Santander 

(Colombia), como una empresa dedicada a la reparación de transformadores 

eléctricos de baja potencia (5 MVA) en noviembre de 1988, gracias a los años de 

experiencia y al espíritu emprendedor del señor Argemiro Corredor Porras. 

 

A finales de 1990, con la formación y especialización del personal se continúa 

creciendo y se empiezan a realizar mantenimientos a transformadores de 8 MVA. A 

fines de 1999 se realizó en ECOPETROL (GCB) el mantenimiento preventivo de 

dos transformadores de 40 MVA, proyecto que se constituye en el preámbulo para 

la reparación y el mantenimiento de transformadores de gran capacidad. 

 

Hacia 1995 la tendencia mundial de la protección del medio ambiente, conllevó 

hacia el desarrollo y aplicación de tecnologías limpias, enfocando la atención en el 

mantenimiento "in situ" de los equipos de distribución y proponiendo la reutilización 

mailto:argemirocorredor@gmail.com
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a través de una gama de procesos fisicoquímicos de los aceites dieléctricos 

usados, entre los cuales MACOR LTDA TRANSFORMADORES, ha implementado 

los más eficientes para poder brindar con responsabilidad un mejor servicio sin 

afectar el medio ambiente.   

 

La adquisición de nuevas y amplias instalaciones y la actualización tecnológica, 

impulsa a MACOR LTDA TRANSFORMADORES a afrontar los estrictos 

requerimientos del mercado del sector eléctrico y proyectarse hacia el futuro a la 

vanguardia de la reparación y mantenimiento de transformadores eléctricos a nivel 

nacional. 

 

Estos 19 años de experiencia, sumados a los resultados de los estrictos controles 

de calidad en los procesos, de los insumos y de la mano de obra, los acreditan, 

para ofrecerles a sus clientes, el mejor servicio de reparación y mantenimiento de 

transformadores lo que ha hecho posible el desarrollo del su buen nombre. 

 

4.4  MISIÓN10 

  

MACOR LTDA TRANSFORMADORES es una empresa líder dedicada al 

Mantenimiento y Reparación de Transformadores de distribución, potencia y 

subestaciones eléctricas que cuenta con personal altamente calificado y con 

experiencia, orientado a ofrecer un servicio de calidad y garantía, como resultado 

de la selección cuidadosa de los materiales, del uso de equipos de alta tecnología, 

del trabajo en equipo y del compromiso con la mejora continua en la búsqueda de 

la satisfacción de nuestros clientes. 

 

  
                                                 
10

 COLOMBIA. MACOR LTDA TRANSFORMADORES.  Planeación Estratégica.  Bucaramanga, 
2007. 
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4.5  VISIÓN11 

 

Continuar siendo reconocidos como una empresa que presta servicios de excelente 

calidad dedicada al Mantenimiento y Reparación de Transformadores de 

distribución y Potencia a nivel nacional, que permanece comprometida con la 

mejora de sus servicios y la calidad de los productos, apoyados en la gestión de 

personal altamente calificado, un alto grado tecnológico, manteniendo altos 

estándares de calidad orientados a una meta de renovación empresarial continua. 

 

4.6  CLIENTES DE MACOR LTDA TRANSFORMADORES 2007-2008 

 

Dentro de la categoría de los grandes clientes que Macor Ltda. Transformadores, 

presta su servicio de mantenimiento y reparación de transformadores de distintas 

potencias y voltajes se encuentran: 

 

- EMPRESA COLOMBIANA DE PETROLEOS - ECOPETROL S.A., Refinería de 

Barrancabermeja y campo de perforación de Sabana de Torres - Santander. 

 

- ELECTRIFICADORA DE SANTANDER - ESSA ESP, Bucaramanga y área 

metropolitana. 

 

- BAVARIA S.A., Planta Embotelladora de Bucaramanga. 

 

- CAMPOLLO S.A., Planta de sacrificio de Bucaramanga. 

 

- PETROSANTANDER S.A., Campo de perforación y explotación en Sabana de 

Torres - Santander. 

 

                                                 
11

 Ibíd. 
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- DISTRAVES S.A., Planta de Sacrificio, planta de incubación y planta de 

concentrados de Bucaramanga. 

 

En la categoría de otros clientes se encuentran: 

 

- Las alcaldías de algunos municipios de Santander, Norte de Santander, 

Magdalena, Cesar, Boyacá, Arauca, Yopal, entre otros. 

 

- Otras empresas o entidades, medianas o pequeñas locales como: el centro 

comercial Megamall, Mallasan Ltda., la Cárcel Modelo de Bucaramanga, 

Telebucaramanga, entre otras. 

 

- Distintos conjuntos residenciales, clubes, universidades y colegios de 

Bucaramanga y su área metropolitana. 

 

- Propietarios y administradores de granjas productoras de pollos, huevo, palma 

africana, criaderos de animales para ceba, entre otras. 

 

- Contratistas, prestadores de servicios de mantenimiento para instalaciones 

eléctricas y las personas particulares que solicitan o que requieran del servicio. 

 

4.7  PROVEEDORES DE MACOR LTDA TRANSFORMADORES 

 

Macor Ltda. Transformadores, tiene proveedores con los que ha establecido 

relaciones comerciales que van desde un (1) hasta quince (15) años de trabajo 

continuo. Entre ellos tenemos a: 

 

- Electrolibertador Ltda. (Bucaramanga), proveedor de Alambre de cobre 

esmaltado y aislamientos. 
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- Comercializadora Alser (Bogotá), suministra aisladores media y baja tensión. 

- Rielco Ltda. (Bogotá D.C.), provee aceite dieléctrico. 

- Pintumezclas (Bucaramanga), proveedor de pinturas acrílicas y sintéticas. 

- Hergrill & Cía. (Bogotá D.C.) suministra tierras filtro para aceites. 

- Comercializadora Leo Sand (Bogotá D.C.), herrajes para media y baja tensión. 

- Simelca S.A. (Bogotá S.A.), proveedor de conmutadores de voltaje. 

- Cromaceros Ltda. (Bucaramanga), servicio de galvanizado en frío. 

- Industrias Hernol (Bogotá D.C.), provee empaquetaduras de caucho. 

- EPM (Medellín), presta servicio de calibración en equipos de medición. 

- Copetran (Bucaramanga), servicio de transporte. 

 

4.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES, cuenta en sus dos áreas: administración y 

producción que vincula a un total de 13 personas, que laboran de lunes a sábado 

de 8:00am a 12:00m y 2:00pm a 6:00pm. En la siguiente figura se muestra cómo 

está establecida y definida la autoridad en MACOR LTDA TRANSFORMADORES. 

 
Figura 3. Organigrama de MACOR LTDA TRANSFORMADORES. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: COLOMBIA. MACOR LTDA TRANSFORMADORES.  Planeación Estratégica.  Bucaramanga, 2007. 
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5. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

5.1  DIAGNÓSTICO INICIAL 

 

Para conocer la situación actual de MACOR LTDA TRANSFORMADORES en junio 

de 2007, respecto a los requisitos de la norma ISO 9001 versión 2000, se utilizó 

uno de los procedimientos de la investigación cualitativa “La entrevista 

personalizada”.  

 

En el salón de reuniones de MACOR LTDA TRANSFORMADORES, se realizó una 

entrevista personalizada divida en seis secciones, al Gerente Argemiro Corredor 

Porras, (con el acompañamiento del asesor del Sistema de Gestión de la Calidad el 

ingeniero industrial Rafael Cantillo) en la cual se formulaban una serie de preguntas 

y se le solicitaban los soportes que evidenciaran el cumplimiento de la norma. 

 

Para registrar los resultados de la entrevista, se usó el formato registro de 

diagnóstico del sistema de gestión de la calidad con referencia a la norma ISO 

9001 versión 2000, diseñado por el autor del proyecto (ver anexo A). 

 

Este formato enuncia los 219 requisitos exigidos por la norma (cada “debe”) y al 

frente de cada uno de ellos se cataloga el resultado, con una escala tipo semáforo, 

así: 

 
Tabla 1. Escala para medir el cumplimiento de los requisitos de la norma 

 

Color Rojo No se evidencia un avance tendiente a cumplir el requisito de la norma. 

Color Amarillo 
Se evidencia un avance ante el cumplimiento del requisito de la norma, 
mas no pasaría una auditoria de calidad. 

Color Verde 
Se evidencia que el sistema es suficiente ante el requisito de la norma 
y pasaría una auditoria de calidad. 
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Los requisitos que se excluyen del sistema de gestión de la calidad de MACOR 

LTDA TRANSFORMADORES, son los del numeral 7.3 DISEÑO Y DESARROLLO, 

debido a que en la empresa no se realizan este tipo de actividades.  Por lo tanto, 

del total de los 219 requisitos de la norma, a MACOR LTDA solo le aplican 187. 

 

Terminada la entrevista, los resultados que se obtuvieron del diagnóstico fueron los 

siguientes: 

 
Tabla 2. Resultados del Diagnóstico 

 

ESTADOS 
 
 

 
 

 
 

REQUISITOS POR ESTADO 149 37 1 

PORCENTAJE REFERENTE A CADA ESTADO 79,7% 19,8% 0,5% 

TOTAL DE REQUISITOS QUE LE APLICAN A MACOR LTDA 
TRANSFORMADORES 

187 

 
Fuente. Registro de Diagnóstico del Sistema de Gestión de la Calidad con referencia a la norma ISO 
9001:2000, Realizado en junio de 2007. 

 
Como se puede observar en la tabla No. 2, MACOR LTDA TRANSFORMADORES 

solo evidencia el cumplimiento del 0,5% de los requisitos exigidos en la norma 

internacional, lo cual se hace necesario, por parte del autor del proyecto y del 

asesor de la empresa, documentar un plan de acción detallado para implementar el 

Sistema de Gestión de la Calidad (ver Anexo B plan de implementación del SGC) y 

lograr la certificación de un ente acreditado por la superintendencia de industria y 

comercio. 

 

Para el logro de este plan el Gerente se comprometió a destinar los recursos 

humanos, logísticos y económicos para alcanzar la certificación del SGC de 

MACOR LTDA transformadores. 
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5.2  DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

5.2.1 Sensibilizaciones y capacitaciones.  Con el apoyo de la Gerencia de 

MACOR LTDA TRANSFORMADORES, se decidió tener en cuenta a todos sus 13 

colaboradores para las actividades programadas de sensibilización, con el objeto 

de generar cambios culturales, laborales y de toma de conciencia, que ayudaran a 

facilitar el proceso de implementación del Sistema  de Gestión de la Calidad. 

 

El autor del proyecto, fue designado como el facilitador del sistema de gestión de la 

calidad y con la ayuda del asesor contratado, establecieron en un plan anual de 

formación y capacitación con los temas a tratar, a quienes va dirigida, el nombre 

del instructor, la fecha planificada, la fecha de ejecución y la duración. Ver anexo C 

registro MT-F-021 PLAN ANUAL DE FORMACIÓN. 

 

Se determinó que las sensibilizaciones y las capacitaciones se realizaran a lo largo 

del proceso de certificación. Entre alguno de los temas de las sensibilizaciones, 

vale la pena comentar el de “HOY LLEGA EL EXPERTO QUE AYUDARÁ A 

CRECER A NUESTRA EMPRESA”. Con una semana de anticipación se publicó en 

la cartelera de la entrada a la empresa, el conteo regresivo (que faltaban 8, 7, 6…1 

día) para escuchar a un “supuesto” experto en calidad el Dr. Miguel Angel, que 

venía desde la capital Bogotá, traído por la gerencia para compartir con nosotros, 

sus experiencias con otras empresas que ya se han certificado con la norma ISO 

9001. 

 

El día anterior al recibimiento, se organizó una jornada especial de orden y aseo de 

la empresa para sorprender a nuestro visitante y se solicitó al personal venir muy 

bien presentados. El día de la visita el autor del proyecto, vistió de saco y corbata y 

reunió al personal en el piso del taller y les informó que el doctor Miguel  

Angel había llegado a las 6:45 AM y que se encontraba en la oficina del segundo 

piso con el Gerente, dicha oficina tenía vidrios polarizados, pero que el “supuesto 
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experto” los atendería de uno a la vez y después debían pasar cada uno a la oficina 

continua para terminar con una gran charla de integración. 

 

El autor del proyecto abre la puerta al primer colaborador Antonio “Toño” Torres, él 

ingresa a la oficina y no se imaginó nunca con lo que se encontró en frente, un 

espejo de 1,80m de altura y se ve así mismo, se sorprende, se queda en silencio 

algunos segundos y le produce una sensación de risa y pregunta: “Y EL DOCTOR”. 

Inmediatamente se le comunica que el experto que esperábamos era él, que todo 

lo planeado era una enseñanza y que esperábamos de su compromiso para 

“CAMBIAR Y HACER CRECER NUESTRA EMPRESA”. Finalmente, se ríe de 

nuevo y le indica al Gerente y al facilitador que estaba muy impresionado por toda 

la trama que se había manejado y que todos sus compañeros están abajo a la 

expectativa, pero que contáramos con él firmemente para certificarnos. 

 

El proceso se repitió una y otra vez con todos los colaboradores, tomó alrededor de 

dos horas terminar, de reunirlos finalmente y encontrar la moraleja de esta 

sensibilización “HOY LLEGA EL EXPERTO QUE AYUDARÁ A CRECER A 

NUESTRA EMPRESA” que produjo cambios en el personal. Se recomienda 

emplearla. 

 

Por otra parte, para preparar la formación de los dos (2) auditores internos del 

Sistema de Gestión, se postuló y seleccionó al operario metalmecánico Alexander 

Sánchez por tener interés y formaciones del SENA y al facilitador del Sistema de 

Gestión de la Calidad, el estudiante Pedro Díaz Sierra. 

 

Para la implementación de cada uno de los manuales, política de calidad, 

procedimientos, instructivos, planes de proceso y de calidad, formatos, registros, 

tablas, planos y otros, se programaron las capacitaciones con el personal al que le 

aplicaban dichos documentos. Para evidenciar las capacitaciones se diligenciaron 

en el formato MT-F-030 CONTROL DE ASISTENCIAS, entre otros los siguientes 
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registros: la fecha, el tema tratado, el instructor, lugar, si se empleó o no ayudas 

audiovisuales, si se suministró material al personal asistente, los nombres,  

apellidos, cargo y firma de los asistentes. Ver anexo D Formato control de 

asistencias.  

 

Para facilitar al personal de MACOR LTDA TRANSFORMADORES, el 

entendimiento de la norma ISO 9001, el autor del proyecto, realizó tres sesiones de 

capacitación en los temas de sensibilización, fundamentos y planificación e 

inducción a ISO 9001, con material de apoyo suministrado por la empresa de 

asesoría en calidad Colmant Consulting Ltda. 

 

Semanalmente en la cartelera de la entrada a la empresa, se publicaban mensajes 

alusivos a la calidad y motivadores para el personal, entre algunos de esos 

mensajes tenemos: Diez claves para ser tolerantes, no inventes excusas, arriba 

ese ánimo, el éxito, el árbol de los problemas, pensamientos de una empresa en el 

futuro, la culpa es de la vaca, la historia del burro, entre otros. 

 

Adicionalmente, se planificaron capacitaciones técnicas relacionadas con la parte 

eléctrica y con transformadores que eran dictadas por profesores o profesionales 

del sector eléctrico, colegas del gerente de MACOR LTDA. 

 

5.2.2  Resultados de las sensibilizaciones y capacitaciones.  Se evaluó la 

eficacia de las sensibilizaciones y capacitaciones de acuerdo con su naturaleza y 

con el encargado de dictarlas, así: 

 

- En el caso de la empresa de asesoría Colmant Consulting Ltda., el asesor 

evaluaba después de cada capacitación al personal asistente, con formatos 

impresos diseñados por Colmant Consulting, que contenían una serie de 

preguntas relacionadas con los temas tratados o vistos. 
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- En el caso de las capacitaciones técnicas comunicadas al personal, se 

elaboraron formatos de evaluación en conjunto con el profesional a cargo de la 

charla y el autor del proyecto. Dichos formatos tenían forma sencilla para 

facilitar la comprensión al personal de bajo grado de escolaridad, y se 

archivaban en la carpeta AZ de evaluaciones. 

 

- Finalmente, para medir la eficacia de las capacitaciones se escogían a dos 

asistentes a ellas para que diligenciaran el formato MT-F-005 EVALUACIÓN DE 

LA EFICACIA DE LA CAPACITACIÓN, el cual se retroalimentaba con el 

instructor para que en la próximas charlas mejorará los puntos débiles que 

presentó. 

 

5.2.3  Definición del Alcance y Exclusiones del Sistema.  De acuerdo con las 

directrices y las metas organizacionales que visionaba la Gerencia y con la 

asesoría de la empresa de consultoría, se define el siguiente alcance para el 

sistema de gestión de la calidad: 

 

“LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN DE 

TRANSFORMADORES ELÉCTRICOS MONOFÁSICOS Y TRIFÁSICOS, DE 

DISTINTAS POTENCIAS Y VOLTAJES”. 

 

La exclusión y su respectiva justificación es la siguiente: 

 

“MACOR LTDA TRANSFORMADORES, excluye de su sistema de gestión de la 

calidad, el siguiente numeral de la norma ISO 9001 versión 2000, 7.3 Diseño y 

Desarrollo, queda excluido del sistema debido a que la naturaleza de la 

organización es prestadora del servicio de mantenimiento y reparación y no la 

fabricación de transformadores”. 
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5.2.4  Política de la Calidad.  Para cumplir las características que debe tener una 

Política de Calidad como el ser adecuada al propósito de la organización, el incluir 

un compromiso de cumplir con los requisitos, mejorar continuamente la eficacia del 

Sistema de Gestión, proporcionar el marco de referencia para establecer y revisar 

los objetivos de la Calidad y el revisarla para su adecuación, se definió en MACOR 

LTDA TRANSFORMADORES la Política de la Calidad, con la directa participación 

de la Gerencia, la asistencia del autor del proyecto y el acompañamiento de la 

empresa de asesoría, la cual presentó un esquema dinámico y a través de la lluvia 

de ideas, se lograron registrar nueve (9) necesidades de la organización y siete (7) 

necesidades del cliente. 

 

El esquema que ayudó a dar origen a la política de la calidad (Véase la Tabla 3) 

 
Las necesidades que se clasificaron con más relevancia por parte del cliente son: 

Excelente servicio, cumplimiento de estándares, tiempos de entrega, garantía de 

producto, satisfacción del cliente. Y las necesidades de mayor importancia para la 

organización son: mejoramiento continuo, equipo de trabajo capacitado y 

comprometido, mantener el buen nombre. 

 

Con las anteriores necesidades se procedió a redactar la política de la calidad de la 

siguiente manera: 

 

“En MACOR LTDA TRANSFORMADORES ofrecemos a nuestros clientes un 

excelente servicio de MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN de transformadores 

eléctricos, cumpliendo con estándares requeridos, trabajando con procesos de 

mejoramiento continuo, minimizando los tiempos de entrega y garantizando el 

producto, además contamos con un equipo de trabajo capacitado, comprometido y 

que se esfuerza día a día para que la organización sea mejor y mantenga su buen 

nombre, satisfaciendo las expectativas del cliente”. 
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Tabla 3. Esquema para Definir la Política de Calidad 

 

E S Q U E M A  P A R A  D E F I N I R    
L A  
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1 Rentabilidad 5 5 5 5 1 2 2 25 

2 Mantener el Buen Nombre 5 5 5 4 3 3 5 30 

3 Equipo de Trabajo Comprometido 5 5 5 5 2 0 5 27 

4 Líder de la Competencia Local 5 5 5 5 3 1 2 26 

5 Mejorar Continuamente 5 5 5 5 4 5 4 33 

 

6 Clientes Confiables 4 4 4 3 3 3 4 25 

7 Proveedores Confiables 5 5 5 3 1 2 5 26 

8 Amplias Instalaciones 4 4 4 2 0 0 1 15 

9 Equipos Especializados y Confiables 5 5 5 5 1 0 5 26 

TOTAL 43 43 43 37 18 16 33  

 
Fuente. Formato Propiedad de Colmant Consulting Ltda. 

 
La relación de impacto usada para la calificación fue: 
 
0: Ninguna 2: Media Baja 4: Media Alta  
1: Baja  3: Media  5: Alta 
 
 

Una vez documentada la política de la calidad, el Gerente autorizó su publicación 

en una valla dentro de las instalaciones, con los logos de la empresa a color para 
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hacerla atractiva a la vista y con la fecha de aprobación. A los dos días, se procedió 

a sensibilizar a todo el personal por medio de un folleto y charlas para involucrarlos 

en el nuevo reto que quería asumir la organización. Se fue evaluando a cada 

miembro de la empresa para medir su nivel de entendimiento y a la vez comunicar 

como sus actividades diarias contribuían al cumplimiento de la política de calidad. 

