
1 
 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA 
CONSTRUAREA S.A.S, EN BASE A LOS LINEAMIENTOS DE LA 

NTC ISO 9001:2008 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ÁLVARO JAIR RÍOS RODRÍGUEZ 
 

 
 

 

  
 
 

 
 

  
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 

FACULTAD DE INGENIERÍAS FISICOMECÁNICAS 
ESCUELA DE ESTUDIOS INDUSTRIALES Y EMPRESARIALES 

BUCARAMANGA 
2011 



2 
 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA 
CONSTRUAREA S.A.S, EN BASE A LOS LINEAMIENTOS DE LA 

NTC ISO 9001:2008 
 

 

 

 

 

ÁLVARO JAIR RÍOS RODRÍGUEZ 
 

 

 

 

Proyecto de grado para optar el título de  
INGENIERO INDUSTRIAL 

 

 
 
 

Director 
SIOMARA HERNANDEZ SANCHEZ 

Ingeniera industrial 
 
 
 

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 
FACULTAD DE INGENIERÍAS FISICOMECÁNICAS 

ESCUELA DE ESTUDIOS INDUSTRIALES Y EMPRESARIALES 
BUCARAMANGA 

2011 



5 
 

DEDICATORIA 
 

Eternamente Agradecido con Dios,  

por estar siempre en mi vida,                                                                                   

por enseñarme su presencia mediante el amor,    

por hacerme entender que Él ha estado siempre a mi lado por medio de mi familia, 

amigos, compañeros,   

y demás personas que tuve la fortuna de conocer  

y de aprender de cada una de sus enseñanzas. 

A todos ellos que han sido parte de mi vida de una u otra forma,                                           

solo me resta decirles mil gracias…                                                                                      

y que Dios colme de bendiciones                                                                                            

sus vidas y las de sus familias. 

Dedicado  a mí nonita Alejandrina por todos sus cuidados y enseñanzas,                                                                              

por ser mi segunda Madre,                                                                                         

 mi mejor Amiga,                                                                                                              

mi mejor Maestra                                                                                                                     

y mi Ángel …                                                                                                                       

A mi nonita, infinitas gracias por permitirme  entender tan sublimemente  que:                                    

los esfuerzos  y los sacrificios más grandes que se asumen en la vida,                                                        

son aquellos que desinteresadamente  se realizan por amor. 

A mi Madre Mary Rodríguez por ser la mejor mamá del mundo                                   

y  por su constante apoyo y afecto en los momentos más difíciles. 

A mi papá Álvaro Ríos y a mis hermanos Uriel, Robinson,  Erinzon  y Mary por 

hacer parte importante de mi vida y por enseñarme que Dios…             

siempre nos ha bendecido mediante la familia y el amor,                                      

de igual forma doy gracias a mi Sami por ser la luz en mi camino y gracias a todos 

mis amigos que dejaron para mis recuerdos, tan bellos momentos.  

 
Alvaro Jair Ríos Rodríguez 

  



6 
 

AGRADECIMIENTOS 
 

El autor del proyecto expresa su agradecimiento a: 

 

La Universidad Industrial de Santander, UIS, por su gran contribución en la 

formación  profesional y personal adquirida. 

 

A toda la familia de Construarea S.A.S  por permitirme ser parte  de ellos  y  al Ing. 

Mauricio Camargo Pedraza  por brindarme  tan importante apoyo en la ejecución 

de este proyecto. 

 

A la Ing. Siomara Hernández directora del proyecto por su orientación y 

colaboración. 

 

Y a todas las personas C, H. que de una u otra forma colaboraron y participaron 

en la realización de este proyecto. 
 
 
 
 
 
 

  



7 
 

CONTENIDO 
 

Pág. 
INTRODUCCIÓN ................................................................................................... 20 

1. ESPECIFICACIONES INÍCIALES DEL PROYECTO ......................................... 21 

1.1 TÍTULO ............................................................................................................ 21 

1.2 OBJETIVOS ..................................................................................................... 21 

1.2.1 Objetivo General ........................................................................................... 21 

1.2.2 Objetivos Específicos .................................................................................... 21 

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .............................................................. 22 

1.4 JUSTIFICACIÓN .............................................................................................. 23 

1.5 ALCANCE DEL PROYECTO ........................................................................... 24 

2. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA .................................................................... 25 

2.1 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA .............................................................. 25 

2.2 RESEÑA HISTÓRICA ...................................................................................... 25 

2.3 PLAN ESTRATÉGICO GENERAL ................................................................... 26 

2.3.1 Misión............................................................................................................ 26 

2.3.2 Visión ....................................................................................................... 26 

2.3.3 Objetivos Empresariales ............................................................................... 27 

2.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ....................................................... 27 

2.5 OBJETO SOCIAL ............................................................................................ 28 

2.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS .......................................................................... 29 