 
5.2.5  Objetivos de Calidad.  En la sala de juntas de la empresa utilizando la 

metodología de la lluvia de ideas y con apoyo del esquema que se utilizó para 

definir la política de la calidad, en presencia del Gerente, del asesor del sistema y 

del facilitador de calidad (estudiante en práctica), se establecieron en función de la 

política de calidad los siguientes cuatro objetivos de calidad: 

 

- Entregar a tiempo el transformador 

- Implementar un plan de formación y desarrollo del personal 

- Garantizar la calidad del producto 

- Lograr la satisfacción de los clientes 

 

Para medir y cuantificar el grado de implementación de los objetivos de calidad se 

especificaron los indicadores de gestión. 

 

5.2.6  Indicadores de Gestión.  Establecida la política de calidad y los objetivos de 

calidad, se monitoreó su relación mediante unos indicadores de gestión, uno por 

cada objetivo. Para cada indicador se definió: la unidad de medida, la fórmula de 

cálculo, la frecuencia del análisis, la meta, persona responsable de tomar los datos 

y el documento de soporte donde se registran los datos como se muestra en la 

siguiente tabla: 
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Tabla 4. Objetivos de Calidad y sus Indicadores 

 
1. Objetivo de Calidad Indicador Und. Medida Fórmula de Cálculo 

Entregar a tiempo el 
transformador 

Entregas a 
Tiempo 

% (Transformadores entregados a 
Tiempo / Total de 

Transformadores entregados) * 
100 

Frecuencia Análisis Meta Responsable Soporte 

Mensual 95% Secretaria MT-F-054 Ind entregas a tiempo 

 
2. Objetivo de Calidad Indicador Und. Medida Fórmula de Cálculo 

Implementar un Plan 
de formación y 
desarrollo del 
personal 

Acciones de 
Formación y 
Capacitación 

% (# de actividades de formación 
ejecutadas / # de actividades de 
formación planificadas) * 100 

Frecuencia Análisis Meta Responsable Soporte 

Trimestral 95% Facilitador  MT-F-055 Ind acciones F y C 

 
3. Objetivo de Calidad Indicador Und. Medida Fórmula de Cálculo 

Garantizar la calidad 
del producto 

Devolución de 
Transformadores 

por Garantía 

% # de transfor devueltos por 
garantía / # total de tansfor 
reparados o con mantenimiento 
realizado 

Frecuencia Análisis Meta Responsable Soporte 

Mensual Menor igual 2% Facilitador  MT-F-058 Ind transfor dev x 
garant 

 
4. Objetivo de Calidad Indicador Und. Medida Fórmula de Cálculo 

Lograr la satisfacción 
de los clientes 

Satisfacción del 
Cliente 

% (# clientes Satisfechos / # clientes 
totales) * 100 

Frecuencia Análisis Meta Responsable Soporte 

Mensual 80% Secretaria MT-F-053 Ind Satisfacc Clientes 

 
Fuente. Formato Propiedad de Colmant Consulting Ltda. 

 
 
Adicionalmente, los indicadores que se definieron para medir el desempeño de 

cada proceso de Macor Ltda Transformadores, se muestran en la respectiva 

caracterización del proceso en el manual de calidad. 
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6. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS 

 

La Norma ISO 9001 versión 2000 vigente para este proyecto, definía que para que 

una organización funcione de manera eficaz, debe identificar y gestionar 

numerosas actividades, que se relacionan entre sí, que utilizan recursos y que 

transforman elementos de entrada en resultados. Esto se conoce como un proceso. 

 

Al iniciar el proyecto el estudiante en práctica en Macor Ltda Transformadores, 

pudo observar que ya se tenían establecidos (aunque no documentados) algunos 

procesos como el de dirección, recursos humanos, diagnóstico, desencube, 

desarmado, embobinado, armado, encubado y pruebas finales. Algunos de estos, 

catalogados como procesos no eran procesos sino simplemente eran tareas que 

realizaba un mismo operario. A partir de aquí inició el trabajo del autor del proyecto 

para determinar cuáles eran las actividades y cuáles eran las tareas de la 

operación de la empresa. 

 

Después de una semana en observar la operación de la empresa, el facilitador del 

sistema con la colaboración del Gerente de MACOR, dividieron los procesos en 

tres grupos, tomando como base el modelo de un sistema de gestión de la calidad 

basado en procesos: 

 

- Procesos de Gerenciales o de Conducción 

- Procesos de Realización, y  

- Procesos de Apoyo 

 

Para los procesos de conducción, se definió que un solo proceso fuera la cabeza 

de la organización y que tuviera la gran responsabilidad de la implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad y se denominó DIRECCIÓN. 
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Para lograr definir el proceso de realización MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN 

DE TRANSFORMADORES, el facilitador debió recurrir al diseño y documentación 

de un plan de proceso utilizando como ayuda un diagrama de operaciones, que 

permitiera visualizar la integración de las tareas anteriormente mencionadas desde 

diagnóstico, desencube, desarmado, etc., hasta pruebas finales, en una sola gran 

actividad que agrega valor o en el proceso estrella de la compañía. A continuación 

se presenta el plan de proceso (Véase la Figura 4). 

 
Finalmente, se analizaron en qué procesos se debía apoyar el mantenimiento y la 

reparación para su eficaz operación y se concluyó que se requerían los procesos 

de ANÁLISIS Y MEJORA, GESTIÓN DE PERSONAL y GESTIÓN DE COMPRAS. 

 

Una vez terminada la fase del establecimiento de los procesos, se procedió a 

analizar a cuál de éstos le corresponden que requisitos de la norma ISO 9001, con 

el fin de garantizar que se cumpla la totalidad de los requisitos y averiguar cuál de 

ellos son los que la empresa puede excluir y justificar su exclusión. 

 

6.1  MAPA DE PROCESOS 

 

Para su construcción se tuvo en cuenta el modelo de un sistema de gestión de la 

calidad basado en procesos y el enfoque de la mejora continua.  Se estableció y 

documentó el sentido de flujo del mapa de procesos, recibiendo como entrada de 

los clientes todas sus necesidades y expectativas, transformándolas a través de 

procesos ya definidos, que interactúan entre si y que deben mejorar 

continuamente, para satisfacer las expectativas de los clientes; escuchando por 

medio de encuestas acerca de la percepción que están sintiendo los clientes por 

los productos y/o servicios prestados por la empresa. El siguiente es el mapa de 

procesos que aprobó el Gerente de Macor Ltda. (Véase la Figura 5). 
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Figura 4. Plan de proceso de mantenimiento y reparación de transformadores. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 RECEPCIÓN DEL TRANSFORMADOR 

2 DESENCUBE Y/O DESARMADO DE LA PARTE ACTIVA 

3 ADECUACIÓN DE LA CUBA 

5 ARMADO DE LA PARTE ACTIVA 

6 SECADO DE LA PARTE ACTIVA 

7 ENCUBADO 

8 PINTURA 

9 PRUEBAS ELÉCTRICAS FINALES 

10 DESPACHO DEL TRANSFORMADOR 

4 
BOBINADO Y CURADO DE 
BOBINAS 

4 

TRANSFORMADOR 
ENTREGADO A TALLER 

LINEAS DE COLOR ROJO: 

SENTIDO DE FLUJO DE TRANSFORMADORES 
PARA REPARACIÓN 

DESPACHO DEL TRANSFORMADOR 

LINEAS DE COLOR VERDE: 
SENTIDO DE FLUJO DE 
TRANSFORMADORES PARA 
MANTENIMIENTO 
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Figura 5. Mapa de procesos Macor Ltda. Transformadores 

 
 
6.2  CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 

 

Para facilitar la comprensión y estandarizar la información de los procesos que 

intervienen en el Sistema de Gestión de la Calidad, se documenta la 

caracterización o descripción para cada uno de estos.  

 

Para documentar las caracterizaciones de los procesos en Macor Ltda., se requirió  

la ayuda de un formato elaborado de manera sistemática para recolectar 

información, diseñado por el autor del proyecto y con el acompañamiento del 

asesor de la empresa. Este formato distribuido todo en una sola página, permitió 

recopilar datos e información necesaria e importante para el proceso, obtenida de 

cada uno de los colaboradores participantes. El formato debía contener la siguiente 

información: 

 

La Identificación del Proceso. En esta parte se documenta el nombre del 

Proceso. 
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El Objetivo del Proceso. El objetivo es la razón de ser del proceso, debía iniciar 

con un verbo en infinitivo. 

 

Los Proveedores. Son quienes suministran la información de entrada.  

 

Las Entradas. Son todos los datos, documentos, leyes, políticas, información, 

órdenes, materiales, etc., que se reciben para iniciar el proceso. 

 

Las Actividades. En esta parte se describen paso a paso cuáles son las 

actividades necesarias para transformar todas las entradas en resultados, para 

alcanzar el objetivo del proceso. 

 

Las Salidas. Son los resultados de la gestión del proceso. En ocasiones las salidas 

de un proceso son las entradas de otros. 

 

Los Clientes. Son los usuarios o beneficiario de los resultados o salidas que 

produce cada proceso. Se consideran tanto los clientes internos como externos. 

 

Los Responsables. Son los líderes o dueños de los procesos quienes se 

encargan de coordinar y dirigir que el proceso se gestione eficazmente. 

 

Los Documentos, los Registros y los Indicadores. Son los recursos que se 

utilizan durante el proceso, las evidencias que demuestran si se han cumplido o no 

las necesidades de los clientes y miden la eficacia y/o eficiencia del proceso. 

Para el diligenciamiento del formato de la caracterización fue necesario realizar 

varios borradores con el Gerente, el Asesor del Sistema de Calidad, los 

trabajadores de la empresa y el facilitador de Calidad. 

 

A continuación se presenta a manera de ejemplo como quedó documentado el 

proceso de Dirección en Macor Ltda. Transformadores: 
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Figura 6. Caracterización del Proceso Dirección de Macor Ltda. 
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7. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

Para esta etapa de documentación se tuvieron en cuenta cuáles eran los 

documentos exigidos por la norma NTC ISO 9001 y cuáles eran necesarios para la 

operación eficaz de la organización.  

 

La estructura documental en MACOR LTDA TRANSFORMADORES se estableció 

en tres niveles de importancia como se ilustra en la siguiente figura: 

 
Figura 7. Estructura documental de Macor Ltda. Transformadores 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Para el nivel I  el Manual y la Política de Calidad deben definir los lineamientos para 

el desarrollo de las actividades de MACOR LTDA TRANSFORMADORES que 

inciden en el logro de la Calidad, haciendo referencia a la estructura organizacional, 

los procesos y los procedimientos. 

 

Para el nivel II los Procedimientos, Instructivos, Plan de Proceso y  Plan de 

Calidad, deben estandarizar la ejecución de un proceso, actividad o tarea. Los 

NIVEL I 

NIVEL II 

NIVEL III 

Manual  del Sistema de Gestión de la Calidad 
y Política de Calidad 

Procedimientos, Instructivos, Plan de 
Proceso y Plan de Calidad 

Formatos, registros,  tablas y 
planos 
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procedimientos se diseñaron para fines operativos, teniendo en cuenta modelos 

ilustrativos de fácil comprensión para el personal debido a sus niveles de 

educación, ya que en promedio tienen quinto primaria. 

Y para el nivel III los Formatos, Registros, Tablas y Planos, deben detallar y 

registrar los datos y la información generada en las tareas propias de los procesos 

del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

Para coordinar la identificación, codificación, elaboración, mantenimiento, 

distribución y control de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad en 

Macor Ltda. Transformadores se definieron las siguientes responsabilidades: 

 

- Cada miembro de la empresa debía colaborar al facilitador de calidad cuando 

se considerara necesario, con tiempo e información para establecer y 

documentar las tareas que realizaba. 

 

- El asesor del Sistema de Gestión de la Calidad quedó como el encargado de 

revisar cada uno de los documentos que se establecieran para la organización. 

 

- La aprobación de todos los documentos quedó bajo la responsabilidad del 

Gerente de Macor Ltda. Transformadores. 

 

- Como medida para contribuir a la conservación del medio ambiente, solo deben 

usarse en formato físico (impresos) los documentos que requiera el personal del 

proceso de Mantenimiento y Reparación de Transformadores; los demás 

documentos deben permanecer en formato magnético. 

 

Para la identificación de los documentos internos se estableció e implementó la 

siguiente codificación: 
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MT   -    X   -   NNN 
 
Dónde: 
 
MT   Sigla del nombre de Macor Transformadores 
X  Sigla del tipo de documento al cual corresponde. Ver tabla No. 5 
NNN  Número consecutivo de tres dígitos (inician en 000 hasta 100) 
 

Tabla 5. Siglas del tipo de documento 

 

M Manual PP Plan de Proceso PV Plan de Verificación 

P Procedimiento PC Plan de Calidad F Formato 

I Instructivo PR Panorama de Riesgos T Tablas y Planos 

 

 
Para la elaboración de documentos del Sistema de Gestión de la Calidad de Macor 

Ltda. Transformadores (exceptuando los documentos externos y algunos formatos 

que por su diseño y estructura no lo permiten) se estableció la siguiente 

presentación estandarizada: 

 

A. Encabezado  
 
 
 
 
 
 

(1) Código del Documento (En mayúscula sostenida y tamaño letra 9) 
(2) Nombre del Documento (En mayúscula sostenida y tamaño letra 9) 
(3) Nombre de la Empresa y el NIT (En mayúscula sostenida y tamaño letra 6) 
(4) Los logos de la empresa (Agrupados con un rectángulo redondeado) 

 
 
B. Cuerpo del Documento  
 
La información que debe contener el cuerpo del documento es la que se refiere a 

continuación según corresponda: 

 
  

(1)   MT - P – 001 

(2)   PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS 

(3)   MACOR LTDA TRANSFORMADORES NIT 800048073-7 

(4) (4) 
TRANSFORMADORES

LTDA.
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Tabla 6. Información que debe contener el cuerpo de los documentos 
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Manuales X X X Opción Opción X X   

Procedimientos Obligatorios X X X Opción X X X   

Otros Procedimientos Necesarios X X X Opción X X X X X 

Instructivos X X X  X  X X X 

Plan de Proceso X X X    X X  

Plan de Calidad X X X  X X X  X 

Panorama de Riesgos X X X  X  X   

Tablas y Planos Opción X X    X Opción  

 

 
Como se pudo observar en la anterior tabla, es de obligatorio cumplimiento que 

todo documento del Sistema de Gestión de la Calidad de Macor Ltda., debe llevar 

un objetivo, el alcance y el control de cambios del respectivo documento. 

 
C. Pie de Página 
 
 
 
 
 
 

(1) Nombre y Apellidos de quien elabora y/o actualiza el documento (En 
mayúscula y tamaño letra 6) 

(2) Nombre y Apellidos de quien revisa el documento (En mayúscula y tamaño 
letra 6) 

(3) Nombre y Apellidos de quien aprueba el documento (En mayúscula y tamaño 
letra 6) 

(4) Fecha en la que se aprueba el documento (En mayúscula y tamaño letra 6) 
(5) Versión actual del documento (En mayúscula y tamaño letra 6, cuando el 

documento se elabora por primera vez su versión es cero) 
(6) Número de páginas del documento (En mayúscula y tamaño letra 6) 

(Todos Estos datos agrupados con un rectángulo redondeado) 
  

 
  

ELABORADO Y/O ACTUALIZADO POR

PED R O D IA Z SIER R A  

Facilitador del SGC

R A FA EL C A N TILLO

Asesor del SGC

APROBADO POR

A R GEM IR O C OR R ED OR

Gerente

VERSIÓN                                        

0              

REVISADO POR

PÁGINA                                 

1 de 2

FECHA                                     

JUNIO 9                                  

DEL 2007

(1) (2) (3) (4) (5) (6)
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7.1  DOCUMENTOS DISEÑADOS PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 

CALIDAD 

 

De acuerdo a lo definido en el alcance de Macor Ltda. Transformadores, la Norma 

ISO 9001 establece que la documentación de su Sistema de Gestión de la Calidad 

debe incluir: 

 

- La Política de Calidad y los Objetivos de la Calidad, de los cuales ya fue 

explicada la metodología empleada para su respectivo establecimiento y 

documentación en los numerales 5.2.4 y 5.2.5 del presente proyecto. 

 

- El Manual de la Calidad. 

 
- Los seis Procedimientos exigidos por esta Norma. 

 

- Los Tipos de Registros requeridos por esta Norma. 

 

- Y los documentos necesitados por la organización para asegurar la eficaz 

planificación, operación y control de sus procesos. 

 

7.1.1  Manual de la Calidad.  EL Manual de la Calidad, fue documentado además 

de dar cumplimiento al requisito 4.2.2. de la Norma ISO 9001, con el objetivo de 

especificar el Sistema de Gestión de la Calidad de MACOR LTDA 

TRANSFORMADORES. En él se incluyen todas las actividades, áreas, procesos, 

documentos y responsables que influyen en la calidad del servicio reparación y 

mantenimiento de transformadores eléctricos. 

 

En Macor Ltda., este manual es considerado el documento más importante del 

Sistema de Gestión de la Calidad, porque resume y relaciona todo el sistema en un 
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solo libro. A continuación se relacionan los requisitos que contiene el Manual de la 

Calidad de Macor Ltda. Transformadores: 

 

- La portada, la tabla de contenidos y una pequeña introducción acerca de Macor 

Ltda., y del objeto del Manual. 

 

- El objetivo y el alcance del presente Manual de Calidad. 

 

- Las Exclusión de la Norma ISO 9001, el numeral 7.3 Diseño y Desarrollo y la 

respectiva justificación. 

 

- Una breve descripción de la empresa y parte de su historia. 

 

- El organigrama de Macor Ltda. Transformadores. 

 

- La misión, la visión, la Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad y la 

Política Integral de Gestión Ambiental, Seguridad Industrial y Salud 

Ocupacional. 

 

- La interacción de los procesos (mapa de procesos). 

 

- Las caracterizaciones de los procesos establecidos para Macor Ltda., Dirección, 

Mantenimiento y Reparación, Gestión de Personal, Gestión de Compras y 

Análisis y Mejora. 

 

- Los Indicadores de los Objetivos de la Calidad y los indicadores de desempeño 

de los procesos. 

 

- Y finalmente, se detalla cómo hace MACOR LTDA. TRANSFORMADORES 

para cumplir con los requisitos generales de la Norma ISO 9001. 
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Para más detalles del Manual de la Calidad, se recomienda ver el anexo E. 

 

7.1.2  Los 6 Procedimientos Obligatorios.  A continuación se relacionan los seis 

(6) procedimientos obligatorios por la Norma ISO 9001: 

 

- Control de Documentos, según numeral 4.2.3 de la Norma, en el cual se 

establece la metodología para la elaboración, administración y control de los 

documentos utilizados en los procesos de Macor Ltda. 

 

- Control de Registros, según numeral 4.2.4 de la Norma, procedimiento en el 

que se establece como elaborar, administrar y controlar los registros utilizados 

y/o generados por los procesos de la empresa. 

 

- Auditorías Internas, según numeral 8.2.2 de la Norma, en el cual se describen 

las actividades y la frecuencia para planificar y ejecutar Auditorías Internas de 

seguimiento y control del Sistema de Calidad. 

 

- Control de Producto no Conforme, según numeral 8.3 de la Norma, en este 

procedimiento se establecen y documentan las actividades que se deben seguir 

para controlar los transformadores que retornan a las instalaciones del taller de 

Macor Ltda. Transformadores por motivos de garantía, lo cual está catalogado 

como el producto no conforme. 

 

- Acciones Correctivas, según numeral 8.5.2 de la Norma, y 

 

- Acciones Preventivas, según numeral 8.5.3 de la Norma, estos 2 últimos 

procedimientos se conformaron en un solo documento, en el cual se describen 

las actividades que se deben seguir para el eficaz análisis, establecimiento y 

ejecución de acciones que permitan eliminar las causas de no conformidades 

ocurridas o potenciales, para que no vuelvan a ocurrir o prevenir su ocurrencia. 
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7.1.3  Los 16 Tipos de Registros.  Según la exclusión para el Sistema de Gestión 

de la Calidad, los tipos de registros exigidos para MACOR LTDA, son 16 de los 26 

mínimos que requiere la Norma ISO 9001 y son los siguientes: 

 

- Registros de revisiones por la Dirección, según requisito 5.6.1 de la Norma. 

 

- Registros de educación, formación, habilidades y experiencia, según requisito 

6.2.2.e de la norma. 

 

- Registros que proporcionen evidencia de que los procesos de realización y el 

producto resultante cumplen los requisitos, según numeral 7.1.d  de la Norma. 

 

- Registro de los resultados de la revisión de los requisitos relacionados con el 

producto y de las acciones originadas por la misma, según requisito 7.2.2 de la 

Norma. 

 

- Registros de los resultados de las evaluaciones a los proveedores y de 

cualquier acción necesaria que se derive de las mismas, según requisito 7.4.1 

de la Norma. 

 

- Registros del resultado de la validación de los procesos, según requisito 7.5.2.d 

de la Norma. 

 

- Registro de la identificación única del producto, cuando la trazabilidad sea un 

requisito según requisito 7.5.3 de la Norma. 

 

- Registros de cuando cualquier bien propiedad del cliente se pierda, deteriore o 

se considere inadecuado para su uso, según requisito 7.5.4 de la Norma. 
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- Registro de la base utilizada para la calibración o verificación de los dispositivos 

de seguimiento o medición cuando no existan patrones de medición trazables a 

patrones nacionales o internacionales, según requisito 7.6.a de la Norma. 

 

- Registros de la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando 

se detecte que el equipo de medición no está conforme con los requisitos, 

según numeral 7.6. de la Norma. 

 

- Registros de los resultados de la calibración y la verificación de los equipos de 

medición, según requisito 7.6 de la Norma. 

- Registros de los resultados de la realización de las Auditorías Internas, según 

requisito 8.2.2 de la Norma. 

 

- Registros que evidencien la conformidad del producto con los criterios de 

aceptación y debe indicar las personas que autorizan la liberación del producto, 

según requisito 8.2.4. de la Norma. 

 

- Registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción 

tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido, 

según requisito 8.3 de la Norma. 

 

- Registros de los resultados de las acciones correctivas tomadas, según 

requisito 8.5.2.e de la Norma. 

 

- Registros de los resultados de las acciones preventivas tomadas, según 

requisito 8.5.3.d de la Norma. 

 

7.1.4  Los documentos necesarios por la organización para sus procesos.  

Para poder elaborar los documentos necesarios para la eficaz planificación 

operación y control de los procesos de la organización, el autor del proyecto debió 
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investigar y profundizar en temas relacionados con transformadores y sus partes 

constitutivas, pruebas eléctricas a transformadores, equipos de medición, ensayos  

y campos de pruebas, medidas de seguridad para altos voltajes y altas corrientes, 

leyes y reglamentaciones nacionales para el sector eléctrico, entre otros temas. 

Además se debía tener en cuenta el bajo grado de escolaridad del personal del 

nivel operativo. 

 

Los anteriores factores, hicieron necesario recurrir a herramientas de la Ingeniería 

Industrial como los diagramas de proceso y diagramas de flujo, al uso de 

imágenes, figuras y tablas que ayudaran a que las actividades y tareas 

desarrolladas por el personal se pudieran documentar e implementar de manera 

fácil, clara y confiable para todos los miembros de la empresa y partes interesadas. 

 

A continuación se muestran parte del MT-P-007 PROCEDIMIENTO PARA LA 

RECEPCIÓN DEL TRANSFORMADOR y el MT-I-001 INSTRUCTIVO PARA 

PRUEBAS DE TRANSFORMADORES, con el objeto de presentar los diseños y la 

distribución del contenido en los documentos necesarios para que la organización 

opere de manera eficaz. En cada uno de ellos y según corresponda  se consigna el 

objetivo, el alcance, las actividades o las tareas, el cómo realizarlas, el 

responsable, los registros generados, los documentos y/o equipos utilizados. 

 

Véanse las Figuras 8 y 9. 
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DATOS GENERALES

1.2  COLOCARLO EN LA ZONA DE PRUEBAS

2.1  REGISTRAR LOS DATOS GENERALES DEL CLIENTE.

B .   PRUEBA DE AISLAM IENTO DE M EGGER.

7.2  COLOCARLE LA HOJA DE RUTA AL TRANSFORM ADOR.

M ACOR LTDA TRANSFORM ADORES NIT 800048073-7

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN DEL TRANSFORMADOR

MT - P - 007

SUPERNUM ERARIO Y/O 

OPERARIO 

ENCARGADO

M T- F - 0 2 0                                

HOJA DE RUTA

7.1 DILIGENCIAR LA APERTURA DE LA HOJA DE RUTA DE

TRANSFORM ADOR.

5.1 REALIZAR LAS PRUEBAS PRELIM INARES DE

DIAGNÓSTICO QUE EL TRANSFORM ADOR REQUIERA Y

DEFINIRLES EL RESULTADO :

A . RESISTENCIA OHM ICA DE LOS DEVANADOS DE ALTA

Y BAJA TENSIÓN.

5.2 DEFINIR EL TIPO DE SERVICIO QUE SE VA HA

PRESTAR AL TRANSFORM ADOR.

OPERARIO                      

ASIGNADO

ELABORADO Y/O ACTUALIZADO POR

PED R O D IA Z  SIER R A  

Facilitador del SGC

6.1 COM UNICAR AL CLIENTE LOS COSTOS Y EL TIPO DE

SERVICIO QUE SE LE PRESTARÁ A SU TRANSFORM ADOR 

VÍA TELÉFONICA O PERSONALM ENTE.

SECRETARIA Y/O 

GERENTE

R A FA EL C A N TILLO

Asesor del SGC

APROBADO POR

A R GEM IR O C OR R ED OR

Gerente

1.1 DESCARGAR EL TRANSFORM ADOR DEL VEHÍCULO

QUE LO TRANSPORTA.

VERSIÓN                                        

0                   

OPERARIOS                              

ASIGNADOS
NA

PUENTE GRÚA                                     

SOGAS

SECRETARIA M T- F - 0 11 NA

REVISADO POR

NA

PÁGINA                                 

1 de 2

FECHA                                     

JULIO 22                                  

DEL 2007

M T- F - 0 11               

EVALUACIÓN Y 

PRUEBAS 

PRELIM INARES DE 

ENTRADA DE 

TRANSFORM ADORES

M T- I- 0 0 1                         

INSTRUCTIVO PARA 

PRUEBAS DE 

TRANSFORM ADORES    

M U LTÍ M ETR O                   

OHM IM ETR O                                                          

M EGGER                                                 

TTR        

NA

NA
FICHO DE                                            

IDENTIFICACIÓN

NA NA

3.1 POR M EDIO DE LA OBSERVACIÓN, EVALUAR EL

TRANSFORM ADOR Y SUS PARTES FÍSICAS.

SUPERNUM ERARIO Y/O 

OPERARIO ASIGNADO

C . RELACIÓN DE TRANSFORM ACIÓN. LAS LECTURAS

SE REGISTRARÁN EN EL FORM ATO M T-F-020 HOJA DE

RUTA CUANDO EL SERVICIO ES M ANTENIM IENTO Y SI EL

SERVICIO ES REPARACIÓN SE REGISTRARÁN SI HAY DOS 

(2) BOBINAS BUENAS.

4.1 IDENTIFICAR EL TRANSFORM ADOR CON EL NÚM ERO

DE LA ORDEN DE TALLER EN EL FICHO DE

IDENTIFICACIÓN.

SUPERNUM ERARIO Y/O 

OPERARIO 

ENCARGADO

M T- F - 0 11

ACTIVIDADES

INICIO

1. DESCARGAR EL 
TRANSFORMADOR.

COMO RESPONSABLE
REGISTRO 
GENERADO

DOCUMENTOS Y/O                               
EQUIPOS UTILIZADOS

1. OBJETIVO Definir las actividades que se deben seguir para la eficaz recepción de los transfomadores.

2.  ALCANCE Este documento aplica al proceso de mantenimiento y reparación de transformadores.

2. REGISTRAR LOS DATOS 
DEL CLIENTE.

3. EVALUAR EL 
TRANSFORMADOR.

4.  IDENTIFICAR EL 
TRANSFORMADOR.

5. REALIZAR LAS 
PRUEBAS PRELIMINARES 

DE DIAGNÓSTICO.

6. COMUNICAR AL 
CLIENTE EL SERVICIO A 

PRESTAR.

FIN

7. ABRIR LA HOJA DE 
RUTA AL 

TRANSFORMADOR.

TRANSFORMADORES

LTDA.

 
Figura 8. Procedimiento para la recepción del transformador. 
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PÁGINA                                 

2 de 2

FECHA                                     

JULIO 22                                      

DEL 2007R A FA EL C A N TILLO

Asesor del SGC

APROBADO POR

A R GEM IR O C OR R ED OR

Gerente

ELABORADO Y/O ACTUALIZADO POR

PED R O D IA Z  SIER R A  

Facilitador del SGC

VERSIÓN                                        

0            

REVISADO POR

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN DEL TRANSFORMADOR

MT - P - 007

0 22/07/2007 Argemiro Corredor - Gerente Primera Versión del Documento.

Versió n N o . F echa de A pro bació n D o cumento  A pro bado  P o r D escripció n del C ambio

M ACOR LTDA TRANSFORM ADORES NIT 800048073-7

3. CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO

TRANSFORMADORES

LTDA.

Continuación Figura 8. Procedimiento para la recepción del transformador. 
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M IC R OHM IM ETR O M U LTÍ M ETR O M EGGER

T.T .R . PIN ZA  V OLT IA M PER IM ETR IC A B A N C O D E PR U EB A S

MT - I - 001

INSTRUCTIVO PARA PRUEBAS DE TRANSFORMADORES

M ACOR LTDA TRANSFORM ADORES NIT 800048073-7

ELABORADO Y/O ACTUALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR

FECHA                                     

SEPTIEM BRE 2                                    

DEL 2007

VERSIÓN                                          

0                 

M ON OFÁ SIC OS TR IFÁ SIC OS

PÁGINA                                 

1 de 9
PED R O D IA Z  SIER R A  R A FA EL C A N TILLO A R GEM IR O C OR R ED OR

Facilitador del SGC Asesor del SGC Gerente

1.  OBJETIVO Definir las tareas que se deben seguir para la eficaz realización de los ensayos a los transformadores.

2.  ALCANCE Este documento aplica a los ensayos de rutina que se realizan en el mantenimiento y reparación  de los transformadores eléctricos.

3.  RESPONSABLE Operario de Pruebas y/o Gerente

TRANSFORMADORES

EQUIPOS USADOS EN LOS ENSAYOS

TRANSFORMADORES

LTDA.

Figura 9. Instructivo para pruebas de transformadores. 
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Continuación Figura 9. Instructivo para pruebas de transformadores. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

1.

DATOS GENERALES

1.1  TRAER EL M ULTÍM ETRO Y EL OHM IM ETRO.

1.2  VERIFICAR QUE LOS EQUIPOS SE ENCUENTREN FUNCIONANDO. 

1.3  AJUSTAR LA ESCALA DE M EDICIÓN DEL EQUIPO.

 D EV A N A D OS D E A LTA  TEN SIÓN  EN  M ON OFÁ SIC OS

2.1  COLOCAR CABLES EN  U-X Y OBSERVAR LECTURA M ULTÍM ETRO.

2.2  REPETIR ESTA TAREA EN LAS CINCO (5) POSICIONES DEL CONM UTADOR.

 D EV A N A D OS D E A LTA  TEN SIÓN  EN  TR IFÁ SIC OS

2.1  COLOCAR LOS CABLES EN  U-V  Y OBSERVAR LECTURA M ULTÍM ETRO.

2.2  COLOCAR LOS CABLES EN  V-W Y OBSERVAR LECTURA M ULTÍM ETRO.

2.3  COLOCAR LOS CABLES EN  W-U Y OBSERVAR LECTURA M ULTÍM ETRO.

2.4  REPETIR ESTA TAREA EN LAS CINCO (5) POSICIONES DEL CONM UTADOR.

 D EV A N A D OS D E B A JA  TEN SIÓN  EN  M ON OFÁ SIC OS

3.1  COLOCAR LOS CABLES EN  U-X Y OBSERVAR LECTURA OHM IM ETRO.

3.2  REPETIR ESTA TAREA EN LAS CINCO (5) POSICIONES DEL CONM UTADOR.

 D EV A N A D OS D E B A JA  TEN SIÓN  EN  TR IFÁ SIC OS

3.1  COLOCAR CABLES EN  NEUTRO-U Y OBSERVAR LECTURA OHM IM ETRO.

3.2  COLOCAR CABLES EN  NEUTRO-V Y OBSERVAR LECTURA OHM IM ETRO.

3.3  COLOCAR CABLES EN  NEUTRO-W Y OBSERVAR LECTURA OHM IM ETRO.

3.4  REPETIR ESTA TAREA EN LAS CINCO (5) POSICIONES DEL CONM UTADOR.

SI,  ESTA PRUEBA ES PARA EL DIAGNÓSTICO DE ENTRADA, PASE A LA TAREA 4.

N O, ENTONCES AQUÍ TERM INA LA PRUEBA FINAL DEL TRANSFORM ADOR.

4.1  DECIDIR SI EL RESULTADO DE LA PRUEBA ES BUENO O M ALO.

4.2  REGISTRAR EL RESULTADO DE LA PRUEBA EN EL M T-F-011.

C ON V EN C IÓN ES 

PA R A  ESTA  

PR U EB A

2.3 REGISTRAR LA LECTURA DE LA POSICIÓN NOM INAL EN EL M T-F-019 SI ES

PRUEBA FINAL. SI ES PRUEBA DE DIAGNÓSTICO DE ENTRADA OBSERVAR

QUE SE M ANTENGA LA SECUENCIA SIM ILAR EN LAS LECTURAS.

2.5 REGISTRAR LAS LECTURAS DE LA POSICIÓN NOM INAL EN EL M T-F-019 SI

ES PRUEBA FINAL. SI ES PRUEBA DE DIAGNÓSTICO DE ENTRADA OBSERVAR

QUE SE M ANTENGA LA SECUENCIA SIM ILAR EN LOS TRES (3) DEVANADOS.

3.3 REGISTRAR LA LECTURA DE LA POSICIÓN NOM INAL EN EL M T-F-019 SI ES

PRUEBA FINAL. SI ES PRUEBA DE DIAGNÓSTICO DE ENTRADA OBSERVAR

QUE SE M ANTENGA LA SECUENCIA SIM ILAR EN LAS LECTURAS.

ESTA PRUEBA SE CONSIDERA BUENA CUANDO LAS LECTURAS OBSERVADAS EN LOS DEVANADOS DE ALTA Y BAJA TENSIÓN M ANTIENEN UNA

SECUENCIA SIM ILAR, DE LO CONTRARIO LA PRUEBA SE CONSIDERA M ALA.

MT - I - 001

INSTRUCTIVO PARA PRUEBAS DE TRANSFORMADORES

M ACOR LTDA TRANSFORM ADORES NIT 800048073-7

M T- F - 0 19                                                   

CERTIFICADO DE 

PRUEBAS

NA NA

M T- F - 0 11                                     

EVALUACIÓN Y 

PRUEBAS 

PRELIM INARES DE 

ENTRADA DE 

TRANSFORM ADORES

NA

M ULTÍM ETRO

M T- F - 0 19                                               

CERTIFICADO DE 

PRUEBAS

OHM IM ETRO

3.5 REGISTRAR LAS LECTURAS DE LA POSICIÓN NOM INAL EN EL M T-F-019 SI

ES PRUEBA FINAL. SI ES PRUEBA DE DIAGNÓSTICO DE ENTRADA OBSERVAR

QUE SE M ANTENGA LA SECUENCIA SIM ILAR EN LOS TRES (3) DEVANADOS.

REVISADO POR

R A FA EL C A N TILLO

Asesor del SGC

PED R O D IA Z  SIER R A  

Facilitador del SGC

ELABORADO Y/O ACTUALIZADO POR

PÁGINA                                 

2 de 9

VERSIÓN                                          

0                  

FECHA                                     

SEPTIEM BRE 3                                    

DEL 2007

APROBADO POR

A R GEM IR O C OR R ED OR

Gerente

TAREAS COMO
REGISTRO 
GENERADO

EQUIPO UTILIZADO

NOMBRE DE LA PRUEBA 1.  RESISTENCIA OHMICA DE LOS DEVANADOS DE ALTA Y BAJA TENSIÓN

INICIO

1. ALISTAR LOS EQUIPOS 
DE MEDICIÓN.

2.  TOMAR LA LECTURA 
DEL DEVANADO DE ALTA 

TENSIÓN.

3.  TOMAR LA LECTURA 
DEL DEVANADO DE BAJA 

TENSIÓN.

¿ESTA PRUEBA 
ES PARA EL 

DIAGNÓSTICO?

4. DEFINIR EL RESULTADO 
DE LA PRUEBA DE 

DIAGNÓSTICO.

FIN

SI

NO

TRANSFORMADORES

LTDA.
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7.1.5  Listado Maestro de Documentos.  El MT-F-001 LISTADO MAESTRO DE 

DOCUMENTOS, se diseñó con el objetivo de controlar la asignación de códigos y 

el nombre para los documentos, la ubicación, el estado de las versiones, las fechas 

de aprobación y a quienes se entregan copias controladas. 

 

La documentación establecida, implementada, mantenida y mejorada para Macor 

Ltda. Transformadores se relaciona en la siguiente tabla: 

 
Tabla 7. Documentos del S.G.C. de Macor Ltda. Transformadores. 

 

CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 

 
MANUALES 

MT-M-001 MANUAL DE LA CALIDAD 

MT-M-002 MANUAL PARA LA INSTALACIÓN, PUESTA EN SERVICIO Y MANTENIMIENTO 

MT-M-003 MANUAL DE PERFILES Y FUNCIONES 

 
PROCEDIMIENTOS 

MT-P-001 P. PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS 

MT-P-002 P. PARA EL CONTROL DE REGISTROS 

MT-P-003 P. PARA AUDITORIAS INTERNAS 

MT-P-004 P. PARA EL CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

MT-P-005 P. PARA ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

MT-P-006 P. PARA LA ATENCIÓN DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

MT-P-007 P. PARA LA RECEPCIÓN DEL TRANSFORMADOR 

MT-P-008 P. PARA EL DESENCUBE Y DESARMADO DE LA PARTE ACTIVA 

MT-P-009 P. PARA LA ADECUACIÓN DE LA CUBA 

MT-P-010 P. PARA EL BOBINADO Y CURADO DE BOBINAS 

MT-P-011 P. PARA EL ARMADO DE LA PARTE ACTIVA 

MT-P-012 P. PARA EL SECADO DE LA PARTE ACTIVA 

MT-P-013 P. PARA EL ENCUBADO 

MT-P-014 P. PARA PINTAR EL TRANSFORMADOR 

MT-P-015 P. PARA PRUEBAS ELÉCTRICAS FINALES 

MT-P-016 P. PARA EL DESPACHO DEL TRANSFORMADOR 

MT-P-017 P. DE REVISIÓN DEL SGC POR LA DIRECCIÓN 

MT-P-018 P. PARA LA GESTIÓN DE PERSONAL 

MT-P-019 P. DE GESTIÓN DE COMPRAS 

MT-P-020 P. DE EVALUACIÓN, SELECCIÓN Y REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
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Continuación Tabla 7. Documentos del S.G.C. de Macor Ltda. Transformadores. 

 

CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 

MT-P-021 P. PARA LA GESTIÓN DE CLIENTES 

MT-P-022 P. PARA DEMOSTRAR EL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DEL RETIE 

 

 
INSTRUCTIVOS 

MT-I-001 I. PARA PRUEBAS DE TRANSFORMADORES 

MT-I-002 I. PARA LA RIGIDEZ DIELÉCTRICA DEL ACEITE 

 
PLANES 

MT-PP-001 PLAN DE PROCESO DE MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN DE TRANSFORMADORES 

MT-PC-001 PLAN DE CALIDAD 

MT-PR-001 PANORAMA GENERAL DE FACTORES DE RIESGO 

MT-PV-001 PLAN DE VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS 

 
TABLAS Y PLANOS 

MT-T-001 TABLA DE FÓRMULAS PARA BOBINAS 

MT-T-002 TABLA DE ESPECÍFICACIONES DE ALAMBRE ESMALTADO PARA BOBINAS 

MT-T-003 PLANO DEL BANCO DE PRUEBAS 

MT-T-004 T. DE ESPECÍFICACIONES DE TRANSFORMADORES MONOFÁSICOS Y TRIFÁSICOS 

 

 
Por otra parte, para dar cumplimiento al requisito en cuanto a la identificación y 

control de la distribución de los documentos de origen externo, se diseñó el formato 

MT-F-004 Listado de Documentos Externos. 

 

En él se incluyeron: Normas Técnicas, Normas corporativas, instructivos de los 

proveedores, reglamentaciones nacionales de ley y demás documentos emitidos 

por entes externos a la empresa y que se consideraron necesarios para el proceso 

productivo, para ensayos y pruebas, para licitaciones o que de cierta manera 

incidieran en la calidad del producto o en la prestación del servicio de 

mantenimiento y reparación de transformadores. 

 

Los registros externos como órdenes de compra, certificados de calibración de los 

equipos de medición, entre otros, se controlan en el Listado Maestro de Registros. 
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Adicionalmente, se estableció que algunos documentos de este listado debían ser 

revisados por el facilitador del SGC con la participación del gerente, por lo menos 

cada seis (6) meses para verificar que se está trabajando con las versiones 

vigentes.  

 

En la siguiente tabla se identifican algunos documentos de origen externo y se 

controla su distribución: 

 
Tabla 8. Documentos de Origen Externo. 