2.6.1 Proyectos Realizados ................................................................................... 29 

2.7 MAQUINARIA Y EQUIPOS .............................................................................. 35 

2.8 MATERIALES UTILIZADOS EN LA CONSTRUCCIÓN ................................... 37 

3.  MARCO TEÓRICO ........................................................................................... 40 

3.1 ANTECEDENTES DE LA NORMA ISO 9001:2008 ......................................... 40 

3.2 FAMILIA DE NORMAS ISO ............................................................................. 41 

3.3 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ...................................................... 43 

3.3.1 Principios de Gestión de la Calidad .............................................................. 43 



8 
 

3.3.2 Enfoque Basado en Procesos ....................................................................... 45 

3.3.3 Ciclo PHVA ................................................................................................... 46 

3.4 BENEFICIOS DE LA NORMA ISO9001:2008.................................................. 52 

3.5 TEORÍA DE LAS 9 ESES ................................................................................ 52 

4. DIAGNÓSTICO .................................................................................................. 56 

4.1 ANTECEDENTES ............................................................................................ 56 

4.2 CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2008 ........................................... 56 

4.3 RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO ............................................................... 58 

4.4 CONCLUSIONES DEL DIAGNÓSTICO .......................................................... 59 

5. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD .................... 60 

5.1 METODOLOGÍA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO ........................ 60 

5.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES .......................................................................... 61 

5.3 CRONOGRAMA DE TRABAJO ....................................................................... 62 

5.4 POLÍTICA DE LA CALIDAD ............................................................................. 63 

5.5 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ......................... 63 

5.6 INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ..................... 64 

5.7 MAPA DE PROCESOS.................................................................................... 67 

5.8  DESCRIPCION GENERAL DE LOS PROCESOS DEL SGC ......................... 67 

5.9 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL ALCANCE DEL SGC .................. 70 

5.9.1 Descripción del Proceso de Construcción y Remodelación de                  

Edificios Institucionales y de Vivienda ................................................................... 70 

5.9.2 Descripción del Proceso de Movimiento de Tierras mediante                    

maquinaria pesada ................................................................................................ 78 

6. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SGC ........................................................ 81 

6.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN .................................................... 81 

6.2 PLANIFICACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN ................................................. 83 

6.2.1 Control de la Documentación y los Registros ............................................... 85 

6.3 DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS DEL SGC ..................................... 88 

6.4 CAPACITACIÓN E IMPLEMENTACIÓN.......................................................... 92 

7. EVALUACIÓN .................................................................................................... 96 



9 
 

7.1 AUDITORIAS INTERNAS ................................................................................ 96 

7.1.1 Planificación de las Auditorias ...................................................................... 96 

7.1.2 Programa de Auditorías ................................................................................ 97 

7.1.3 Ejecución de las Auditorias ........................................................................... 97 

7.1.4 Resultados de las Auditorias ......................................................................... 99 

7.1.5 Plan de Acción de las Auditorias ................................................................. 103 

7.2 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN ................................................................... 109 

8. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS .......................................................... 112 

9. VALOR AGREGADO AL PROYECTO ............................................................. 113 

10. CONCLUSIONES .......................................................................................... 118 

11. RECOMENDACIONES .................................................................................. 120 

BIBLIOGRAFÍA .................................................................................................... 121 

WEBGRAFIA ....................................................................................................... 122 

ANEXOS .............................................................................................................. 123 

 
 

  



10 
 

LISTA DE FIGURAS  
 

Pág.  
Figura 1 Organigrama Construarea S.A.S. ............................................................ 28 

Figura 2 Productos y Servicios Construarea S.A.S. ............................................... 29 

Figura 3 Excavación de sótano Conjunto Residencial Torres de Verona en 

Bucaramanga, Santander. ..................................................................................... 30 

Figura 4 Ampliación y Remodelación Capilla Central en Florencia, Caquetá. ....... 30 

Figura 5 Mejoramiento de Vías en el Municipio de Vetas, Santander. ................... 31 

Figura 6 Ampliación y remodelación Capilla Floresta en Medellín, Antioquia ........ 31 

Figura 7 Administración Delegada Ampliación y Remodelación Capilla  Piedra 

Pintada en Ibagué, Tolima. .................................................................................... 32 

Figura 8 Administración delegada Ampliación y Remodelación Capilla               

Diamante. Bucaramanga, Santander. .................................................................... 32 

Figura 9 Administración delegada Ampliación y Remodelación Capilla               

Motilones. Cúcuta, Santander. ............................................................................... 33 

Figura 10 Construcción Barrio San Miguel. Bucaramanga, Santander. ................. 33 

Figura 11 Remodelación y Reforzamiento Estructural Capilla Central, Estaca. 