 

NOMBRE DEL DOCUMENTO PROVEEDOR UBICACIÓN 
FECHA Y 
VERSIÓN 

ENTREGADO A 

NTC ISO 9000 sistemas de gestión 
de la calidad. Compendio de 
normas ISO 9000, 9001, 9004 y 
19011. 

ICONTEC 
Cajón No. 1 

Archivador oficina 
facilitador del SGC 

Versión 
2000 

Vigente 
Facilitador del SGC 

RETIE - Reglamento Técnico de 
Instalaciones Eléctricas (según 
decreto No 180466 del 2 de abril 
del 2007). 

MINISTERIO 
DE MINAS Y 

ENERGÍA 

Carpeta del RETIE 
Cajón No. 2 oficina 
facilitador del SGC 

02/04/2007                                         
Versión 
Vigente  

Gerencia y 
Facilitador del SGC 

Normas para el cálculo y diseño de 
sistemas de distribución. 

ESSA 
Cajón no. 1  

Archivador oficina 
facilitador del SGC 

18/05/2005                                                                          
Versión 3 

Facilitador del SGC 

Carpeta de documentos del CIDET 
(Corporación Centro de 
Investigación y Desarrollo 
Tecnológico). 

CIDET 
Cajón no. 2  

Archivador oficina 
facilitador del SGC 

24/07/07                                                         
NA 

Facilitador del SGC 

 
 
7.1.6  Listado Maestro de Registros. El MT-F-002 LISTADO MAESTRO DE 

REGISTROS, se diseñó con el objetivo de controlar la asignación de códigos para 

los formatos nuevos, la ubicación, el almacenamiento, la recuperación, el tiempo de 

retención y la disposición final de los registros que evidencian de manera objetiva el 

desarrollo de las actividades y los resultados logrados para el Sistema de Gestión 

de la Calidad de Macor Ltda. Transformadores. 

 
A continuación se presentan los registros internos y de origen externo del Sistema:  
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Tabla 9. Registros del SGC de Macor Ltda. Transformadores. 

 

CÓDIGO NOMBRE DEL REGISTRO INTERNO 

MT-F-001 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 

MT-F-002 LISTADO MAESTRO DE REGISTROS 

MT-F-003 CERTIFICADO DE CAPACITACIÓN 

MT-F-004 CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS 

MT-F-005 EVALUACIÓN DE LA EFICACIA DE LA CAPACITACIÓN 

MT-F-006 QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

MT-F-007 PLANOS DE SUJETADORES, PORTAPLACA Y BASE PARA TANQUES 

MT-F-008 LISTADO DE CONTROL DE AC Y AP 

MT-F-009 SOLICITUD DE CAMBIOS AL SGC 

MT-F-010 PLANO DE TANQUE PARA TRANSFORMADOR SECO 

MT-F-011 EVALUACIÓN Y PRUEBAS PRELIMINARES DE ENTRADA DE TRAFOS 

MT-F-012 PLANO DEL TANQUE PARA TRANSFORMADORES 

MT-F-013 REMISIÓN DEL TRANSFORMADOR 

MT-F-014 ESPECIFICACIONES TÉCNICAS DE BOBINADO 

MT-F-015 CARTA DE GARANTÍA 

MT-F-016 INDICADOR DE EFECTIVIDAD EN QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

MT-F-017 CÁLCULO TEÓRICO DEL FACTOR DE SEGURIDAD 

MT-F-018 REPORTE, ANÁLISIS Y DIAGNÓSTICO DE FALLAS EN TRAFOS 

MT-F-019 CERTIFICADO DE PRUEBAS PARA TRANSFORMADORES 

MT-F.020 HOJA DE RUTA 

MT-F-021 PLAN ANUAL DE FORMACIÓN Y CAPACITACIÓN 

MT-F-022 FORMULARIO DE INSCRIPCIÓN DE PROVEEDORES 

MT-F-023 PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

MT-F-024 PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS 

MT-F-025 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS 

MT-F-026 LISTA DE VERIFICACIÓN 

MT-F-027 ACCIÓN CORRECTIVA - ACCIÓN PREVENTIVA 

MT-F-028 FICHA TÉCNICA DE MATERIALES DE IMPACTO 

MT-F-029 ACTAS DE REUNIONES 
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Continuación Tabla 9. Registros del SGC de Macor Ltda. Transformadores. 
 

CÓDIGO NOMBRE DEL REGISTRO INTERNO 

MT-F-030 CONTROL DE ASISTENCIA 

MT-F-031 ORDEN DE COMPRA 

MT-F-032 LISTA DE CHEQUEO DE LOS REQUISITOS DEL RETIE 

MT-F-033 EVALUACIÓN DE COTIZACIONES DE PROVEEDORES PREFERENCIALES 

MT-F-034 EVALUACIÓN DE APRENDIZAJE 

MT-F-035 LISTADO PREFERENCIAL DE PROVEEDORES 

MT-F-036 VERIFICACIÓN DE MATERIALES DE IMPACTO 

MT-F-037 MATRIZ METROLOGÍA EQUIPOS DE MEDICIÓN Y PRUEBAS 

MT-F-038 FICHA TÉCNICA DE LOS EQUIPOS 

MT-F-039 LISTADO DE PRECIOS 

MT-F-040 PLANILLA CONTROL DE SEGUIMIENTO A COTIZACIONES 

MT-F-041 VERIFICACIÓN DE EQUIPOS DE MEDICIÓN 

MT-F-042 FORMATO DE VISITA PARA PROGRAMAR MANTENIMIENTO 

MT-F-043 ANULADO 

MT-F-044 ANULADO 

MT-F-045 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES 

MT-F-046 ANULADO 

MT-F-047 ENTREVISTA DE SELECCIÓN 

MT-F-048 ANULADO 

MTF-F049 ANULADO 

MT-F-050 ANULADO 

MT-F-051 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

MT-F-052 ANULADO 

MT-F-053 INDICADOR DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

MT-F-054 INDICADOR ENTREGAS A TIEMPO 

MT-F-055 INDICADOR DE ACCIONES DE FORMACIÓN Y CAPACITACIÓN 2007 

MT-F-056 INDICADOR DE IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 

MT-F-057 INDICADOR DE AUMENTO DE LAS VENTAS 

MT-F-058 INDICADOR DE DEVOLUCIONES DE TRANSFORMADORES POR GARANTÍA 

MT-F-059 INDICADOR DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
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Continuación Tabla 9. Registros del SGC de Macor Ltda. Transformadores. 
 

CÓDIGO NOMBRE DEL REGISTRO INTERNO 

MT-F-060 INDICADOR DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

MT-F-061 INDICADOR DE DESEMPEÑO DE PROVEEDORES 

MT-F-062 INDICADOR DE EFICACIA DEL SGC 

MT-F-063 INFORME DE AUDITORIA INTERNA 

MT-F-064 COTIZACIÓN 

MT-F-065 CERTIFICADO DE EXPERIENCIA 

MT-F-066 CERTIFICADO LABORAL 

NA CERTIFICADO DE CALIBRACIÓN DE EQUIPOS 

NA ORDEN DE COMPRA / ORDEN DE SERVICO 
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8. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

Una vez realizado el diagnóstico inicial, a través del cual se determinó que Macor 

Ltda. Transformadores solo cumplía el 0,5% de los requisitos de la Norma NTC ISO 

9001, se dio inicio a la etapa de implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

 

Esta etapa de implementación se iba llevando a cabo mientras de manera paralela 

se establecían los procesos, se documentaban la Política de la Calidad, los 

Objetivos de la Calidad, los procedimientos y los registros requeridos por el 

sistema. 

 

Durante la implementación del SGC, transcurrieron muchas horas de trabajo arduo, 

debido al nivel de estandarización del proceso misional de mantenimiento y 

reparación de transformadores eléctricos, por el conocimiento que se requería en 

Normas Técnicas Colombianas relacionadas con transformadores eléctricos y por 

el nivel educativo del personal, quienes sólo tenían formación empírica. El reto fue 

superado gracias a la experiencia del personal y su participación, al suministrar la 

información necesaria relacionada con el desarrollo de sus tareas, herramientas o 

equipos necesarios para ejecutarlas y la identificación de datos que requerían 

registro. 

 

A continuación se detallan las actividades que se desarrollaron durante el proceso 

de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en Macor Ltda. 

Transformadores: 

 

- Para el proceso de implementación del SGC se hicieron charlas de 

sensibilización para el personal. Entre algunos temas que se trataron fueron: 

¿Por qué certificar la empresa?, ¿Por qué cambiar los paradigmas?, ¿Por qué 

ellos eran importantes para alcanzar la certificación?, entre otros, los cuales 
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generaron cambios positivos en el personal, lograron convencerlos que las 

actividades que desarrollaban eran importantes tanto para ellos, cómo para la 

empresa y para los clientes, todas las charlas, facilitaron en gran medida la 

implementación del Sistema de la Calidad. 

 

- Ya iniciadas las charlas de sensibilización para el personal, se considera como 

el punto de partida para la implementación del SGC la Política de la Calidad, 

porque una vez establecida se publicó dentro de la empresa y se le hizo 

extensiva a todo el personal, se evaluaron a cada uno de ellos para medir si 

había sido entendida y se hizo acompañamiento durante la duración del 

proyecto para que fuese asimilada, aplicada y mantenida. 

 

- Después de establecidos los 5 procesos para el SGC (Dirección, Mantenimiento 

y Reparación, Gestión de Personal, Gestión de Compras y Análisis y Mejora); 

se definieron los responsables de cada uno de ellos, los indicadores de 

desempeño y se empezó a analizar qué documentos y registros estaban 

usando, cuáles requerían para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001 

y cuáles eran necesarios para la planificación, operación y control del proceso. 

 

- En la medida que se elaboraba cualquier documento (manual, procedimiento o 

instructivo) con el líder y los colaboradores de cada proceso se iniciaba una 

etapa de revisión, a partir de la cual se realizaban los ajustes necesarios y era 

sometido nuevamente a revisión hasta su aprobación. Posteriormente se 

analizaban y determinaban qué registros era necesarios llevar para evidenciar 

el óptimo desarrollo del proceso; entonces se diseñaban los formatos con la 

ayuda del personal usuario, se validaban por varios días e incluso semanas, se 

observaba su conveniencia, se le realizaban los ajustes necesarios y se 

validaban nuevamente. 
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- En esta etapa de implementación surgieron ideas y propuestas para mejorar el 

desarrollo de las actividades propias de los procesos, comunicadas por el 

personal involucrado o el Gerente o el asesor o el facilitador del SGC e incluso 

de algunos clientes de la empresa. Por ejemplo, en la evaluación y pruebas 

preliminares de entrada de transformadores, se diseñó un formato extenso, que 

solicitaba la descripción detallada de las partes del transformador, lo cual 

demandaba un largo tiempo para su diligenciamiento, pero gracias a una 

recomendación del Gerente y para la facilidad del personal, se dejó solo unas 

casillas donde debían señalar con una X (equis) si el estado de las partes del 

transformador venían buenas o malas, ahora tomaba una cuarta parte del 

tiempo llenarlo. Esa y otras nuevas ideas se estudiaban y si se consideraban 

beneficiosas se aplicaban con el objeto de mejorar continuamente y garantizar 

la calidad en cada una de los procesos. 

 

- Durante la etapa de implementación se realizaron capacitaciones a todo el 

personal o de manera individual de acuerdo a las necesidades. Se trataron 

temas técnicos relacionados con transformadores, partes constructivas, 

ensayos y pruebas, equipos de medición; que estaban a cargo de personas 

profesionales del sector eléctrico o a cargo del Gerente. También se dieron 

capacitaciones relacionadas con el Sistema de Gestión de la Calidad como por 

ejemplo: control de producto no conforme, acciones correctivas y acciones 

preventivas, control de los equipos de medición, verificación de materiales y 

materia prima, entre otros, a cargo del facilitador o del asesor del SGC. Y 

algunas capacitaciones a cargo de la ARP colmena o proveedores, 

relacionadas con seguridad industrial, salud ocupacional y  medio ambiente. En 

cada una de las distintas capacitaciones se evaluaba al personal participante y 

al instructor para medir lo aprendido de los temas vistos. 

 

- También se planificaron actividades de seguimiento, control y retroalimentación 

con los usuarios de los documentos y registros, para observar si estaban 
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usando, diligenciando y conservando los formatos y registros correctamente, 

como se había establecido. Fue necesario hacer acompañamiento a algunos 

colaboradores que se mostraban un poco desinteresados por la nueva manera 

de llevar las cosas, pero el facilitador logró sensibilizarlos, llevando a sus hijos 

un día cualquiera para que conocieran lo importante y bonito del trabajo que 

realizaban sus padres. 

 

- Fue necesario hacer correcciones, tomar acciones correctivas y acciones 

preventivas cuando los procesos se desviaban de los objetivos o cuando se 

visualizaban situaciones potencialmente desfavorables. 

 

- Se logró medir la percepción de los clientes de Macor Ltda. Transformadores 

con el registro MT-F-045 ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES, 

acerca del desempeño de los procesos. Dichos resultados superaron la meta 

planeada del 80%. Estos resultados fueron fruto de las buenas prácticas 

implementadas para mejorar la calidad del servicio y del producto. 

 

- El logro de la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad y el desempeño de 

los procesos, se puede evidenciar mediante la medición realizada en los 

indicadores de los Objetivos de la Calidad  y los indicadores de desempeño de 

los procesos, que recopilaron varios datos satisfactorios para la empresa y 

algunos que obligaron tomar medidas para la mejora. Los resultados de estos 

indicadores se presentan en el anexo F. Indicadores. 

 

- En esta etapa de implementación se diseñó el manual de perfiles, funciones y 

deberes de los cargos establecidos para Macor Ltda. Se inició con una etapa de 

entrevista a cada miembro, posteriormente se continuó con una etapa de 

observación para contrastar las tareas descritas con las realizadas, para 

finalmente documentar y describir el perfil de cada cargo que debe cumplir con 

los niveles de educación, formación, habilidades y experiencia. También se 
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logró definir en él, las funciones generales, específicas y los deberes del cargo 

dentro de la organización. 

 

- Para aumentar los niveles de confianza y se satisfacción de los clientes de 

Macor Ltda. Transformadores, se documentó un manual para instalación, 

puesta en servicio y mantenimiento de transformadores reparados, 

reconstruidos o con mantenimiento realizado por Macor Ltda. El objetivo de este 

manual fue comunicar al cliente y/o usuario las indicaciones y recomendaciones 

mínimas necesarias que debían tener en cuenta para la correcta instalación de 

los transformadores y que les ayudará a prolongar la vida útil de este tipo de 

equipos. 

 

- Para implementar la planificación de la realización del producto o servicio de 

Macor Ltda. Transformadores fue necesario empezar por definir cómo se 

desarrollaba el flujo de actividades del proceso productivo en un diagrama, el 

cual se llamó: plan de proceso de mantenimiento y reparación de 

transformadores (Ver figura 4 del capítulo 6 del presente proyecto). 

Posteriormente se fue acompañando este plan con los procedimientos e 

instructivos de trabajo que especificaban las tareas a seguir. Finalmente se 

describió en un plan de calidad las siguientes especificaciones: 

 

 Los puntos de control. Son las etapas por las que debía pasar el 

transformador desde que hacia su ingreso a la organización hasta que se le 

practicaban las pruebas finales. 

 

  Las variables a medir o controlar. Eran cada una de las pruebas que se le 

realizan a los transformadores. 
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 Los equipos utilizados. Eran las máquinas, equipos o herramientas que se 

usaban para medir o controlar las variables. También la observación visual 

se catalogaba dentro de los equipos utilizados. 

 

 El responsable de medir las variables. 

 

 Los documentos que usaba de apoyo. 

 

 Y los registros que requerían toma de datos. 

 

 

- Durante la implementación, se determinaron entre los requisitos especificados 

por el cliente los siguientes: el tipo de servicio que solicita, sus nombres y 

apellidos, número telefónico, el sitio de ejecución de los trabajos, en ocasiones el 

tiempo estimado de entrega, la potencia del transformador, el número de fases y 

el voltaje primario y secundario, los cuales se registraban en el formato MT-F-

011 Evaluación y pruebas preliminares de entrada de transformadores.  Con los 

anteriores requisitos  se elaboraba la cotización y se detallaban en esta otros 

requisitos que el cliente no establecía, como las pruebas de diagnóstico, la 

relación de los trabajos a realizar y su respectivo precio, los requisitos legales 

que debía cumplir el producto frente al Reglamento técnico para instalaciones 

eléctricas – RETIE y finalmente el gerente aprobaba la cotización con su firma y 

se enviaba al cliente para su posterior análisis y aprobación. 
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9. AUDITORÍA INTERNA 

 

Al finalizar el proceso de implementación, surge la necesidad de determinar si el 

Sistema de Gestión de la Calidad de Macor Ltda. Transformadores cumple con los 

requisitos de la Norma NTC ISO 9001, y si se ha implementado y se mantiene 

eficazmente. 

 

Para verificar que el Sistema de la Calidad es conforme con las disposiciones 

anteriores, se planifican dos (2) auditorías internas de seguimiento, como además 

está establecido en los objetivos específicos del presente proyecto. La primera 

auditoría involucró todos los procesos de la organización y la segunda auditoría 

interna se programó para los procesos que presentaron un bajo desempeño en la 

primera auditoría. Estas 2 auditorías mostraron las fortalezas, las debilidades y las 

oportunidades de mejora para cada uno de los procesos auditados. 

 

Para la planificación y la ejecución de las auditorías internas de calidad, se utilizó el 

procedimiento documentado MT-P-003 PROCEDIMIENTO PARA AUDITORÍAS 

INTERNAS, en el cual se encuentra establecida la metodología para su realización 

y sus responsables.  

 

9.1  CRITERIOS DE AUDITORÍAS INTERNAS 

 

Los siguientes son los criterios de auditoría que se tuvieron en cuenta para la 

planificación de las auditorías internas: 

 

- La Norma ISO 9001 

- El Manual de Calidad de MACOR LTDA TRANSFORMADORES 

- El Manual de Perfiles y Funciones 

- La Política y los Objetivos de Calidad 

- Listados maestros de documentos y registros 
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- Los procedimientos obligatorios o requeridos por la Norma 

- Los planes, procedimientos, instructivos y otros documentos implementados por 

la organización 

- Las acciones correctivas y acciones preventivas 

- Las revisiones por la dirección 

 

9.2  PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍAS INTERNAS 

 

Para el procedimiento de las auditorías internas de calidad en Macor Ltda. 

Transformadores se incluyó una programación y planificación de las auditorias, se 

definió la competencia del equipo auditor de acuerdo al perfil requerido, se hizo la 

selección del equipo auditor y se realizó la auditoría como se mostrará a 

continuación. 

 

9.2.1  Programación de auditorías.  El propósito del programar las auditorías, fue 

planear cuantas se realizarían en un periodo determinado y de qué tipo serían, e 

identificar y suministrar los recursos necesarios tanto humanos, logísticos como 

técnicos y financieros para poder realizarlas. El formato MT-F-024 PROGRAMA DE 

AUDITORÍAS INTERNAS fue diseñado para definir cuáles procesos serán 

auditados, cuáles los meses planeados para su ejecución y qué tipo de auditoría 

realizada. Se determina quién o quiénes serán los auditores de acuerdo con el 

perfil o necesidad de la auditoría. El programa debió ir firmado por el Gerente de 

Macor Ltda., como evidencia de su aprobación. 

 

Selección de equipo auditor.  El auditor seleccionado debió cumplir con el perfil 

que se encuentra establecido en procedimiento para auditorías internas. Para la 

realización de la primera auditoría fue seleccionado el Ingeniero Industrial Camilo 

Arias, consultor independiente para Sistemas de Gestión. La Segunda auditoría fue 

realizada por el asesor de la empresa Rafael Cantillo. El auditor interno formado en 
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Macor Ltda., y el facilitador del SGC fueron asignados como auditores 

observadores para las 2 auditorías. 

 

Entrega de documentación. Se debió enviar al auditor la documentación 

necesaria para la auditoría (En formato virtual). La documentación debió incluir 

tanto la que se encuentra establecida en los criterios de auditoría, como los 

requisitos legales, reglamentarios y contractuales que apliquen, Normas Técnicas 

del sector y los informes de auditorías anteriores. Además se envió el formato MT-

F-026 LISTA DE VERIFICACIÓN. 

 

9.2.2  Planificación de auditorías internas.  La planificación de las auditorías 

internas fue de tipo flexible, quiere decir que podía ser ajustado y estaba diseñado 

para facilitar, programar y coordinar las actividades de auditoría. Para Macor Ltda. 

Transformadores se diseñó el formato MT-F-025 PLAN DE AUDITORIAS 

INTERNAS, en el cual se detallarían los siguientes lineamientos: 

 

- La fecha de realización de la auditoria.  

 

- Definición del objetivo de la auditoría. 