Bucaramanga, Santander. ..................................................................................... 34 

Figura 12 Proyecto en ejecución San Juan Plaza. Neiva, Huila. ........................... 34 

Figura 13 Retroexcavadoras Komatsu WB146-5 ................................................... 35 

Figura 14 Especificaciones de la Excavadora Komatsu PC 130............................ 36 

Figura 15 Retroexcavadora Komatsu PC 130 ....................................................... 36 

Figura 16 Equipos y herramientas de Construarea S.A.S ..................................... 37 

Figura 17 Grava, obra San Juan Plaza. ................................................................. 37 

Figura 18 Concreto. ............................................................................................... 38 

Figura 19 Materiales Cerámicos. ........................................................................... 38 

Figura 20 Otros Materiales..................................................................................... 39 

Figura 21 Sistema de Gestión de la Calidad Basado en Procesos. ....................... 46 

Figura 22.Ciclo PHVA. ........................................................................................... 47 



11 
 

Figura 23 Formato control de calidad de la obra.................................................... 48 

Figura 24 Histograma cumplimiento general de la NTC ISO 9001:2008 en 

Construarea S.A.S. ................................................................................................ 48 

Figura 25 Diagrama de Pareto para los costos de la retroexcavadora al mes. ...... 49 

Figura 26 Diagrama de Causa Efecto. ................................................................... 49 

Figura 27 Estratificación de costos mensuales Retro 1 Vs Retro 2. ...................... 50 

Figura 28 Diagrama de dispersión costos mensuales Retro 1 ............................... 50 

Figura 29 Gráfico de Control .................................................................................. 51 

Figura 30 Microsoft Project y Construcontrol. ........................................................ 66 

Figura 31 Mapa de procesos de Construarea S.A.S. ............................................. 67 

Figura 32 Preparación del terreno San Juan Plaza ............................................... 70 

Figura 33 Terreno San Juan Plaza, Torre I. ........................................................... 71 

Figura 34 Cimientos Torre I. .................................................................................. 71 

Figura 35 Fundida de cimientos Torre I. ................................................................ 72 

Figura 36 Prueba de Asentamiento del Concreto .................................................. 72 

Figura 37 Toma de cilindros para laboratorio......................................................... 73 

Figura 38 Cimentación pantallas y columnas en Torre I. ....................................... 73 

Figura 39 Colocación de instalaciones, Torre I. ..................................................... 74 

Figura 40 Elevación estructural de sótano 1 a sótano 2 ........................................ 74 

Figura 41 Armado Sótano 2, San Juan Plaza. ....................................................... 75 

Figura 42 Vigas fundidas sótano 2, San Juan Plaza. ............................................. 75 

Figura 43 Preparación para fundida de placa sótano 2. ........................................ 76 

Figura 44 Torres San Juan Plaza, Neiva. .............................................................. 76 

Figura 45 Actividades de la Programación de obra. .............................................. 77 

Figura 46 Levantamiento topográfico y delimitación de la excavación mediante 

marcas realizadas con cal blanca. ......................................................................... 78 

Figura 47 Actividades realizadas en el proceso de movimiento de tierras ............. 79 

Figura 48 Corte y Cargue de Volquetas ................................................................. 80 

Figura 49. Formato Número de Viajes de Movimiento de Material ........................ 80 

Figura 50 Estructura de la documentación ............................................................ 82 



12 
 

Figura 51 Ejemplos de Identificación de la Documentación ................................... 83 

Figura 52 Listado Maestro de Documentos y Registros ........................................ 86 

Figura 53 Correo gestionintegraldelacalidad@gmail.com ...................................... 88 

Figura 54 Capacitación área administrativa Construarea S.A.S. ........................... 94 

Figura 55 Entrega de folletos conceptos básicos ISO 9001:2008.......................... 94 

Figura 56 Reuniones de Obra San Juan Plaza - Neiva. ........................................ 95 

Figura 57 Reuniones Técnicas de Obra. ............................................................... 95 

Figura 58 Programa de Auditorías Internas ........................................................... 97 

Figura 59 Plan de la Segunda Auditoría Interna .................................................... 98 

Figura 60 Informe de la primera Auditoría Interna ................................................. 99 

Figura 61 Informe de la segunda Auditoría Interna .............................................. 101 

Figura 62 Plan de acción de la primera Auditoría Interna .................................... 104 

Figura 63 Implementación de otras acciones de mejora ...................................... 105 

Figura 64 Plan de Mejora Segunda Auditoria Interna .......................................... 106 

Figura 65 Carnet con sticker de control del pago a seguridad social ................... 106 

Figura 66 Capacitación Brigada de Emergencia .................................................. 107 

Figura 67 Capacitación Uso del Arnés ................................................................. 107 

Figura 68 Formato Acciones de Mejora ............................................................... 108 

Figura 69 Formato Acciones de Mejora Total ...................................................... 109 

Figura 70 Formato Revisión por la Dirección. ...................................................... 110 

Figura 71 Grafica Satisfacción del Cliente. .......................................................... 111 

Figura 72. Brochure Construarea S.A.S. ............................................................. 113 

Figura 73  Blogger Construarea S.A.S. ................................................................ 114 

Figura 74 Plan de Evacuación Construarea. ....................................................... 115 

Figura 75 Presentación en Power Point Construarea S.A.S. ............................... 115 

Figura 76 Rotulación de recipientes ..................................................................... 116 

Figura 77 Señalización Oficina Construarea en Provenza ................................... 116 

Figura 78 Traducción de los Controles de las Retroexcavadoras ........................ 117 

Figura 79 Certificado de Formación adquirida ..................................................... 117 

 



13 
 

LISTA DE TABLAS  
 

Pág.  
Tabla 1 Diagnóstico del Cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 

9001:2008, en Construarea S.A.S. ........................................................................ 57 

Tabla 2 Cronograma de trabajo ............................................................................. 62 

Tabla 3 Relación de los objetivos con la política de la calidad. ............................. 64 

Tabla 4 Indicadores del SGC en Construarea S.A.S. ............................................ 65 

Tabla 5 Planificación de la documentación ............................................................ 83 

Tabla 6 Plan de capacitaciones ............................................................................. 92 

Tabla 7 Cumplimiento de Objetivos ..................................................................... 112 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



14 
 

LISTA DE ANEXOS 

 

Pág.  

ANEXO A. MANUAL FUNCIONES Y PERFILES DEL CARGO .......................... 124 

ANEXO B. MANUAL DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD ...................... 149 

ANEXO C. PROCEDIMIENTOS AUDITORIAS INTERNAS ................................ 154 

ANEXO D. PROCEDIMIENTOS CONTROL DE DOCUMENTOS Y                

REGISTROS ........................................................................................................ 159 

ANEXO E. PROCEDIMIENTOS CONTROL DEL PRODUCTO NO .................... 162 

ANEXO F. PROCEDIMIENTOS PARA ELABORACION Y CONTROL DE 

DOCUMENTOS ................................................................................................... 166 

ANEXO G. PROCEDIMIENTOS EVALUACION DE DESEMPEÑO .................... 172 

ANEXO H. PROCEDIMIENTOS ACCIONES DE MEJORA ................................. 176 

ANEXO I. FORMATOS DIFUSION DE LA POLITICA INTEGRAL HSQ .............. 179 

ANEXO J. EVALUACION, RE EVALUACION Y SELECCION DE                 

PROVEEDORES ................................................................................................. 181 

ANEXO K: FORMATO ACCIONES DE MEJORA ................................................ 182 

ANEXO L: FORMATO AFILIACION A SEGURIDAD SOCIAL ............................. 183 

ANEXO M: FORMATO ARQUEO DE CAJA MENOR .......................................... 184 

ANEXO N: FORMATO AUTORIZACION DE EXAMENES OCUPACIONALES .. 185 

ANEXO Ñ: FORMATO CARTA DE AUTORIZACION DE EXAMENES 

OCUPACIONALES .............................................................................................. 188 

ANEXO O: FORMATO CONTROL DE  CALIDAD DE LA OBRA ........................ 191 

ANEXO P: FORMATO CONTROL DE ASISTENCIA .......................................... 198 

ANEXO Q: FORMATO CONTROL DE INGRESO Y SALIDA DE         

DOCUMENTOS ................................................................................................... 199 

ANEXO R: FORMATO CONTROL DE VIAJES DE MOVIMIENTO DE             

MATERIAL ........................................................................................................... 200 



15 
 

ANEXO S: FORMATO DIAS LABORADOS Y HORAS EXTRAS ........................ 201 

ANEXO T: FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE,            

QUEJAS Y RECLAMOS ...................................................................................... 202 

ANEXO U: FORMATO ENTREGA DE ELEMENTOS DE PROTECCION 

PERSONAL ......................................................................................................... 203 

ANEXO V: FORMATO EVALUACION DE CAPACITACIONES........................... 204 

ANEXO W: FORMATO EVALUACION DE DESEMPEÑO .................................. 205 

ANEXO X: FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES .............................. 206 

ANEXO Y: FORMATO INDUCCIÓN Y CAPACITACION DEL CARGO ............... 207 

ANEXO Z: FORMATO INFORME DE AUDITORIA INTERNA ............................. 208 

ANEXO AA: FORMATO INSPECCIÓN DE SUSTANCIAS QUÍMICAS ............... 209 

ANEXO AB: FORMATO INSPECCIONES PERIODICAS. ................................... 210 

ANEXO AC: FORMATO INSPECCIONES PLANEADAS .................................... 211 

ANEXO AD: FORMATO INVESTIGACIÓN DE INCIDENTES Y              

ACCIDENTES DE TRABAJO .............................................................................. 213 

ANEXO AE: FORMATO LISTA DE CHEQUEO DE LA AUDITORÍA ................... 216 

ANEXO AF: FORMATO MANTENIMIENTO DIARIO EN                

RETROEXCAVADORA ....................................................................................... 217 

ANEXO AG: FORMATO MANTENIMIENTO PROGRAMADO RETRO 1 Y 2 ..... 218 

ANEXO AH: FORMATO MATRIZ DE INDICADORES DEL SISTEMA DE 

GESTION INTEGRAL .......................................................................................... 219 

ANEXO AI: FORMATO MATRIZ DE RIESGO ..................................................... 221 

ANEXO AJ: FORMATO NÚMERO DE VIAJES DE MOVIMIENTO DE            

MATERIAL ........................................................................................................... 223 

ANEXO AK: FORMATO PERMISO DE TRABAJO .............................................. 224 

ANEXO AL: FORMATO PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS ............................. 225 

ANEXO AM: FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS ................ 226 