 

- Establecimiento del alcance de la auditoria. Consistía en delimitar a que 

procesos, áreas o procedimientos aplicaba la auditoría interna. 

 

- Nombramiento oficial de los auditores participantes en la auditoría. 

 

- Elaboración del cronograma para la auditoría interna.  En este se detallaría 

el orden de los procesos a auditar, se definirían las fechas e inclusive la hora 

estimada para la auditoría, se definiría cuál sería el auditor para cada proceso 

(en el caso que hubieran varios auditores) y quién sería el auditado. 
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- Reunión de Apertura. Se establecería cual sería el lugar, la fecha y la hora 

para llevar a cabo la reunión de apertura para la auditoría interna. 

 

- Reunión de Cierre. Se definiría el lugar, la fecha y la hora para la reunión de 

cierre de la auditoría. 

 

- Observaciones. Se definirían los recesos, la hora de almuerzo y si se 

requerían emplear otros recursos para los auditores o los auditados. 

 

9.2.3 Listas de verificación. Las listas de verificación se diseñaron para 

suministrar una “lista” estructurada de los ítems a ser auditados con el objeto de 

facilitar, agilizar y mantener el paso a paso en la auditoria. Además demuestra que 

habido formalidad y planificación para la realización de la auditoría. 

 

El auditor encargado de elaborar las MT-F-026 LISTA DE VERIFICACIÓN, debería 

tener en cuenta las etapas del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). La 

lista de verificación incluía cada uno de los siguientes requerimientos relacionados 

a continuación: 

 

- El nombre del proceso a auditar. 

 

- Nombre completo del auditor. 

 

- La fecha de elaboración de la lista de verificación. 

 

- La relación de los requisitos de Norma ISO 9001 a evaluar. 

 

- La descripción de cada una de las preguntas a plantear al auditado. Las 

preguntas a emplearse podían ser de tipo abiertas por ejemplo: ¿Qué tipos de 

pruebas se le realiza a un transformador?. O preguntas cerradas por ejemplo: 
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¿Ha sido inspeccionado este transformador?. Este último tipo de preguntas 

podía ir seguido de preguntas complementarias: ¿Qué tal si? Ó “Muéstreme”. 

Se deberán evitar las preguntas que tienen la intención de dirigir por ejemplo: 

¿Siempre realiza la evaluación y pruebas preliminares de entrada cuando 

ingresa un transformador?. 

 

- La descripción de los hallazgos detectados durante la auditoría. 

 

- La catalogación de los hallazgos en fortalezas, no conformidades, 

observaciones o aspectos por mejorar. 

 

- Y las conclusiones de la auditoría a las que haya lugar. 

 

9.2.4 Realización de las actividades de auditoría.  En esta etapa se describirían 

cada una de las actividades a desarrollar para la eficaz realización de las auditorías 

internas de calidad en MACOR LTDA. TRANSFORMADORES: 

 

Reunión de Apertura. Para la reunión de apertura se debería: 

 

- Presentar los auditores y los participantes. 

- Confirmar los objetivos, alcance y criterios de la auditoría. 

- Confirmar el MT-F-025 Plan de Auditorías Internas y su cronograma. 

- Confirmar la disponibilidad de recursos, infraestructura y la metodología de 

comunicación. 

- Confirmar aspectos relacionados con la confidencialidad. 

- Confirmar las medidas de seguridad dentro de las distintas áreas. 

- Despejar dudas que surjan y permitir a los participantes la oportunidad de hacer 

preguntas, y 

- Tomar el MT-F-030 Control de Asistencia. 
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Inicio de la entrevista. Es la actividad que comprendía la recopilación y 

verificación de la información; a partir de las fuentes de información se recolecta la 

evidencia de la auditoria mediante verificación y muestreo. Se procedía a hacer la 

evaluación frente a los criterios de auditoría para obtener los hallazgos, los cuales 

se debían revisar para sacar las conclusiones de la auditoría. 

 

La información podía obtenerse por entrevistas, documentos, registros, 

observación o por retroalimentación de clientes. 

 

Al realizar la entrevista debía tenerse en cuenta: 

 

- Iniciar solicitándole a la persona que describiera su trabajo. 

- La auditoría se debía realizar en el sitio de trabajo y durante las horas de trabajo 

normales. 

- Ser respetuoso, cordial, objetivo, imparcial y manejar la situación con 

diplomacia ante actitud de enojo o molestia del auditado. 

- No tomar actitud de consejero ni de instructor. 

- Destaque que la auditoría es para el proceso y no para la persona. 

- Practicar la entrevista a más personas de distintos niveles y funciones. 

- Resumir y revisar con el auditado los resultados obtenidos y registrados en las 

listas de verificación. 

 

Catalogación de hallazgos. Terminada la entrevista, el auditor (solo o con el 

equipo auditor) debía tomarse  un tiempo prudente para hacer un seguimiento al 

plan, revisar los hallazgos, catalogarlos en fortalezas, no conformidades y 

observaciones, concretar las conclusiones, teniendo en cuenta si existía la 

incertidumbre y preparar un resumen de la auditoría. Para la catalogación de los 

hallazgos debía tenerse en cuenta: 
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- Que una NO CONFORMIDAD es el incumplimiento de un requisito según la 

Norma NTC ISO 9001. 

- Que un hallazgo puede identificar también una fortaleza. 

- Que las razones para que un hallazgo sea catalogado como una no 

conformidad es porque lo documentado no cumple la norma respectiva, lo 

documentado no se ha puesto en práctica o la práctica no es eficaz.  

- Que una observación se presenta cuando existe una deficiencia en el sistema, 

pero no puede catalogarse como no conformidad porque no incumple lo 

estipulado en la norma o en los documentos, sin embargo sustenta o evidencia 

que algo anda mal y que potencialmente puede convertirse en una no 

conformidad. 

- Para redactar una no conformidad se debe iniciar por mencionar el criterio, 

luego describir la evidencia encontrada y finalmente detallar en qué se incurre 

por el incumplimiento. 

 

Reunión de Cierre. Para la reunión de cierre se debía: 

 

- Agradecer a la empresa y a los participantes de la auditoría. 

- Reconfirmar el objetivo y alcance. 

- Declarar por terminada la auditoria. 

- Presentar las fortalezas, no conformidades, observaciones y aspectos por 

mejorar y si es necesario precisar las que consideren dudosas. 

- Presentar un resumen seguido por las conclusiones. 

- Tomar el MT-F-030 Control de Asistencia. 

 

9.2.5  Informe de Auditoría. La preparación, aprobación y distribución del informe 

de auditoría, debía garantizar que sea un documento claro, completo y preciso. 

 

El MT-F-063 INFORME DE AUDITORÍA INTERNA, diseñado para MACOR LTDA. 

TRANSFORMADORES se compone de las siguientes partes: 
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- La fecha de realización del informe. 

 

- El lugar de realización de la auditoria. 

 

- Los objetivos de la auditoria. 

 

- La definición del alcance que hace referencia cuáles procesos se auditaron. 

 

- Los criterios de la auditoria. 

 

- Resumen del cronograma de la auditoría interna. 

 

- Informe detallado de los resultados cada proceso auditado. En esta parte del 

informe se debía identificar cada proceso auditado, describir sus fortalezas, las 

observaciones, las No conformidades, cuantificar las No Conformidades y 

observaciones y finalmente el nombre completo del auditor y su firma 

respectiva. 

 

Terminado el proceso de auditoría, todos los registros como el programa, el plan, 

las listas de verificación, las actas de las reuniones de apertura y cierre y el informe 

de auditoría ya diligenciados, debían archivarse como lo establece el procedimiento 

para el control de registros y además para que sirvan y puedan ser usados por 

colegas para futuras auditorías. 

 

9.3  PRIMERA AUDITORÍA INTERNA 

  

La primera auditoría interna se realizó los días 20 y 21 de septiembre de 2007, 

como se había establecido en el programa de auditorías internas, fue dirigida por el 

Ingeniero Industrial Camilo Arias Aranda consultor independiente. Fue acompañado 
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por el auditor interno de Macor Ltda. Transformadores y el facilitador del sistema, 

quienes participaron como auditores observadores. 

 

El objetivo definido para la auditoría fue el de verificar el cumplimiento de los 

requisitos de la Norma NTC ISO 9001 y el alcance aplicaba a todos los procesos 

implementados por el Sistema de Gestión de la Calidad. (Ver más detalles acerca 

de la planificación de la primera auditoría en el anexo G). Los resultados de la 

auditoría interna se presentan a continuación: 

 

9.3.1  Fortalezas del Sistema 

 

- Los procedimientos del área operativa presentan un diseño sencillo y fácil de 

comprender. 

 

- La disposición de los líderes de los procesos para responder a la auditoría. 

 

- La empresa se ha preocupado por mantener calibrados los equipos de 

medición, lo cual garantiza al cliente un producto que cumple con los 

parámetros establecidos. 

 

- La amplia experiencia con la que cuenta todo el personal de la empresa en su 

trabajo, fruto de los años de trabajo y dedicación en la empresa. 

 

- Todos los empleados operativos conocen a la perfección sus funciones y 

labores diarias referentes a cada cargo. 

 

- Se evidenció en la parte operativa una cultura de hacer bien el trabajo como 

parte importante para dar satisfacción al cliente. 

 

- Todos los miembros conocen e interpretan la política de la calidad 
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- La Gerencia ha proporcionado los recursos económicos necesarios para la 

implantación del SGC, sin reparar en gastos y con el único objetivo de lograr su 

meta. 

 

9.3.2  No Conformidades de la primera auditoría 

 

- Análisis y Mejora. Se encontró en la documentación términos diferentes pero 

con igual significado (Ej: equipo de calidad, comité de calidad) lo que evidencia 

falta de coherencia en el sistema y desactualización, lo que va en contra del 

numeral 4.2.3. de la ISO 9001. 

 

- Análisis y Mejora. El listado maestro de documentos se encuentra 

desactualizado, lo que indica que no existe control de documentos, falta incluir 

instructivos, lo que va en contra del numeral 4.2.3 de la Norma ISO 9001. 

 

- Análisis y Mejora. El procedimiento de control de documentos MT-P-001 no 

determina un responsable para la aprobación de los documentos tal como lo 

exige la norma ISO 9001 en el numeral 4.2.3. 

 

- Análisis y Mejora. El procedimiento de control de registros MT-P-002 no define 

un responsable para el control del listado maestro de registros lo que va en 

contra del numeral 4.2.4. de la Norma ISO 9001. 

 

- Análisis y Mejora. Algunos equipos incluidos en el plan de mantenimiento 

incluso los del banco de pruebas no se encuentran identificados como lo define 

el formato MT-F-023 Plan de mantenimiento. 

 

- Gestión de Personal. No se encontró evidencia de la realización de la 

evaluación de desempeño al personal tal como lo exige el procedimiento de 

gestión de personal MT-P-007. 
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- Gestión de Personal. No se encontraron los soportes necesarios para justificar 

el cumplimiento de los perfiles desarrollados en la empresa, tal como el 

certificado de auditor interno de Alexander Sánchez, lo que va en contra del 

numeral 6.2.2 (c) de la ISO 9001. 

 

- Gestión de Personal. No se está cumpliendo el procedimiento de gestión de 

personal en cuanto a la contratación de nuevo personal, por ejemplo Oscar Rey, 

lo que va en contra del procedimiento MT-P-007. 

 

- Mantenimiento y Reparación. Se encontraron registros incompletos (MT-F-011) 

que incluye el tipo de trabajo que se le hará al transformador lo que va en contra 

de los numerales 7.2.2 y 4.2.4 de la norma ISO 9001. 

 

- Mantenimiento y Reparación. En el procedimiento de producto no conforme MT-

P-006 no se encontró evidencia de acciones correctivas tomadas a causa del 

producto no conforme lo que va en contra del procedimiento y el numeral 8.3. 

de la Norma ISO 9001. 

 

- Mantenimiento y Reparación. No se encontró registro ni evidencia de los 

resultados de la revisión de los requisitos del producto, es decir, evidencia de 

que el cliente aprueba el trabajo, lo que va en contra del numeral 7.2.2 de la 

norma ISO 9001. 

 

- Mantenimiento y Reparación. Los operarios Gonzalo Cipagauta y William 

Tabares, afirman no conocer su manual de funciones lo cual atenta contra el 

numeral 5.5.1 Responsabilidad y Autoridad. 
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- Mantenimiento y Reparación. Se encontró que algunas encuestas de servicio al 

cliente no se están llevando, lo cual no permite hacer seguimiento de la 

percepción del cliente, lo que va en contra del numeral 8.2.1 de la Norma. 

 

- Dirección. Se evidenció falta de conocimiento por parte de gerencia de temas 

tales como planificación del S.G.C, autoridad, representante de la dirección, 

acciones correctivas y preventivas, lo que va en contra del numeral 5 de la 

norma ISO 9001. 

 

- Gestión de Compras. Se encontró que la orden de compra no se elabora para 

todas las compras realizadas lo que va en contra del procedimiento de compras 

MT-P-008. 

 

- Gestión de Compras. Se encontró que algunos proveedores no han sido 

evaluados y seleccionados y están en el listado de proveedores tales como 

Mario Parra, Ferretería Aldia, Coexito, lo cual va en contra del numeral 7.4.1 de 

la norma ISO 9001. 

 

9.3.3  Observaciones de la primera auditoría. 

 

- Se encontró que a los equipos de operación aunque se les ha realizado el 

mantenimiento previsto, no se les hizo el registro en la hoja de vida de equipos. 

 

- No se comprenden los conceptos sobre misión y visión de la empresa. 

 

- Se encontró desorden en los puestos de trabajo, tales como herramientas y 

materia prima apilados sobre las máquinas. 

 

- Debería aumentarse el compromiso por la gestión y seguimiento del Sistema 

por parte de la alta dirección. 
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9.3.4  Plan de mejora para las acciones a tomar.  De la primera auditoría interna 

resultaron 16 no conformidades y 4 observaciones. Inmediatamente se procedió a 

realizar la documentación, análisis, establecimiento y verificación de las acciones 

correctivas o preventivas según correspondieran. El tratamiento de las no 

conformidades se registró cada una en el formato que se había diseñado el MT-F-

027 ACCIÓN CORRECTIVA – ACCIÓN PREVENTIVA, el cual incluye el ciclo 

PHVA  (Véase la Figura 10). 

 

En el anexo H se muestran 2 de las 16 acciones correctivas documentadas, para 

dar tratamiento a las respectivas no conformidades detectadas en la primera 

auditoría interna de calidad.  

 

Una vez establecidas las acciones correctivas a tomar, se procedió a documentar 

en un plan de acción para las 16 no conformidades abiertas a los procesos, en el 

cual se describieran las actividades a desarrollar para corregir de raíz cada no 

conformidad, el responsable de llevarla a cabo y el cronograma de fechas 

planeadas para el cierre. Este plan de mejora para la primera auditoría interna se 

muestra en el anexo I. 

 

9.4  SEGUNDA AUDITORIA INTERNA 

 

La segunda auditoría se realizó el 16 de noviembre de 2007, como se había 

establecido en el programa de auditorías internas, fue realizada por el asesor de la 

empresa, el Ingeniero Rafael Cantillo y fue acompañado por el facilitador del SGC 

como auditor observador. 

 

El objetivo definido fue auditar los requisitos de la Norma ISO 9001 en los procesos 

que obtuvieron un bajo desempeño durante la primera auditoría, los cuales fueron 

Mantenimiento y Reparación y Análisis y Mejora, con cinco no conformidades cada 

uno. (Ver anexo J Informe de auditoría II). A continuación se relacionan los 

resultados de la auditoría: 
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A P ER T UR A

T IP O D E A C C IÓN

R ESP ON SA B LE D EL C IER R E D E LA  A C C IÓN P R OC ESO A L QUE P ER T EN C E

   P R EVEN T IVA   C OR R EC T IVA

ID EN T IF IC A C IÓN  

D EL P R OB LEM A

¿C A D A  C UA N T O A C UR R E EL P R OB LEM A ?

A N Á LISIS D EL 

P R OB LEM A

¿C UÁ LES SON  LA S P OSIB LES C A USA S QUE OR IGIN A N  EL P R OB LEM A ?

A C C IÓN  N o . F EC H A  D E A P ER T UR A

D ESC R IP C IÓN  D EL P R OB LEM A

IM P A C T O QUE GEN ER A  EL P R OB LEM A

SOLIC IT A N T E D E LA  A C C IÓN

P LA N IF IC A C IÓN  

D E LA S 

A C C ION ES 

C OR R EC T IVA S O 

P R EVEN T IVA S A  

T OM A R  

F EC H A  P R OGR A M A D AR ESP ON SA B LED ESC R IP C IÓN  D E LA  A C T IVID A D  P LA N IF IC A D A

EST A N D A R IZ A C IÓN

C ON C LUSION ES 

D E LA S 

A C C ION ES

D OC UM EN T A C IÓN  A P LIC A D A F EC H A OB SER VA C ION ES

R ESP ON SA B LE F EC H A  D E R EA LIZ A C IÓN

EJEC UC IÓN  D E 

LA S A C C ION ES

¿QUÉ A C T IVID A D  SE EJEC UT Ó?

FIRMA DEL AUDITOR

F EC H A  D E VER IF IC A C IÓN  D E C UM P LIM IEN T O A C EP T A C IÓN  D E C IER R E

OB SER VA C ION ES D EL C IER R E

FECHA DE APROBACIÓN   J ULI O 2 0  DEL 2 0 0 7 VERSIÓN   0 PÁGINA   1 de  1

MT - F - 027

ACCIÓN CORRECTIVA - ACCIÓN PREVENTIVA

M ACOR LTDA TRANSFORM ADORES NIT 800048073-7

               SI                                    NO

VER IF IC A C IÓN  

D E LA  EF IC A C IA  

D EL C IER R E D E 

LA  A C C IÓN

¿QUED A R ÓN  A SP EC T OS P EN D IEN T ES P OR  R ESOLVER ?

¿LA S A C C ION ES T OM A D A S ELIM IN A R ÓN  LA S C A USA S D EL P R OB LEM A ?

FIRMA DE SOLICITANTE

 

Figura 10. Formato MT-F-027 Acción Correctiva - Acción Preventiva. 
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9.4.1 Fortalezas de los procesos. 

 

- El conocimiento de los operarios por las labores que realizan día a día. 

 

- La identificación de los transformadores a los que se les realiza mantenimiento 

o reparación permite su rápida ubicación y trazabilidad. 

 

- La buena documentación que el proceso de análisis y mejora ha brindado a los 

diferentes procesos del Sistema de Gestión,  para la estandarización de las 

actividades de cada uno de los operarios en el proceso productivo. 

 

9.4.2 No Conformidades de la segunda auditoría. 

 

- Análisis y Mejora. Los equipos de banco de pruebas no están incluidos en el 

plan de mantenimiento, y al ser equipos esenciales deben permanecer en 

perfecto estado, lo que va en contra del numeral 6.3 de la norma ISO 9001. 

 

- Análisis y Mejora. No se evidencia el análisis del indicador devoluciones de 

transformadores por garantía. Requisito 8.5.2. de la Norma. 

 

- Mantenimiento y Reparación. No se evidencia el diligenciamiento total del 

formato MT-F-019 CERTIFICADO DE PRUEBAS. Requisito 4.2.4. 

 

- Mantenimiento y Reparación. No se evidencia el registro de acciones 

preventivas para el proceso. Requisito 8.5.3. de la Norma. 

 

- Mantenimiento y Reparación. Se evidencia que Cortesander es proveedor de la 

empresa pero no ha sido tomado en cuenta en el listado de proveedores,  lo 

que va en contra del numeral 7.4.1 de la norma y del MT-P-009. 
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9.4.3 Observaciones de la segunda auditoría 

 

- Realizar retroalimentación a los operarios sobre documentación, 

responsabilidades, funciones y aspectos generales del Sistema de Gestión de la 

Calidad de la empresa. 

 

- Crear una certificación para el operario de pruebas donde muestre que se le ha 

entrenado, conoce y cumple con el procedimiento establecido para la 

realización de las pruebas de los transformadores. 

 

- El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad no se encuentra definido 

claramente en el manual de calidad MT-M-001. 

 

- Establecer si los equipos de medición lineal como el calibrador y el flexo metro 

afectan con sus mediciones la calidad del producto o el servicio. 

 

9.4.5 Plan de mejora para las acciones a tomar.  Para la segunda auditoría 

interna resultaron 5 no conformidades y 4 observaciones. Estas no conformidades 

fueron solucionadas en el plazo establecido por los responsables de los procesos 

de Mantenimiento y Reparación y de Análisis y Mejora los cuales quedaron 

registrados en el plan de mejora para la segunda auditoría (ver anexo K) y las 

acciones en los respectivos formatos para las acciones correctivas y preventivas. 
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10. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

 

Una vez terminado el proceso para las dos (2) auditorías internas, planificadas para 

MACOR LTDA. TRANSFORMADORES, se programó realizar la revisión por la 

dirección como lo establece el numeral 5.6 de la Norma ISO 9001. 