ANEXO AN: FORMATO PRUEBA DE MANEJO BÁSICO DE WORD Y          

EXCEL. 227 



16 
 

ANEXO AÑ: FORMATO PRUEBA PARA EL CARGO DE AUXILIAR                

CONTABLE.......................................................................................................... 228 

ANEXO AO: FORMATO REEMBOLSO FONDO DE TRABAJO. ........................ 230 

ANEXO AP: FORMATO REGISTRO COPASO O VIGIA OCUPACIONAL ......... 231 

ANEXO AQ: FORMATO REGLAMENTO DE HIGIENE Y SEGURIDAD 

INDUSTRIAL........................................................................................................ 233 

ANEXO AR: FORMATO REVISIÓN CALCULO DE IVA, RETENCION EN LA 

FUENTE Y RETEICA. .......................................................................................... 235 

ANEXO AS: FORMATOS DE INSPECCION ....................................................... 237 

ANEXO AT: FORMATO INSPECCION DE ACTIVIDADES RUTINARIAS Y              

NO RUTINARIAS ................................................................................................. 240 

ANEXO AU: FORMATO INSPECCION DE EXTINTORES ................................. 241 

ANEXO AV: FORMATO INPECCION DE BOTIQUINES ..................................... 242 

ANEXO AW: FORMATO INSPECCION DE SUSTANCIAS QUIMICAS .............. 243 

ANEXO AX: FORMATO PERMISO DE TRABAJO .............................................. 244 

ANEXO AY: LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS ............ 245 

ANEXO AZ: INSTRUCTIVO CONTROLES FRONTALES KOMATSU            

WB146-5 .............................................................................................................. 247 

ANEXO BA: INSTRUCTIVO CONTROLES LATERALES KOMATSU                    

WB146-5 .............................................................................................................. 249 

ANEXO BB: INSTRUCTIVO REALIZACIÓN DE INSPECCIONES               

PLANEADAS ....................................................................................................... 253 

ANEXO BC: CARACTERIZACIÓN GERENCIA GENERAL ................................ 255 

ANEXO BD: CARACTERIZACIÓN DIRECCIÓN COMERCIAL ........................... 256 

ANEXO BE: CARACTERIZACIÓN PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN DE 

PROYECTOS ...................................................................................................... 257 

ANEXO BF: CARACTERIZACIÓN EXCAVACIÓN A MAQUINA ......................... 258 

ANEXO BG: CARACTERIZACIÓN GESTIÓN EN COMPRAS ............................ 259 

ANEXO BH: CARACTERIZACIÓN TALENTO HUMANO .................................... 260 

ANEXO BI: CARACTERIZACIÓN  GESTIÓN CONTABLE Y FINANCIERA ....... 261 



17 
 

ANEXO BJ: CARACTERIZACIÓN GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA ............ 262 

ANEXO BK: CARACTERIZACIÓN GESTIÓN INTEGRAL DE LA CALIDAD ....... 263 

ANEXO BL: REGLAMENTO HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL ................ 264 

ANEXO BM: REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO ...................................... 268 

ANEXO BN: FORMATO PROGRAMA AUDITORIAS .......................................... 270 

ANEXO BÑ: PROGRAMA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL .................. 271 

ANEXO BO: PROGRAMA MANTENIMIENTO KOMATSUN ............................... 280 

ANEXO BP: PLAN DE EVACUACION ................................................................. 281 

ANEXO BQ: HOJA DE SEGURIDAD ACPM ....................................................... 282 

ANEXO BR: HOJA DE SEGURIDAD VARSOL ................................................... 284 

ANEXO BS: HOJA DE SEGURIDAD THINNER .................................................. 285 

ANEXO BT: HOJA DE SEGURIDAD ACPM ........................................................ 286 

ANEXO BU: CONCEPTOS BASICOS ISO 9001:2008 ........................................ 287 

ANEXO BV: ASISITENCIA DE CAPACITACIONES ............................................ 288 

ANEXO BW.  CARNETS DE TRABAJADORES SAN JUAN PLAZA ................... 290 

ANEXO BX. DIAGNÓSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS                  

DE LA NORMA ISO 9001:2008, EN CONSTRUAREA S.A.S. ............................. 291 

ANEXO BY. % DE CUMPLIMIENTO TOTAL DE LA NORMA ISO                      

9001:2008 EN CONSTRUAREA S.A.S. .............................................................. 307 

ANEXO BZ. INFORME REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN. .................................. 313 

ANEXO CA. SOPORTES INDICADORES DEL INFORME DE REVISIÓN                

POR LA DIRECCIÓN. .......................................................................................... 326 

 

 

 

 

  



18 
 

RESUMEN 
 
TITULO: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA CONSTRUAREA S.A.S, 
EN BASE A LOS LINEAMIENTOS DE LA NTC ISO 9001:2008.∗ 
 
AUTOR: RIOS RODRIGUEZ ALVARO JAIR∗∗ 
 
PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestión de la Calidad, ISO 9001:2008, proceso, satisfacción del 
cliente, mejora continua,  diseño,  documentación,  implementación, capacitación  y evaluación. 
 
DESCRIPCIÓN 
 
El  presente documento describe la forma como se desarrolló el diseño, la documentación, la 
implementación, la capacitación y la evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad en la 
empresa Construarea S.A.S, en base a los lineamientos de la norma ISO 9001:2008. 
 
Cada capítulo de este documento describe las actividades involucradas en cada etapa de la 
implementación del sistema de gestión de la calidad en Construarea S.A.S, iniciando 
primordialmente con el diagnóstico mencionado en el capítulo cuatro, el cual se toma como punto 
de referencia para identificar como está la empresa frente al cumplimiento de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008 y los demás requisitos aplicables, para luego si planificar la ejecución y el 
alcance del Sistema, según lo especificado en el capítulo cinco de este documento, determinando 
todo lo necesario para cumplir con los objetivos propuestos en la implementación de la Norma, así 
como de los requisitos correspondientes a la documentación y a la capacitación que fueron 
necesarios para evidenciar el correcto desarrollo de dicha implementación y la cual esta detallada 
en el capítulo seis de este documento, correspondiente al diseño e implementación del Sistema de 
Gestión de la Calidad, para finalmente concluir con la etapa de evaluación mencionado en el 
capítulo siete, el cual está constituido primordialmente por la ejecución de las auditorías internas y 
todo lo concerniente a estas junto con la revisión por la dirección y las acciones de mejora que se 
desprenden de este proceso, manteniendo así la implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad bajo un enfoque de planear, hacer, verificar y actuar.  
  

                                                 
∗ Proyecto de Grado  
∗∗ Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenieras Fisicomecanicas, Escuela de 
Estudios Industrial y Empresariales. Director. SIOMARA HERNANDEZ SANCHEZ. Ingeniera 
industrial 
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ABSTRACT 
 

TITLE: SYSTEM OF QUALITY MANAGEMENT FOR THE COMPANY CONSTRUAREA S.A.S, 
BASED ON THE GUIDELINES OF THE NTC ISO 9001:2008.∗ 
 
AUTHOR:  RIOS RODRIGUEZ ALVARO JAIR∗∗ 
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DESCRIPTION 
 
This document describes how developed the design, documentation, implementation, training and 
evaluation of system quality management in the company Construarea S.A.S, based on the 
guidelines of ISO 9001:2008. 
 
Each chapter of this document describes the activities involved in each stage of the implementation 
of the system of quality management in Construarea S.A.S, starting primarily with the diagnosis 
mentioned in chapter four, which is taken as a reference point to identify as is the company from 
meeting the requirements of ISO 9001:2008 and other applicable requirements, then if the 
execution plan and scope of the system as specified in Chapter Five of this document, determining 
everything you need to meet the objectives in the implementation of the Standard and the 
requirements for documentation and training were necessary to demonstrate the correct 
implementation and development of that which is detailed in chapter six of this document for the 
design and System implementation of Quality Management, to conclude with the evaluation stage 
mentioned in chapter seven, which is made primarily by the execution of internal audits and 
everything related to these along with the management review and improvement actions arising 
from this process, keeping the implementation of the System of Quality Management with a focus 
on planning, doing, checking and acting. 
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INTRODUCCIÓN 
 

Actualmente la Calidad se constituye en un tema ineludible en cualquier empresa 

que desee tener mejores oportunidades comerciales y una mejor participación 

dentro de un mercado que es cada vez más exigente, y donde el sector de la 

construcción no está exento en lo más mínimo de esta tendencia. Y más aún por 

tratarse de un sector importante de la economía Colombiana, el entorno 

empresarial es muy competitivo con una oferta muy numerosa y certificada, por lo 

cual la única vía para sobrevivir en este medio, es el de concebir productos de 

mayor calidad a un precio satisfactorio para el cliente.  

 

Es por eso que el presente trabajo de grado se centra en la implementación de un 

Sistema de Gestión de la Calidad, para una empresa del sector de la construcción, 

para lo cual se empleara una metodología dinámica que pueda ser desplegada 

dentro de cada uno de los procesos de la organización y permita establecerlas 

interacciones de los mismos con el objetivo de asegurar la calidad a lo largo y 

ancho del Sistema. Está metodología se basa en el ciclo de mejoramiento 

continuo denominada ciclo PHVA, (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), y está 

íntimamente asociada con la planificación, la implementación, la verificación y la 

mejora del Sistema de Gestión de la Calidad, aspectos importantes en las 

organizaciones ya que, este enfoque basado en procesos y sus interacciones, 

permite que las empresas tengan mejores resultados con una eficiencia 

considerable, permitiendo centrar esfuerzos encaminados a la Satisfacción del 

cliente, buscando siempre superar las expectativas del mismo. 
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1. ESPECIFICACIONES INÍCIALES DEL PROYECTO 

 

1.1 TÍTULO 
 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA CONSTRUAREA 

S.A.S, EN BASE A LOS LINEAMIENTOS DE LA NTC ISO 9001:2008 

 
1.2 OBJETIVOS 
 
1.2.1 Objetivo General. Diseñar, documentar, implementar y evaluar el Sistema de 

Gestión de la Calidad, en la empresa CONSTRUAREA S.A.S, en base a los lineamientos 

de la NTC-ISO 9001:2008, hasta la realización de la segunda auditoría interna del 

Sistema de Gestión de la Calidad, con sus respectivas acciones de mejora. 