 

Para realizar una eficaz revisión por la dirección, se estableció y documentó el 

procedimiento MT-P-017 REVISIÓN DEL SGC POR LA DIRECCIÓN, en el cual se 

programó realizar el seguimiento al sistema anualmente. 

 

La revisión por la dirección se realizó el día 7 de diciembre de 2007 con el Gerente 

y el facilitador del SGC, usando  la siguiente documentación: 

 

- Los informes de las dos auditorías internas. 

 

- Los datos de las encuestas de satisfacción de los clientes y su indicador. 

 

- Los indicadores de desempeño de los procesos y de los objetivos de la calidad. 

 

- El estado de las acciones correctivas y preventivas. 

 

- Los cambios que podrían afectar al Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

- Las recomendaciones para la mejora. 

 

Los  resultados de la revisión por la dirección se registraron en un acta de reunión 

ya diseñada para Macor Ltda. (Ver anexo L). 
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11. AUDITORÍA DE CERTIFICACIÓN 

 

MACOR LTDA. TRANSFORMADORES, es una empresa del sector eléctrico y su 

Gerente Argemiro Corredor Porras, escogió como organismo de certificación para 

el Sistema de Gestión de la Calidad, a la corporación centro de investigación y 

desarrollo tecnológico del sector eléctrico CIDET, con sede principal en la ciudad 

de Medellín - Antioquia.  

 

Para dar inicio del trámite de certificación el gerente recibió la propuesta técnica y 

económica para realizar la auditoría con fines de certificación del sistema de 

calidad emitido por el CIDET. Posteriormente el 21 de Noviembre de 2007, el 

facilitador del SGC y la secretaria de gerencia, solicitaron por escrito al director 

ejecutivo del CIDET  Doctor Rafael Ríos Cardona, la certificación del Sistema de 

Gestión de la Calidad (Ver anexo M) y el 20 de diciembre se recibió y se firmó el 

contrato para auditoría de certificación (Ver anexo N contrato de auditoría de 

certificación). 

 

La auditoría de otorgamiento se realizó en los días 17  y 18 de diciembre de 2007, 

fue asignado como auditor líder el Ingeniero Eléctrico PEDRO NEL ROMERO 

VANEGAS, Gerente y Director de Proyectos de la empresa Serinca Ingeniería Ltda. 

Por más de 13 años se desempeñó como Ingeniero Especialista en el área de 

interventoría de proyectos de alumbrado público de la empresa de energía eléctrica 

de Bogotá (EEB). Participó en el estudio y aplicación de normas técnicas y normas 

de diseño para la operación del sistema de alumbrado público y redes de 

distribución de energía. 

 

El alcance de la auditoría de otorgamiento involucró a todos los procesos del 

Sistema de Gestión de la Calidad de Macor Ltda. Transformadores, durante su 

ejecución fue una auditoría muy exigente, de la cual resultaron 15 no 

conformidades (2 mayores y 13 menores), estos resultados generaron malestar y 
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frustración para la gerencia, el personal, la empresa de consultoría y el autor del 

proyecto; pero la detección de estas no conformidades permitió que la alta 

dirección reconociera las debilidades y lo estricto que es el sector eléctrico. A partir 

de este momento se dio inicio a una nueva etapa para planificar y dar tratamiento 

justificado en un tiempo record de 90 días a estas no conformidades. 

 

Esta nueva etapa inició 3 de enero de 2008, se contrataron los servicios de la 

Ingeniera Bertha Machado de la empresa de consultoría CONCALIDAD, para que 

diera el acompañamiento necesario al facilitador del SGC (autor del proyecto) y se 

documentó un nuevo plan de mejora que debería estar totalmente ejecutado el 3 

meses (Ver anexo O Plan de mejora auditoria otorgamiento). 

 

 

A partir de las indicaciones y recomendaciones dadas por la nueva empresa de 

consultoría, el estudiante en práctica empezó a exigir más de todas las actividades 

relacionadas con el sistema. Como una de las no conformidades fue “Las acciones 

que se toman para solucionar las no conformidades no eran consistentes con los 

análisis de causa, porque el análisis de causa se había orientado para corregir la 

falla presentada, pero no a la identificación del problema raíz, incumplimiento del 

requisito de la Norma 8.5 mejora continua”, se debió iniciar con el tratamiento de 

esta debilidad. 

 

Entonces a partir de la consulta y el análisis, el autor del proyecto logró diseñar un 

nuevo formato para la apertura, el análisis de causas, el establecimiento de las 

acciones a tomar y la verificación de su eficacia para el cierre de la acción. Este 

nuevo formato involucró el uso de una herramienta de la Ingeniería Industrial como 

lo es el diagrama de causa y efecto. 

 

Dicho formato quedó distribuido en dos páginas y contenía la siguiente información. 

La primera página contiene:  
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- El tipo de acción, si es correctiva o preventiva. 

 

- El consecutivo de las acciones. 

 

- La fecha de la apertura de la acción. 

 

- El solicitante de la acción. 

 

- El responsable del cierre y al proceso que pertenece la acción. 

 

- La descripción del problema. 

 

- El impacto que genera el problema. 

 

- La técnica del diagrama de Causa y Efecto (espina de pescado del profesor 

Kaoru Ishikawa). Para identificar, clasificar, y organizar las posibles causas que 

originan un problema se utilizan las 5M  como causas principales. (Mano de 

Obra, Máquina, Materiales, Medio ambiente y Método). 

 

- La fecha de realización del análisis. 

 

- Y la causa raíz. 

 

La segunda página contiene: 

 

- El establecimiento de las acciones correctivas o preventivas y las 

acciones paliativas o de contingencia. Para las cuales se deben describir las 

actividades a desarrollar, el responsable de su realización, las fechas 

programadas y las de realización, observaciones del seguimiento y el visto 

bueno. 
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- La verificación de la eficacia del cierre de la acción. Donde debe relacionar 

la fecha de realización de la verificación, observaciones de la verificación, 

aceptación o no del cierre y las firmas del solicitante de la acción y del auditor 

que verifica el cierre. 

 

Con este nuevo formato para el análisis, tratamiento y control de la ejecución de las 

acciones correctivas se analizaron las 15 no conformidades detectadas en la 

auditoría de otorgamiento (Ver Anexo P formato MT-F-027 Acción Correctiva – 

Acción Preventiva). Este fue muy útil para ayudar a identificar las causas que 

originaban los problemas. Adicional el análisis de causas integraba las siguientes 

dos  técnicas: 

 

- Técnica de la lluvia de ideas (Alex F. Osborne). Reconocida también como 

tormenta de ideas, es una técnica de grupo que facilita el surgimiento de nuevas 

y originales ideas sobre un tema o problema determinado, en un ambiente 

relajado.  

 

Consistía que el facilitador con el rol de moderador dibujaba en el tablero la 

espina de pescado y describía el problema a solucionar y equipo entre 2 y 5 

personas dispuestas y competentes empezaban a opinar acerca de las posibles 

causas que lo habían originado; no se permitía la crítica ni el juicio a las 

sugerencias de nadie. Todas las sugerencias se registraban en el tablero e 

incluso las disparatadas. 

 

- Técnica de los Cinco Por Qués. Los cinco (5) Por Qués, es una técnica 

sistemática de preguntas, utilizada durante la fase de análisis de problemas 

para buscar las posibles causas que lo originaron. 

 

Cuando se tenía la espina de pescado y le descripción de problema, cada miembro 

del equipo debía empezar a preguntarse ¿Por qué está pasando esto? al menos 5 
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veces, esto retaba al equipo a buscar a fondo. Se enfatizaba en tener cuidado de 

no empezar a preguntar ¿Quién?, porque estábamos interesados en el proceso y 

no en las personas involucradas. 

 

Además el facilitador debió diseñar y documentar el primer módulo de capacitación 

en acciones correctivas y acciones preventivas para Macor Ltda. Transformadores, 

en presentación de Microsoft powerpoint y con un taller complementario. Este 

módulo es propiedad confidencial de la empresa y por tal razón no puede 

publicarse en el presente proyecto. 

 

Una vez analizadas las acciones correctivas, se envió por medio físico las 16 no 

conformidades, con las acciones correctivas y sus respectivos soportes al Ingeniero 

Pedro Nel Romero, quien regresó el 2 de abril de 2008 para verificar la eficacia del 

cierre de las acciones. Resultó un éxito el análisis, tratamiento y la ejecución de las 

acciones, el ingeniero Pedro Nel reconoció el esfuerzo y la calidad con la que se 

había dado solución a las no conformidades. 

 

La certificación se logró y para evidenciarla se adjunta copia del certificado del 

Sistema de Gestión de la Calidad de MACOR LTDA. TRANSFOMADORES bajo los 

lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001 versión 2000, en el 

anexo Q. 

 

Para los años de 2009, 2010, 2011 y hasta el 2012 el estudiante y autor del 

proyecto continúo asesorando el Sistema de Gestión de Macor Ltda. 

Transformadores.  

 

Para Agosto del año 2011, se llevó a cabo la auditoria de renovación del certificado 

del sistema de Macor Ltda. Transformadores, y a su vez se hizo la transición de la 

versión 2000 de la Norma a la  2008; versión actualmente vigente. Para demostrar 

la transición se adjunta copia del nuevo certificado con la versión 2008 en el        

Anexo R. 
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12. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 

 
 

Tabla 10. Cumplimiento de objetivos. 
 

OBJETIVO GENERAL CUMPLIMIENTO 

Documentar e implementar el Sistema 
de Gestión de la Calidad en la empresa 
MACOR LTDA TRANSFORMADORES 
para el proceso de mantenimiento y 
reparación de transformadores 
eléctricos de diferentes potencias y 
voltajes según los lineamientos de la 
Norma NTC ISO 9001. 

Capítulos 5, 6, 7, 8, 9, 10 y 11 del 
presente documento. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS CUMPLIMIENTO 

Realizar el diagnóstico de la situación 
actual de la empresa con respecto a los 
requisitos exigidos en la Norma ISO 
9001. 

Capítulo 5 del presente documento. 

Establecer, documentar y comunicar la 
Política y los Objetivos de Calidad 
alineados con la planeación estratégica 
de la organización. 

Numerales 5.2.4 y 5.2.5 del presente 
documento. 

Identificar y documentar los procesos 
de dirección, de realización y de apoyo 
de la empresa MACOR LTDA 
TRANSFORMADORES. 

Capítulo 6 del presente documento. 

Elaborar la documentación requerida 
por el sistema de gestión de calidad de 
acuerdo con los requisitos de la NTC 
ISO 9001 y la necesaria para la eficaz 
operación de la organización.  

Capítulo 7 del presente documento. 
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Continuación Tabla 10. Cumplimiento de objetivos. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS CUMPLIMIENTO 

Implementar el Sistema de Gestión de 
la Calidad. 

Capítulo 8 del presente documento. 

Realizar la primera auditoría interna 
necesaria para la revisión del sistema y 
catalogar los hallazgos encontrados, 
analizarlos y tomar las acciones que se 
requieran. 

Capítulo 9 y Numeral 9.3 del 
presente documento. 
Anexo G Planificación auditoría 
interna I. 
Anexo I Plan de mejora auditoría I. 

Realizar una segunda auditoría interna 
a los procesos que tuvieron bajo 
desempeño en la primera auditoría 
interna, catalogar los hallazgos, 
analizarlos y tomar las acciones 
pertinentes. 

Numeral 9.4 del presente documento. 
Anexo J Informe de auditoría II. 
Anexo K Plan de mejora auditoría II. 

Inscribir a la empresa ante un ente 
certificador y demostrar el inicio del 
proceso de certificación, mediante copia 
del documento que se emita. 

Capítulo 11 del presente documento. 
Anexos M, N, O, P, Q y R. 
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13. APORTE DE LA INGENIERÍA INDUSTRIAL AL PROYECTO 

 

Como autor y estudiante, debo reconocer que para alcanzar la cúspide que se 

ambicionaba para este proyecto, fueron fundamentales los conocimientos 

adquiridos a lo largo de la carrera de Ingeniería Industrial. También debo reconocer 

que algunas de las exigencias de los profesores como la puntualidad y la visión de 

que el estudiante debe ser emprendedor, fueron directrices importantes para 

alcanzar la meta. Ahora llevar parte de esos conocimientos a la práctica como por 

ejemplo la planificación y el control de la prestación del servicio, las técnicas de 

lluvias de ideas, los cinco por qués, el diagrama de causa y efecto del profesor 

Ishikawa, los diagramas de flujo y de proceso, entre otros, requirió además de 

aprender a poner a prueba, desarrollar y mejorar habilidades como la observación, 

la escucha y la comunicación. 

 

Fue todo un reto compartir con la gente en su ambiente laboral, debido a las 

costumbres y paradigmas concebidos por el personal para realizar sus actividades. 

Para fortalecer las relaciones con los colaboradores, fue necesario poner en 

práctica la técnica “colocarse en los zapatos del otro”; se aprendió a utilizar los 

equipos de taller y a perder el miedo a la corriente ya que ellos querían que el 

estudiante se involucrara de lleno con los transformadores. Además se aprendió a 

coordinar y orientar actividades al interior de la organización como reuniones, 

jornadas de capacitación y sensibilización.  Es de gran interés mencionar que es 

muy importante el saber llegarle a la gente para sensibilizarlos acerca de la 

importancia de sus actividades y lograr su compromiso, lo cual es fundamental para 

el mantenimiento y mejora de un SGC. La realización las anteriores actividades, se 

garantizó que la compañía lograra fortalecerse y posicionarse competitivamente en 

el mercado de los reparadores de transformadores de la ciudad de Bucaramanga; 

ya que otros talleres de la competencia debieron cerrar sus puertas por iniciar el 

procesos de certificación. 
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En relación con la seguridad industrial y salud ocupacional  se analizó, documentó 

e implementó el panorama de riesgos que en conjunto con el acompañamiento de 

la ARP de la empresa ha permitido mantener la cifra de cero accidentados desde el 

año 2007 hasta la fecha. Se lograron grandes avances en gestión ambiental con la 

identificación, control y disposición final de elementos impregnados con aceite de 

transformador, de los cuales se encarga la empresa Descont. 

 

El proyecto de implementación del S de MACOR LTDA TRANSFORMADORES fue 

un gran aporte y valió la pena tanto para la empresa como para los clientes, 

colaboradores, proveedores y para el autor proyecto; y quedan las puertas abiertas 

para certificar al mediano plazo el proceso de recuperación de aceite dieléctrico 

usado para transformadores. 
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CONCLUSIONES 

 

- La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad para MACOR LTDA. 

TRANSFORMADORES, permitió no solo cumplir los requisitos de la Norma 

NTC ISO 9001, sino también poder organizar y estructurar todas las actividades 

desarrolladas dentro de la empresa, cumplir con las necesidades de los 

clientes, mejorar los ingresos y sostenibilidad de para los propietarios y 

colaboradores de la empresa y mejorar las relaciones con proveedores. 

 

- Con este trabajo de grado en la modalidad de práctica empresarial se adquirió 

una gran experiencia, se alcanzaron grandes logros para el conocimiento, el 

desarrollo personal, profesional, humano y económico. Fue realmente 

gratificante haber hecho parte y haber participado con los compañeros de ésta 

importante organización como es MACOR LTDA TRANSFORMADORES. 

 

- Las sensibilizaciones, las capacitaciones y el acompañamiento constante 

brindado a todos y cada uno de los miembros de la empresa, facilitó el arduo 

camino hacia el logro de la implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

 

- La implementación e interiorización de la política y los objetivos de la calidad 

por parte de los colaboradores de la compañía, hizo que se produjeran grandes 

cambios que ayudaron a mejorar la calidad en el mantenimiento y reparación de 

los transformadores, se empezaron a exigir materiales de mejor calidad, 

herramientas más modernas que agilizaran las tareas y las pruebas finales para 

verificar la calidad del transformador se volvieron más rigurosas. 

 

- El logro de la certificación del Sistema de Gestión de la Calidad, se alcanzó a 

pesar de los alti-bajos por los que atravesó el proceso, ya se habían intentado 

con otros estudiantes en práctica, se habían invertido unos recursos 
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considerables y no se evidenciaba el avance de la implementación; pero la 

dedicación, el compromiso y la provisión de los recursos necesario por parte de 

la Gerencia fueron determinantes para el alcanzar este éxito. 

 

- El desarrollo del presente proyecto requirió de la aplicación de técnicas y 

herramientas vistas durante el proceso de aprendizaje en el programa de 

Ingeniería Industrial tales como: gestión por procesos, ciclo PHVA, diagrama de 

causa y efecto (espina de pescado), diagramas de flujo, entre otras. 
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RECOMENDACIONES 

 

- Continuar con los programas de capacitación del personal, tanto en temas 

técnicos, como del sistema de calidad. Se debe seguir con el acompañamiento 

a cada uno de los miembros, seguir con jornadas de sensibilización para 

mantener la cultura de la calidad y mejorar día a día el sistema. 

 

- Se debe mantener el compromiso de la gerencia para el mantenimiento y 

mejora continua del sistema de gestión, de este compromiso depende la 

participación y la toma de conciencia del personal. 

 

- Se debería someter a estudio la viabilidad de crear el proceso de comercial, ya 

que el mercadeo de la empresa lo hace el buen nombre de la empresa, los 

clientes satisfechos y el gerente, pero sería mucho más activa una gestión 

comercial que contará con unos catálogos, un asesor comercial que ofrezca el 

servicio y una página web. 

 

- Se debe profundizar en temas como indicadores de gestión, indicadores de 

proceso, técnicas estadísticas y en el análisis de datos que permitan tomar 

decisiones mucho más eficaces. 

 

- Se recomienda revisar la adecuación y conveniencia de la encuesta de 

satisfacción de clientes, ya que es una fuente primaria que suministra 

información acerca de la percepción del cliente. 

 

- Continuar usando las acciones correctivas y preventivas, analizándolas en 

equipos, publicándolas en las carteleras de la empresa para que los interesados 

también opinen, archivar sus evidencias y verificar la eficacia del cierre. 
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- Se recomienda destinar los recursos económicos para la formación de auditor 

interno a otro miembro de la empresa para que participe en conjunto con el que 

ya es auditor y programen auditorías internas para hacer seguimiento al 

sistema. 

 

- Se recomienda realizar la revisión y actualización periódica de la 

documentación de modo que se mantenga acorde con la realidad y en busca de 

la eficiencia se eliminen o modifiquen registros que no agreguen valor al 

proceso productivo. 
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Anexo A. Registro del diagnóstico del SGC 
 

 
  

REGISTRO DE DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON REFERENCIA A NORMA ISO9001:2000

Junio 4 del 2007

 ESTADO

4,1 REQUISITOS GENERALES

X

a)
la organización debe identificar los procesos necesarios para la gestión de la calidad y su aplicación a través de la

organización,
X

b) la organización debe determinar la secuencia e interacción de estos procesos, X

c)
la organización debe determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el

control de estos procesos sean eficaces,
X

d)
la organización debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y

seguimiento de estos procesos,
X

e) la organización debe realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e X

f)
la organización debe implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua

de los procesos
X

X

X

X

4,2

4.2.1

a)
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir declaraciones documentadas de una política de

calidad y de los objetivos de la calidad
X

b) La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir un manual de calidad X

c)
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir los procedimientos documentados requeridos en esta

norma internacional (6 en total)
X

d)
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir los documentos necesitados por la organización para

asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos, y
X

e)
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir los registros requeridos por esta norma internacional

(21 en total)
X

4.2.2

a)
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya el alcance del sistema de gestión de la

calidad, incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión (véase 1.2)
X

b)
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya los procedimientos documentados

establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o la referencia a los mismos, y
X

c)
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya una descripción de la interacción entre

los procesos del sistema de gestión de la calidad
X

4.2.3

XX

X

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión, X

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente, X

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos, X

d)
asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de

uso,
X

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables, X

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribución, y X

g)
prevenir el uso no intencionado de los documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el caso de que

se mantengan por cualquier razón
X

4.2.4

X

X

X

5

5,1

a)
comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y 

reglamentarios,
X

b) estableciendo la política de la calidad, X

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, X

d) llevando a cabo las revisiones por la dirección, y X

e) asegurando la disponibilidad de recursos. X

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN

Generalidades

Manual de calidad

Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial de

documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para: 

Control de registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos así como de

la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad

COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión de

la calidad, así como con la mejora continua de su eficacia.