 
1.2.2 Objetivos Específicos 
 
• Realizar un diagnóstico del estado de la organización respecto al cumplimiento de 

los requisitos  de la NTC ISO 9001:2008. 

 

• Identificar los procesos necesarios para la eficaz implementación del Sistema de 

Gestión de la Calidad. 

 

• Diseñar y Planificar El Sistema de Gestión de la Calidad para la organización 

según los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 y el alcance a lograr. 

 

• Documentar los procesos, Procedimientos y todo lo concerniente al Sistema de 

Gestión de la Calidad, para asegurar su buen funcionamiento. 

 

• Capacitar y sensibilizar al personal, a través de todo el proceso, acerca de los 

beneficios del Sistema de Gestión de la Calidad y de cómo se puede contribuir al buen 

funcionamiento de este sistema. 
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• Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

• Evaluar El Sistema de Gestión de la Calidad (primera auditoría interna). 

 

• Realizar las mejoras respectivas al Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

• Realizar la segunda auditoría interna con sus respectivas actividades de 

seguimiento y mejora. 

 
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Construarea S.A.S, es una empresa del sector de la Construcción que no cuenta 

con un Sistema de Gestión de la Calidad que le permita controlar y evaluar sus 

procesos productivos para su posterior  retroalimentación y mejora de los mismos. 

Siendo esto un aspecto clave en el sector de la Construcción, debido a los altos 

estándares de competitividad exigidos por las empresas contratistas, donde la 

calidad ya hace parte de tan solo unos requisitos mínimos de exigencia, inmerso 

dentro de un todo que involucra muchas veces la Responsabilidad Social 

Empresarial. Por ello el desarrollo de este proyecto de grado es de vital 

importancia dentro del desempeño productivo y comercial de Construarea S.A.S, 

debido al cambio organizacional que se puede lograr bajo el enfoque de 

satisfacción del cliente superando las expectativas de los mismos, mediante el 

mejoramiento continuo de los procesos. 

 

En Construarea S.A.S se pueden observar algunos inconvenientes relacionados 

con la contratación y subcontratación del personal, la definición en el perfil del 

cargo y responsabilidades del mismo, la documentación en formatos, 

procedimientos y manuales que permitan asegurar la correcta ejecución de los 

procesos y la estandarización de los mismos, además de no contar con una 

política de la calidad que le permita evaluar los procesos mediante unos objetivos 
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y metas establecidas, lo cual se evidencia en la gestión poco controlada de sus 

actividades y la no utilización de indicadores de gestión como parte del 

seguimiento y medición de los procesos en conjunto con sus actividades de 

mejora continua. 

 

La empresa no registra antecedentes en cuanto a la implementación de un 

Sistema de Gestión de la Calidad y la documentación con la que se cuenta 

inicialmente está orientada a aspectos contables y de mantenimiento de 

maquinaria pesada, siendo esta última desactualizada debido a la no 

implementación de la misma, durante los últimos 3 meses.  

 

Finalmente Construarea S.A.S, concibe de gran importancia, la implementación de 

un Sistema de Gestión de la Calidad como parte de su  desarrollo empresarial, 

debido a que se constituye en un primer paso para lograr una organización más 

prospera con mejores oportunidades en el mercado de contratos licitatorios en el 

sector de la construcción. 

 
1.4 JUSTIFICACIÓN 
 
La necesidad actual de ofrecer productos y servicios de calidad y de evidenciar 

estos mediante un Sistema de Gestión, han ocasionado que empresas de todos 

los sectoresimplementen normas internacionales para no tener que ser 

marginadas del mercado y del sector en el que se desenvuelven.  

 

En el sector de la Construcción se hace indispensable contar con un Sistema de 

Gestión que respalde el proceso y la trayectoria de las empresas, debido a que en 

muchos casos los requisitos para licitar contienen algunos aspectos manejados en 

los Sistemas de Gestión que inclusive van más allá de factores concernientes a la 

Satisfacción del Cliente y es así como en Construarea S.A.S se justifica la 

realización de este proyecto enfocando los esfuerzos hacia la mejora continua de 
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todos sus procesos contribuyendo a una mejor imagen empresarial y a una mayor 

posibilidad en la adjudicación de licitaciones.  

 

Consecuente a esto se justifica la realización del presente proyecto, fundamentado 

en los beneficios y las mejoras que se pueden alcanzar con la implementación de 

un Sistema de Gestión bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008, que 

permita estandarizar los procesos bajo un enfoque de mejora continua que 

contribuya significativamente a la productividad y la competitividad de la empresa 

y la de sus trabajadores para tener una mayor participación en el sector de la 

construcción. 