Nota: Los procesos necesarios

para el sistema de gestión de la

calidad a los que se ha hecho

referencia anteriormente

deberían incluir los procesos

para las actividades de gestión,

la provisión de recursos, la

realización del producto y las

mediciones

Notas: 1) cuando aparezca el término

"procedimiento documentado" dentro de esta 

Norma Internacional significa que el

procedimiento sea establecido,

documentado, implementado y mantenido 2)

La extensión de la documentación del sistema 

de gestión de la calidad puede diferir de una

organización a otra debido a: a) el tamaño de

la organización y al tipo de actividades b)la

complejidad de los procesos y sus

interacciones, y c) la competencia del

personal 3) La documentación puede estar en

cualquier formato o tipo de medio

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional

La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del

producto con los requisitos, la organización debe controlar tales procesos

El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión de la calidad

Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la identificación, el

almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

NOTAS DE LA NORMA OBSERVACIONESREQUISITO

TRANSFORMADORES
LTDA.
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REGISTRO DE DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON REFERENCIA A NORMA ISO9001:2000

Junio 4 del 2007

 ESTADO

5,2

X

5,3

a) es adecuada al propósito de la organización, X

b)
incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad,
X

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, X

d) es comunicada y entendida dentro de la organización, y X

e) es revisada para su continua adecuación. X

5,4

5.4.1

X

X

5.4.2

a)
la planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, así como 

los objetivos de la calidad, y
X

b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste. X

5,5

5.5.1

X

5.5.2

X

a)
asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad,
X

b)
informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, 

y
X

c)
asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la 

organización.
X

5.5.3

XX

5,6

5.6.1

X

X

X

5.6.2

a) resultados de auditorias, X

b) retroalimentación del cliente, X

c) desempeño de los procesos y conformidad del producto, X

d) estado de las acciones correctivas y preventivas, X

e) acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, X

f) cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y X

g) recomendaciones para la mejora. X

5.6.3

a) mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos; X

b) la mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, y X

OBSERVACIONES

ENFOQUE AL CLIENTE

NOTAS DE LA NORMAREQUISITO

Objetivos de la calidad

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los

requisitos para el producto (véase 7.1 a)),

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propósito de aumentar

la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1).

POLÍTICA DE CALIDAD

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad:

PLANIFICACIÓN

se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles

y coherentes con la política de la calidad.

Planificación del sistema de gestión de la calidad

Representante de la dirección

La alta dirección debe designar un miembro de la dirección quien, con independencia de otras responsabilidades, debe tener

la responsabilidad y autoridad que incluya:

Comunicación interna

La alta dirección debe asegurarse de que:

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

Responsabilidad y autoridad

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están definidas y son comunicadas dentro de la

organización.

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación apropiados dentro de la organización y

de que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

Generalidades

La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, para

asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. 

La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de

gestión de la calidad, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la dirección (véase 4.2.4).

Información para la revisión

La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir

Resultados de la revisión

Nota. La responsabilidad del

representante de la dirección

puede Incluir relaciones con

partes externas sobre asuntos

relacionados con el sistema de

gestión de la calidad.

TRANSFORMADORES
LTDA.
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REGISTRO DE DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON REFERENCIA A NORMA ISO9001:2000

Junio 4 del 2007

 ESTADO

c) las necesidades de recursos. X

6

6,1

a) implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y X

b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. X

6,2

6.2.1

X

6.2.2

a)
La organización debe determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad 

del producto,
X

b) La organización debe proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades, X

c) La organización debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas, X

d)
La organización debe asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y 

de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
XX

e)
La organización debe mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia (véase 

4.2.4).
X

6,3

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, X

b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y X

c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicación). X

6,4

X

7

7,1

X

X

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto; X

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos específicos para el producto; X

c)
las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, inspección y ensayo/prueba específicas para el 

producto así como los criterios para la aceptación del mismo;
X

d)
los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el producto 

resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).
X

X

7,2

7.2.1

a)
La organización debe determinar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades 

de entrega y las posteriores a la misma,
X

b)
La organización debe determinar los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o 

para el uso previsto, cuando sea conocido,
X

c) La organización debe determinar los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y X

d) La organización debe determinar cualquier requisito adicional determinado por la organización. X

7.2.2

X

X

a) debe asegurarse de que están definidos los requisitos del producto, X

b)
debe asegurarse de que están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 

expresados previamente, y
X

c) debe asegurarse de que la organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. X

NOTAS DE LA NORMA OBSERVACIONES

GESTIÓN DE LOS RECURSOS

PROVISIÓN DE LOS RECURSOS

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS

Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la educación,

formación, habilidades y experiencia apropiadas.

Competencia, toma de conciencia y formación

INFRAESTRUCTURA

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los

requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

AMBIENTE DE TRABAJO

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos

del producto.

REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del producto. 

La planificación de la realización del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de

gestión de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodología de operación de la organización.

Notas:

1) un documento que específica

los procesos del sistema de

gestión de la calidad incluyendo

los procesos de realización del

producto) y los recursos que

deben aplicarse a un producto,

proyecto o contrato especifico,

puede denominarse como un

plan de la calidad.

2) La organización también

puede aplicar los requisitos

citados en 7.3 para el desarrollo

de los procesos de realización

del producto.

Nota. En algunas situaciones,

tales como las ventas por

internet, no resulta práctico

efectuar una revisión formal de

cada pedido. En su lugar, la

revisión puede cubrir la

información pertinente del

producto, como son los

catálogos o el material

publicitario.

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Determinación de los requisitos relacionados con el producto

Revisión de los requisitos relacionados con el producto

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto.

Esta revisión debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo

envío de ofertas, aceptación de contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y
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 ESTADO

X

X

XX

7.2.3

a) la información sobre el producto, X

b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y X

c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. X

7,3

7.3.1

a) las etapas del diseño y desarrollo,

b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa dei diseño y desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo.

7.3.2

a) los requisitos funcionales y de desempeña,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la información proveniente de diseños previos similares, cuando sea aplicable, y 

d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo.

7.3.3

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo,

b) proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y

d) especificar las características del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

7.3.4

a) evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

7.3.5

7.3.6

NOTAS DE LA NORMA OBSERVACIONES

DISEÑO Y DESARROLLO

Comunicación con el cliente

La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes, relativas a:

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4).

REQUISITO

Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos, la organización debe confirmar los requisitos

del cliente antes de la aceptación.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse de que la documentación pertinente sea

modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

Planificación del diseño y desarrollo

La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto.

Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe determinar:

La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el diseño y desarrollo para

asegurarse de una comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades.

Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a medida que progresa el diseño y desarrollo.

Elementos de entrada para el diseño y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros (véase

4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los requisitos deben estar completos, sin ambigüedades y no

deben ser contradictorios.

Resultados del diseño y desarrollo

Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificación respecto a los

elementos de entrada para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación.

Los resultados del diseño y desarrollo deben:

Revisión del diseño y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 

7.3.1)

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de diseño

y desarrollo que se está(n) revisando. 

Deben mantenerse registros  de los resultados de las revisiones y de cualquier acción necesaria (véase 4.2.4).

Verificación del diseño y desarrollo

Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados del diseño

y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4).

Validación del diseño y desarrollo

Siempre que sea factible, la validación debe completarse antes de la entrega o implementación del producto. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la validación y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4).

Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el

producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto, cuando sea conocido. 
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 ESTADO

7.3.7

7,4

7.4.1

X

X

X

XX

7.4.2

a) requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos, X

b) requisitos para la calificación del personal, y X

c) requisitos del sistema de gestión de la calidad. X

X

7.4.3

X

X

7,5

7.5.1

X

a) la disponibilidad de información que describa las características del producto, X

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, X

c) el uso del equipo apropiado, X

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición, X

e) la implementación del seguimiento y de la medición, y X

f) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega. X

7.5.2

X

X

a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, X

b) la aprobación de equipos y calificación del personal, X

c) el uso de métodos y procedimientos específicos, X

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y X

e) la revalidación. X

7.5.3

X

X

X

Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. 

Control de los cambios del diseño y desarrollo

REQUISITO

Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y aprobarse antes de su implementación.

La revisión de los cambios del diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes

constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los cambios y de cualquier acción que sea necesaria (véase

4.2.4).

COMPRAS

Proceso de compras

La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. 

El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido

en la posterior realización del producto o sobre el producto final.

La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar productos de acuerdo 

con los requisitos de la organización. 

La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse de que el

producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, la organización debe

establecer en la información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la liberación del producto.

PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO

Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los

resultados de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

Información de las compras

La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra especificados antes de comunicárselos al

proveedor.

Verificación de los productos comprados

Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realización del

producto.

Control de la producción y de la prestación del servicio

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

La organización debe validar aquellos procesos de producción y de prestación del servicio donde los productos resultantes no

puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores. 

La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medición.

Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de que el producto esté

siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

Identificación y trazabilidad

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar y registrar la identificación única del producto (véase

4.2.4).

NOTAS DE LA NORMA OBSERVACIONES

Nota. En algunos sectores

industriales, la gestión de la

configuración es un medio para

mantener la identificación y la

trazabilidad

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones controladas. Las

condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable
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 ESTADO

7.5.4

X

X

X

7.5.5

XX

X

7,6

X

X

a)
calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de medición 

nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibración o la verificación;
X

b) ajustarse o reajustarse según sea necesario; X

c) identificarse para poder determinar el estado de calibración: X

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición: X

e) protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el almacenamiento. X

X

XX

X

X

8

8,1

a) demostrar la conformidad del producto, X

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y X

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. X

X

8,2

8.2.1

X

X

8.2.2

a)
es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional y con los 

requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos por la organización, y
X

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. X

X

X

X

X

X

X

8.2.3

X

X

MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

Nota. La propiedad del cliente

puede incluir la propiedad

intelectual.

Preservación del producto

La organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta

preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y protección. 

La preservación debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la organización o estén

siendo utilizados por la misma. 

La organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados

para su utilización o incorporación dentro del producto. 

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algún otro modo se considere inadecuado para

su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte

que el equipo no está conforme con los requisitos. 

La organización debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse

registros de los resultados de la calibración y la verificación (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando éstos se utilicen

en las actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados. 

Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilización y confirmarse de nuevo cuando sea necesario

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN

La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y los dispositivos de medición y seguimiento

necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1).

La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan

de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medición.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición debe:

GENERALIDADES

La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:

Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el alcance de su

utilización.

SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

Satisfacción del cliente

Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la organización debe realizar el seguimiento de la

información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización. 

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información.

Auditoría Interna

La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorías internas para determinar si el sistema de gestión de la

calidad:

Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodología. 

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideración el estado y la importancia de los procesos y las áreas

a auditar, así como los resultados de auditorías previas. 

La selección de los auditores y la realización de las auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de

auditoría. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la planificación y la realización

de auditorías, para informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).

La dirección responsable del área que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin demora

injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. 

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la

verificación (véase 8.5.2).

Seguimiento y medición del proceso

La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los procesos del

sistema de gestión de la calidad. 

Propiedad del cliente

REQUISITO NOTAS DE LA NORMA OBSERVACIONES

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. 
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X

8.2.4

X

X

X

8,3

X

X

X

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b)
autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el 

cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto.

X

X

X

8,4

X

X

a) la satisfacción del cliente (véase 8.2.1), X

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1), X

c)
las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo

acciones preventivas, y
X

d) los proveedores. X

8,5

8.5.1

X

8.5.2

XX

X

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3

XX

X

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.

149 37 1

### ### 0,5%

NOTAS DE LA NORMA OBSERVACIONES

ESTADOS

Mejora continua

La organización debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de

la calidad, los resultados de las  auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección.

Acción correctiva

La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su

ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada

posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

187

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea

conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto. 

Seguimiento y medición del producto

REQUISITO

El análisis de datos debe proporcionar información sobre:

MEJORA

La organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe

realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. Los registros deben indicar la(s) persona(s)

que autoriza(n) la liberación del producto (véase 4.2.4).

La liberación del producto y la prestación del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones

planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la organización debe

tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.

ANÁLISIS DE DATOS

La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de

gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

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

requisitos.

PORCENTAJE REFERENTE A CADA ESTADO

TOTAL DE NUMERALES QUE LE APLICAN A MACOR LTDA TRANSFORMADORES

La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para

prevenir su uso o entrega no intencional. 

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar

definidos en un procedimiento documentado.

La organización debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las siguientes maneras:

NUMERALES POR ESTADO

Acción preventiva
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Anexo B. Plan de Implementación del SGC 
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Anexo C. MT-F-021 Plan anual de formación 
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Anexo D. MT-F-030 Control  de asistencias 
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Anexo E. Manual de Calidad 
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Anexo F. Resultados de indicadores 
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Anexo G. Planificación de auditoría Interna I 

  



 

 

155 

 

Anexo H. Ejemplo de 2 acciones correctivas 
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Anexo I.  Plan de mejora auditoría I 
 

  

NO CONFORMIDAD ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA PROGRAMADA FECHA DE REALIZACIÓN

1. Revisión del manual de Macor y corrección de terminos Facilitador 09/10/2007 09/10/2007

2. Revisión de los procedimientos exigidos por esta norma ISO 9001:2000 Facilitador 09/10/2007 09/10/2007

3. Revisión de los procedimientos establecidos para Macor Ltda Facilitador 09/07/2007 09/07/2007

1. Incluir el banco de pruebas en el plan anual de mantenimiento de equipos. Facilitador 18/10/2007 18/10/2007

2. Realizar el respectivo mantenimiento Gerente 18/10/2007 18/10/2007

1. Corregir el procedimiento de control de documentos en su numeral 4.3.2. Facilitador 26/09/2007 26/09/2007

2. Comunicar al gerente que él es el único que puede aprobar los documentos 

de Macor
Facilitador 26/09/2007 26/09/2007

1. Consultar al gerente quién se encargará de algunos documentos del Sistema 

de Gestión de la Calidad
Facilitador 02/10/2007 02/10/2007

2. Incluir el cargo del responsable de este documento listado maestro de 

registros en el procedimiento MT-P-002 para el control de documentos
Facilitador 02/10/2007 02/10/2007

1. Reorganizar el formato del listado maestro de documentos Facilitador 03/10/2007 03/10/2007

2. Incluir los documentos del SGC en el listado maestro de documentos Facilitador 03/10/2007 04/10/2007

1. Rediseñar el procedimiento de gestión de personal MT-P-018 en su numeral 

4.3.
Facilitador 04/10/2007 04/10/2007

2. Rediseñar el formato MT-F-051 Evaluación de desempeño del personal Facilitador 04/10/2007 04/10/2007

3. Realiazar la evaluación de desempeño de los empledos de Macor
Gerente y 

Asesor
05/10/2007 05/10/2007

1. Rediseñar el procedimiento de gestión de personal MT-P-018 Facilitador 05/10/2007 05/10/2007

2. Organizar las Hojas de Vida de todo el personal con sus respectivos 

soportes
Facilitador 05/10/2007 15/10/2007

1. Rediseñar el procedimiento MT-P-018 para la gestión de  personal en el 

numeral 4.1 selección de personal
Facilitador 05/10/2007 05/10/2007

2. Rediseñar el formato de entrevista de selección MT-F-047
Gerente y 

Facilitador
05/10/2007 05/10/2007

1. Rediseñar el procedimiento MT-P-004 control de producto no conforme Facilitador 08/10/2007 08/10/2007

2. Se debe diferenciar la hoja de ruta y la evaluación de entrada
Gerente y 

Facilitador
08/10/2007 08/10/2007

3. Se debe comunicar los cambios del documento revisado y aprobado al 

personal de Macor
Facilitador 08/10/2007 10/10/2007

10. Se encontraron registros incompletos (MT-F-011) que incluye el

tipo de trabajo que se le hará al transformador lo que va en contra de

los numerales 7.2.2 y 4.2.4 de la norma ISO 9001:2000.

1. Se debe incluir "SOLO FIRMAR SI RECONFIRMAMOS AL CLIENTE EL 

SERVICIO A PRESTAR" en formato MT-F-011 evaluación y pruebas 

preliminares de entrada de transformadores. Y lo debe firmar el gerente o la 

secretaria.

Facilitador 10/10/2007 10/10/2007

11. Se encontró que las encuestas de servicio al cliente no se están

llevando, lo cual no permite hacer seguimiento de la percepción del

cliente, lo que va en contra del numeral 8.2.1 de la norma.

1. Capacitar y entregar copia del procedimiento para la gestión de clientes a la 

secretaria y recordarle la importancia de tomar las encuestas
Facilitador 27/09/2007 27/09/2007

12. No se encontró registro ni evidencia de los resultados de la

revisión de los requisitos del producto, es decir, evidencia de que el

cliente aprueba el trabajo, lo que va en contra del numeral 7.2.2 de la

norma ISO 9001.

1. Se debe incluir "SOLO FIRMAR SI RECONFIRMAMOS AL CLIENTE EL 

SERVICIO A PRESTAR" en formato MT-F-011 evaluación y pruebas 

preliminares de entrada de transformadores. Y lo debe firmar el gerente o la 

secretaria.

Facilitador 10/10/2007 10/10/2007

1. Rediseñar el manual de perfiles y funciones.
Gerente y 

Facilitador
16/10/2007 06/10/2007

2. Se hizo la comunicación de las funciones a cada operario de Macor Facilitador 17/10/2007 17/10/2007

3. Entregar copia física de las funciones a cada cargo Facilitador 17/10/2007 17/10/2007

1.Se debe entregar una carpeta física con los documentos controlados al 

gerente para su propia documentación
Facilitador 27/09/2007 27/09/2007

2. Explicarle al gerente cuales requisitos de la norma ISO 9001 le aplican a su 

gestión.
Asesor 27/09/2007 27/09/2007

1. Rediseñar el procedimiento de gestión de compras validandolo en campo
Gerente y 

Facilitador
30/09/2007 30/09/2007

2. Hacer un seguimiento en las primeras semanas despues de implementado el 

nuevo procedimiento

Facilitador y 

Secretaria
30/09/2007 15/10/2007

3. Rediseñar el formato de orden de compra
Facilitador y 

Secretaria
30/09/2007 30/09/2007

15. Se encontró que la orden de compra no se elabora para todas las

compras realizadas lo que va en contra del procedimiento de compras

MT-P-008.

13. Los operarios Gonzalo Cipagauta y Willian Tabares afirman no

conocer su manual de funciones lo cual atenta contra el numeral 5.5.1

Responsabilidad y Autoridad.

14. Se evidencio falta de conocimiento por parte de gerencia de temas 

tales como política, objetivos, planif icación del SGC, autoridad, repte

de la dirección, AC y AP, lo que va en contra del numeral 5 de la

norma ISO 9001:2000.

3. El procedimiento de control de documentos MT-P-001 no determina

un responsable para la aprobación de los documentos tal como lo

exige la norma ISO 9001:2000 en el numeral 4.2.3.

2. Los equipos de banco de pruebas no están incluidos en el plan de

mantenimiento, y al ser equipos esenciales deben permanecer en

perfecto estado, lo que va en contra del numeral 6.3 de la norma ISO

9001:2000.

1. Se encontró en la documentación términos diferentes (Ej: equipo de

calidad, comité de calidad), lo que evidencia falta de coherencia en el

sistema y desactualización, lo que va en contra del numeral 4.2.3 de

la ISO 9001.

PLAN DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES HALLADAS EN AUDITORÍA INTERNA 1

9. El procedimiento de producto no conforme MT-P-006 no se ajusta a

la realidad de lo que se hace y no se encontró evidencia de acciones

correctivas tomadas a causa del PNC lo que va en contra del

procedimiento y el numeral 8.3.

8. No se está cumpliendo el procedimiento de gestión de personal en

cuanto a la contratación de nuevo personal, por ejemplo Oscar Rey, lo 

que va en contra del procedimiento MT-P-007.

7. No se encontraron los soportes necesarios para justif icar el

cumplimiento de los perfiles desarrollados en la empresa, tal como el

certif icado de auditor interno de Alexander Sanchez, lo que va en

contra del numeral 6.2.2 (c) de la ISO 9001:2000.

5. El listado maestro de documentos se encuentra desactualizado, lo

que indica que no existe control de documentos, falta incluir

instructivos, lo que va en contra del numeral 4.2.3 de la norma ISO

9001:2000.

6. No se encontró evidencia de la realización de la evaluación de

desempeño al personal tal como lo exige el procedimiento de gestión

de personal MT-P-007.

4. El procedimiento de control de registros MT-P-002 no define un

responsable para el control del listado maestro de registros lo que va

en contra del numeral 4.2.4 de la ISO 9001:2000.

TRANSFORMADORES
LTDA.
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Anexo J. Informe de Auditoría II 
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Anexo K. Plan de mejora Auditoría II 
 

  

NO CONFORMIDAD ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA PROGRAMADA FECHA DE REALIZACIÓN

1. Crear una carpeta magnética para archivar los registros de MT-F-019 

pruebas finales
Facilitador 17/11/2007 17/11/2007

2. Crear una carpeta física para almacenar los registros físicos MT-F-019 

pruebas finales
Facilitador 17/11/2007 17/11/2007

1. Reforzar capacitación a todo el personal en acciones correctivas y 

preventivas
Asesor 17/11/2007 17/11/2007

2. Abrir 2 acciones preventivas de los procesos del SGC
Asesor y 

Facilitador
19/11/2007 19/11/2007

1. Mejorar y rediseñar el procedimiento de evaluación y selección de 

proveedores

Facilitador y 

Gerente
23/11/2007 23/11/2007

2. Mejorar y rediseñar el formato MT-F-022 formulario de inscripción de 

proveedores y el listado de proveedores
Facilitador 23/11/2007 23/11/2007

1. Inlcuir en el plan anual de mantenimiento MT-F-023 el banco de pruebas Facilitador 24/11/2007 02/10/2007

2. Realizar el respectivo mantenimiento del banco de pruebas Gerente 24/11/2007 26/11/2007

1. Reorganizar la presentación del indicador e incluir una hoja de datos para 

alimentar el indicador
Facilitador 26/11/2007 26/11/2007

2. Revisar la frecuencia de alimentación de los datos del indicador. Facilitador 26/11/2007 26/11/2007

3. Se evidencia que Cortesander es proveedor de la empresa pero no

ha sido tomado en cuenta en el listado de proveedores, lo que va en

contra del numeral 7.4.1 de la norma y del MT-P-009.

2. No se evidencia el registro de acciones preventivas para el

proceso. Requisito 8.5.3. de la Norma.

1. No se evidencia el diligenciamiento total del formato MT-F-019

CERTIFICADO DE PRUEBAS. Requisito 4.2.4.

PLAN DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES HALLADAS EN AUDITORÍA INTERNA II   16-11-07

5. No se evidencia el análisis del indicador devoluciones de

transformadores por garantía. Requisito 8.5.2. de la Norma.

4. Los equipos de banco de pruebas no están incluidos en el plan de

mantenimiento, y al ser equipos esenciales deben permanecer en

perfecto estado, lo que va en contra del numeral 6.3 de la norma ISO

9001.

TRANSFORMADORES
LTDA.
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Anexo L. Revisión por la dirección 
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Anexo M. Carta solicitud certificación del SGC 
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Anexo N. Contrato de auditoría de certificación 
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Anexo O. Plan de mejora auditoría de otorgamiento 
 

 
  

NO CONFORMIDAD ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA PROGRAMADA FECHA DE REALIZACIÓN

1. Adquirir el RETIE.
Gerente - 

Secretaria
Enero 8 del 2008 Enero 8 del 2008

2. Repasar los requisitos del numeral 7.2.1 relacionados con el producto.
Asesor - 

Gerente - 

Facilitador del 

Febrero 18 del 2008 Febrero 18 del 2008

3. Documentar la matriz de requisitos del RETIE.
Facilitador del 

SGC
Febrero 19 del 2008 Marzo 5 del 2008

4. Consultar y comprender el cálculo del factor de seguridad de mínimo 5.
Facilitador del 

SGC
Marzo 12 de 2008 Abril 10 de 2008

5. Documentar el procedimiento de actividades que demuestren el 

cumplimiento del RETIE.

Facilitador del 

SGC
Abril 10 de 2008 Mayo 15 de 2008

6. Socializar los documentos y hacer seguimiento al cumplimiento de los 

requisitos del RETIE.

Facilitador del 

SGC
Junio 3 de 2008 Junio 12 de 2008

1. Diseñar el formato para especificaciones técnicas de los materiales o 

productos de impacto.

Facilitador del 

SGC
Abril 2 de 2008 Junio3 de 2008

2. Establecer en el procedimiento MT-P-019 Gestión de compras que todo 

material de impacto debe abrírsele ficha técnica.

Facilitador del 

SGC
Abril 3 de 2008 Junio 4 de 2008

3. Socializar las fichas técnicas de los materiales de impacto a los que 

participan en el proceso de compras.

Facilitador del 

SGC
Abril 15 de 2008 Junio 4 de 2008

1.A. Repasar los requisitos del numeral 7.4 Compras.
Asesor - 

Facilitador
Mayo 7 de 2008 Junio 6 de 2008

2.A. Diseñar y documentar la matriz de verificación de los productos 

comprados.

Facilitador del 

SGC
Mayo 12 de 2008 Junio 10 de 2008

3.A. Socializar e implementar los documentos establecidos.
Facilitador del 

SGC
Junio 1 de 2008 Junio 11 de 2008

1.B. Corregir y mejorar la descripción del requisito del SGC en el formato MT-F-

022.

Facilitador del 

SGC
Abril 2 de 2008 Abril 2 de 2008

1. Estructurar las actividades de cada proceso del SGC en las etapas del ciclo 

PHVA.

Facilitador del 

SGC
Marzo 10 de 2008 Marzo 11 de 2008

2. Revisar los indicadores de los procesos del SGC.
Gerente - 

Facilitador del 

SGC

Marzo 25 de 2008 Marzo 27 de 2008

3. Incluir el indicador de mejora: Aumento del 5% de la ventas brutas para este 

año 2008, en el proceso de dirección.

Gerente - 

Secretaria - 

Facilitador del 

Marzo 26 de 2008 Marzo 26 de 2008

1. Repasar los requisitos del numeral 7.2 procesos relacionados con el cliente.
Asesor - 

Gerente - 

Facilitador del 

Febrero 18 de 2008 Febrero 18 de 2008

2. Cambiar el nombre al proceso de Dirección por “Dirección y Gestión de 

Clientes” en el mapa de procesos y en la caracterización.

Facilitador del 

SGC
Mayo 10 de 2008 Mayo 11 de 2008

3. Revisar y Complementar el procedimiento de gestión de clientes MT-P-021.
Facilitador del 

SGC
Mayo 22 de 2008 Mayo 22 de 2008

4. Diseñar la planilla control de seguimiento a cotizaciones.
Facilitador del 

SGC
Junio 2 de 2008 Junio 5 de 2008

5. Socialización de los documentos diseñados y mejorados.
Gerente - 

Facilitador del 

SGC

Junio 3 de 2008 Junio 6 de 2008

1. Estudiar detenidamente el numeral 4.2.3 de la norma y consultar métodos 

para control de cambios y control de documentos de origen externo.

Asesor - 

Facilitador del 

SGC

Enero 28 de 2008 Enero 28 de 2008

2. Actualizar el procedimiento MT-P-001 Control de Documentos, para incluir la 

aplicación de identificación de cambios y la distribución de documentos de 

origen externo.

Facilitador del 

SGC
Febrero 8 de 2008 Febrero 8 de 2008

3. Incluir en el formato MT-F-004 Control de documentos externos a quienes se 

les distribuirán los documentos.

Facilitador del 

SGC
Febrero 8 de 2008 Febrero 8 de 2008

4. Implementar los documentos, incluyendo la actualización de toda la 

documentación del SGC.

Facilitador del 

SGC
Febrero 26 de 2008 Febrero 25 de 2008

1. Estudiar detenidamente el numeral 4.2.4 de la norma y consultar métodos de 

protección de registros magnéticos.

Asesor - 

Facilitador del 

SGC

Enero 28 de 2008 Enero 28 de 2008

2. Actualizar el procedimiento de Control de Registros, para incluir el control de 

archivos magnéticos  y las copias de seguridad como medida de protección.

Facilitador del 

SGC
Marzo 3 de 2008 Marzo 4 de 2008

3. Socialización del documento control de registros a la secretaria.
Facilitador del 

SGC - 

Secretaria

Marzo 6 de 2008 Marzo 6 de 2008

4. Actualizar el Listado Maestro de Registros.
Facilitador del 

SGC

Desde Marzo 8 en 

adelante
Junio 12 de 2008

1. Estudiar detenidamente el numeral 4.2.4 de la norma y consultar los métodos 

de recuperación.

Asesor - 

Facilitador del 
Enero 8 de 2008 Enero 8 de 2008

2. Actualizar el procedimiento de Control de Registros, donde se incluya la 

recuperación alfabética, cronológica, codificación y consecutivos de los 

Facilitador del 

SGC
Enero 9 de 2008 Enero 9 de 2008

3. Modificar el listado maestro de registros para incluir la casilla de 

recuperación.

Facilitador del 

SGC
Enero 9 de 2008 Enero 9 de 2008

1A. Implementar un listado con los consecutivos preestablecidos, para 

controlar su asignación.

Secretaria - 

Facilitador del 
Diciembre 27 de 2007 Diciembre 27 de 2007

2A. Socializar el listado de consecutivos a la secretaria.
Secretaria - 

Facilitador
Diciembre 27 de 2007 Diciembre 27 de 2007

3A Hacer seguimiento a las remisiones del transformador.
Facilitador del 

SGC

Enero, Febrero, Marzo y 

Abril
Ene, Feb, Mar y Abr

4A. Se abrió una nueva acción correctiva porque se repitieron nuevamente los 

consecutivos de las remisiones.

Facilitador del 

SGC
Mayo 12 de 2008 Mayo 12 de 2008

Contratar la imprenta del formato de remisiones MT-F-013, con sus 

consecutivos pre-establecidos.

Gerente - 

Secretaria
Junio 5 de 2008 Junio 5 de 2008

Socializar a la secretaria la nueva forma de diligenciar las remisiones.
Secretaria - 

Facilitador
Junio 5 de 2008 Junio 5 de 2008

3. Revisar la metodología que se ha utilizado para la caracterización

de los procesos, de tal forma que se evidencie cada uno de los pasos 

PHVA. Revisar cuidadosamente los objetivos específ icos de cada

uno de los procesos, el indicador no orienta a dar información sobre

la capacidad del proceso o a brindar información para tomar acciones

2. No se han establecido especif icaciones de compra para los

materiales o equipos de impacto en el proceso de reparación y

mantenimiento de transformadores, tampoco se ha establecido los

criterios y metodología para verif icación de los productos comprados.

No hay evidencia de las acciones derivadas de los registros de

calif icación de los proveedores, no se han establecido requisitos de

personal o del sistema de gestión de calidad cuando amerite.

1. Dentro de los requisitos legales y reglamentarios relacionados con

el producto no se incluyen los requisitos del RETIE, ni se cumple con lo 

solicitado en esta ley.

PLAN DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES HALLADAS EN AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO

7.El procedimiento de control de registros MT-P-002 no especif ica la

forma de recuperación de los registros, revisado el manejo del

registro MT-F013 remisión, los registros identif icados con los números

317, 358 Y 388  están repetidos.  En el listado maestro de registros no 

se indica la forma de indización de los mismos, aspectos que van en

contra de lo establecido en el numeral 4.2 de la norma.

5. En el procedimiento de control de documentos MT-P-001 no

especif ica como identif icar los cambios en los documentos

modif icados, aspecto que se reviso en la versión 2 del procedimiento

de control de documentos y la versión 2 del procedimiento de

auditorias MT-P-003 sin poder identif icar dichos cambios, Tampoco se

especif ica como se controla la distribución de los documentos de

origen externo, aspectos que incumplen con lo establecido en el

numeral 4.2 de la norma.

6. En el procedimiento de control de registros MT-P-002 no se

establecen lineamientos y/o instrucciones para el manejo y control de

los archivos magnéticos, incluidos los correos electrónicos y la

estructuración del manejo de la información magnética de los

contratos, ordenes de compra, etc, las copias de respaldo, la

recuperación de archivos y los controles para evitar modif icación de

los documentos actualizados, teniendo en cuenta que el

procedimiento especif ica que todos los documentos del SGC deberán

permanecer en formato magnético y no impreso, con algunas

excepciones. 

4. Dentro del mapa de procesos no se evidencia la secuencia e

interacción de los aspectos relacionados con el cliente, especif icados

en el numeral 7.2 de la norma. Existe un procedimiento denominado

MT-P-021procedimiento para la gestión de clientes, pero dicho

procedimiento esta enfocado a dar un diagnóstico de las actividades

a realizar en los transformadores.

TRANSFORMADORES
LTDA.
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1. Documentar e implementar una política de gestión ambiental, de seguridad 

industrial y salud ocupacional en MACOR.

Gerente - 

Asesor - 

Facilitador del 

Enero 26 de 2008 Enero 26 de 2008

2. Socializar la nueva política establecida.
Facilitador del 

SGC
Enero 30 de 2008 Enero 31 de 2008

3. Solicitar la programación de capacitaciones para el año 2008, de Colmena 

ARP.
Gerente  Febrero 11 de 2008 Febrero 25 de 2008

4. Documentar el panorama de riesgos de MACOR.
Facilitador del 

SGC
Febrero 18 de 2008 Marzo 15 de 2008

5. Contratar el servicio de disposición final del aceite, papel, empaques y 

aisladores contaminados de aceite dieléctrico.

Facilitador del 

SGC - 

Secretaria

Febrero 2 de 2008 Marzo 11 de 2008

6. Adquirir y empezar a usar los EPP necesarios en MACOR.
Gerente - 

Facilitador del 

SGC - 

Mayo 16 de 2008 Junio 15 de 2008

7. Evaluar el entendimiento de la política de la calidad de MACOR.
Facilitador del 

SGC
Marzo 14 de 2008 Marzo 14 de 2008

1. Revisar nuevamente la designación del represéntate de la gerencia.

Asesor - 

Gerente - 

Facilitador del 

Enero 26 del 2008 Enero 26 del 2008

2. Asignar al facilitador del SGC como nuevo representante de la gerencia para 

el SGC.
Gerente Enero 31 del 2008 Enero 31 del 2008

3. Documentar en el manual de perfiles MT-M-003, las funciones del 

representante de la gerencia al cargo del facilitador del SGC.

Facilitador del 

SGC
Enero 31 del 2008 Enero 31 del 2008

1. Diseñar y organizar la hoja de vida del gerente y reunir los registros que él 

pueda tenga disponibles.

Gerente - 

Facilitador del 

SGC

Enero 31 del 2008 Mayo 21 de 2008

2. Modificar en el manual de perfiles MT-M-003, el nivel de educación y 

aumentar los años de experiencia del cargo del gerente.

Facilitador del 

SGC
Enero 31 del 2008 Enero 31 de 2008

1. Documentar en el procedimiento MT-P-021 Gestión de clientes las 

actividades para dar cumplimiento a los requisitos del numeral 7.5.4  Propiedad 

del cliente.

Asesor -              

Facilitador del 

SGC

Enero 29 del 2008 Enero 30 del 2008

2. Adquirir y empezar a usar unas canastas plásitcas para depositar los 

accesorios de los transformadores.

Gerente - 

Operarios
Enero 29 del 2008 Febrero 27 del 2008

3. Incluir en el procedimiento para el desencube MT-P-008, las actividades de 

marcar los accesorios, las bobinas que sirven y/o las bajas.

Facilitador del 

SGC
Enero 31 del 2008 Enero 31 del 2008

4. Dar capacitación al personal de MACOR respecto a la importancia de 

proteger y salvaguardar la propiedad de nuestros clientes.

Facilitador del 

SGC
Febrero 1 del 2008 Febrero 28 del 2008

1. Definir en la matriz de metrología equipos de medición MT-F-037, la 

frecuencia de calibración de 18 meses para todos los equipos excepto para el 

TTR que será cada 12 meses.

Facilitador del 

SGC
Mayo 21 de 2008 Mayo 22 de 2008

2. Cotizar nuevamente la calibración de los equipos de medición con EPM y 

enviarlos a calibrar de acuerdo al presupuesto.
Gerente Mayo 22 de 2008 Junio 10 de 2008

1. Consultar las definiciones de queja, reclamo y sugerencia y comprender sus 

diferencias.

Facilitador del 

SGC
Enero 23 del 2008 Enero 23 del 2008

2. Establecer y documentar el procedimeinto para la atención de quejas, 

reclamos y sugerencias de nuestros clientes.

Facilitador del 

SGC y Gerente
Enero 24 del 2008 Febrero 24 del 2008

3. Realizar los ajustes al formato MT-F-006 Quejas, Reclamos y sugerencias y 

diseñar un indicador para medir su efectividad.

Facilitador del 

SGC
Enero 24 del 2008 Febrero 26 del 2008

4. Socializar a la secretaria el documento y el formato actualizados.
Facilitador del 

SGC Secretaria
Enero 30 del 2008 Febrero 28 del 2008

1. Consultar e implementar las técnicas para el análisis de causas conocidas 

como la espina de pescado, la tormenta de ideas y los cinco porques, e 

incluirla en el formato MT-F-027 Acciones correctivas - acciones preventivas.

Facilitador del 

SGC
Diciembre 27 del 2007 Diciembre 27 del 2007

2. Diseñar un módulo de capacitación de acciones correctivas y preventivas 

dirigido al personal de MACOR.

Facilitador del 

SGC
Enero 11 del 2008 Enero 14 del 2008

3. Capacitar la personal de MACOR LTDA TRANSFORMADORES con el tema 

de Acciones Correctivas y Preventivas

Facilitador del 

SGC
Enero 18 del 2008 Febrero 23 del 2008

4. Implementar una Acción con la nueva metodología.
Facilitador del 

SGC
Enero 31 de 2008 Abril 18 de 2008

1. Consultar la guía técnica colombiana GTC 71 para la reclamción de 

garantías e incluir sus criterios en el procedimiento MT-P-004 para el control 

de producto no conforme.

Asesor y 

Facilitador del 

SGC

Enero 21 del 2008 Enero 26 del 2008

2. Diseñar un formato para el reporte, análisis y diagnóstico de fallas en 

transformadores

Facilitador del 

SGC
Enero 29 del 2008 Enero 30 del 2008

3. Capacitar al personal de MACOR con respecto al tema de transformadores 

por garantias con los criterios documentados en el procedimiento MT-P-004.

Facilitador del 

SGC y Personal 

de MACOR

Enero 30 del 2008 Febrero 26 del 2008

4. Hacer Seguimiento a una garantía.
Facilitador del 

SGC
Desde Febrero 1 de 2008 Mayo 19 de 2008

9. Se ha designado como representante de la gerencia al gerente de

la misma organización, sin embargo, en la práctica se cuenta con un

asesor de calidad y un facilitador del SGC, quienes elaboran y revisan 

todos los aspectos del SGC e informan a la alta dirección sobre el

desempeño del mismo, por lo tanto se debe revisar la designación.

8. Dentro de la política de calidad, revisada el pasado 7 de diciembre

de 2007, no se incluyen aspectos relacionados con la gestión

ambiental y seguridad industrial y salud ocupacional del personal,

aspectos que son importantes, teniendo en cuenta las labores

realizadas y el impacto de las mismas. Dentro de la documentación

del sistema de gestión de calidad no se cuenta con procedimientos,

instructivos, ni capacitaciones al respecto, lo que va en contra de lo

establecido en el literal 5.3.a de la norma. Tampoco se evidencia que

la política de calidad haya sido entendida

15. Dentro del procedimiento del producto no conforme MT-P-004 se

establecen los lineamientos para reconocer o no las garantia, sin

embargo, no se incluyen allí los criterios de la guía establecida por el

ICONTEC al respecto.

13. No se cuenta con procedimiento o instructivo para la atención de

quejas y reclamos de los clientes. Se ha diseñado el formato MT-F-

006 pero está vigente solo desde octubre del 2007,

14. Las acciones que se toman para solucionar las no conformidades

no son consistentes con los análisis de causa. El análisis de causa se 

ha orientado para corregir la falla presentada, pero no a la

identif icación del problema raiz. No hay evidencia del mecanismo para

realizar el análisis de la causa de la no conformidad, aspectos que

tambien aplican a quejas y reclamos.

10. Se revisó el manual de perfiles y funciones MT-M-003 versus la

hoja de vida de los colaboradores Paola Andrea Duarte, Alexander

Sánchez y Víctor Gil y del Gerente Señor Argemiro Corredor. No fue

posible evidenciar los requisitos de educación y formación del

gerente, debido a que no estaba disponible la hoja de vida, sin

embargo, lo establecido no se ajusta a lo real, aspecto que va en

contra de lo establecido en el numeral 6.2.2 de la norma

11. Dentro de las políticas y procedimientos de la empresa no se han

establecido los mecanismos para comunicar al cliente cuando los

bienes de su propiedad se han deteriorado, pérdido o se considere

inadecuado paras su uso. Para los transformadores solo se identif ica

el núcleo y el tanque con la OT, los demás elementos (Bobinas y

accesorios) no se ha establecido la forma de identif icación.

12. Se cuenta con certif icados de calibración de la mayoría de los

equipos, sin embargo, para el segundo vatímetro, el Chispómetro,

multímetros, pinza volitamperimétrica se especif ica que no se

requiere, aspecto que va en contra de lo establecido por la norma que

especif ica que se dichos equipos deben “calibrarse o verif icarse, a

intervalos especif icados contra patrones de medición trazables...” .

Los transformadores de potencial y uno de los transformadores de

corriente fueron calibrados en el año de 1995.
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Anexo P. Formato MT-F-027 Acción Correctiva – Acción Preventiva 
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Anexo Q. Certificado del SGC de Macor Ltda. ISO 9001 versión  2000 
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Anexo R. Certificado Renovación ISO 9001 versión 2008 
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