 
1.5 ALCANCE DEL PROYECTO 
 

El alcance comprende el diseño, la documentación, la implementación y la 

evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad, en la empresa CONSTRUAREA 
S.A.S, abarcando hasta la segunda auditoría interna y adoptando una metodología 

en base a los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2008, para los procesos de 

Construcción y Remodelación de edificios institucionales y de vivienda, a todo 

costo o bajo la modalidad de Administración delegada. 

 

Y el proceso de movimiento de tierras mediante maquinaria pesada. 

 

En lo que respecta a la Norma, el Sistema de Gestión de la Calidad de 

Construarea S.A.S, excluye de su alcance los requisitos expresados en el numeral 

7.3 correspondiente al proceso de diseño y desarrollo, debido a que los diseños 

son proporcionados por el cliente. 
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2. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

La descripción de la empresa Construarea S.A.S, consta de lo siguiente: 

 
2.1 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

 

Razón Social:  CONSTRUAREA S.A.S. 

 

NIT:    900077319-1 

 

Telefax:   6374836 

 

E-mail:   construarealtda@gmail.com 

 

Representante Legal: Ing. Mauricio Camargo Pedraza 

 

Domicilio:   Calle 105 No 15D Bis-12 Int. 02 Edificio Cárpatos 

 

Ciudad:   Bucaramanga. 

 

2.2 RESEÑA HISTÓRICA 
 

Construarea S.A.S; surge como empresa Santandereana, el 21 de Marzo de 

2006, a raíz del proceso de modernización de la que hasta entonces seria 

Proyectos Civiles Ltda. Empresa que data desde el año de 1997, como empresa 

precursora de Construarea S.A.S. Siendo dirigida desde entonces por el 

Ingeniero y representante legal, Mauricio Camargo Pedraza, el cual ha contribuido 

significativamente con el crecimiento de la compañía, aportando sus más de 12 

años de experiencia y profesionalismo, en el sector de la construcción de obras 

civiles y arquitectónicas. Por lo cual Construarea S.A.S, ha llevado a cabo 
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diferentes tipos de proyectos de ingeniería como: obras de urbanización, 

construcción de edificios institucionales, remodelaciones, adecuaciones y obras de 

mejoramiento de infraestructura vial entre otros. 

 

Construarea S.A.S, es una empresa al servicio de la sociedad que está  

legalmente constituida y certificada por la Cámara de Comercio, mediante 

escritura pública No. 1120, formalizada el día 21 de Marzo de 2006 en la notaria 

quinta del círculo de Bucaramanga. 

 
2.3 PLAN ESTRATÉGICO GENERAL 
 
El plan estratégico general de Construarea S.A.S, está determinado 

esencialmente por la misión, la visión y los objetivos empresariales. 

 
2.3.1 Misión. Liderar y desarrollar con honestidad y eficiencia la concepción de 

proyectos civiles y arquitectónicos de alta exigencia constructiva y administrativa 

que den como resultado productos y servicios de excelente calidad, que satisfagan 

integralmente las necesidades de nuestros clientes, generando a su vez desarrollo 

social y económico a nuestros trabajadores y comunidades en general. 
 
2.3.2 Visión. Consolidarnos como una empresa constructora y consultora, con 

amplio reconocimiento regional y gran proyección nacional e internacional en el 

año 2015, capaz de asumir proyectos de gran envergadura que requieran un 

exigente manejo técnico, administrativo y financiero, distinguiéndonos por nuestra 

calidad, seriedad y cumplimiento en todos los requisitos del cliente, como 

consecuencia de la implementación eficaz de un Sistema de Gestión Integral de la 

Calidad. 
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2.3.3 Objetivos Empresariales 
 

• Diseñar, planear y desarrollar proyectos constructivos que lleven solución de 

vivienda a los diferentes estratos socioeconómicos. 
 

• Participar en  todo tipo de obras civiles, prestando servicios de consultoría e 

interventoría durante el desarrollo de los mismos. 

 

• Mejorar continuamente los procesos de la empresa para lograr y mantener niveles 

de eficiencia y calidad que permitan satisfacer los requerimientos de nuestros clientes. 

 

• Asegurar la satisfacción de los clientes mediante el cumplimiento de sus 

requisitos y expectativas. 

 

• Incentivar el desarrollo Integral de las personas que, directa o indirectamente, se 

vinculen a la compañía mediante la promoción, capacitación y mejoramiento continuo. 

 

• Invertir en maquinaria y equipos para la construcción que permitan facilitar los 

procesos constructivos.  

 
2.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 

La estructura organizacional de Construarea S.A.S, debido a su naturaleza de 

empresa del Sector de la Construcción, puede variar dependiendo del tipo de 

proyecto en ejecución, de igual forma que se puede presentar mucha polivalencia 

dentro de la empresa, donde según sea el tamaño de la obra en ejecución suele 

suceder por ejemplo que el Gerente General asuma las funciones del Director 

Técnico e inclusive las funciones del Director Administrativo si es el caso.  

No obstante en Construarea S.A.S se puede identificar básicamente, la siguiente 

estructura organizacional u organigrama. 
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Figura 1 Organigrama Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Construarea S.A.S. 

 
2.5 OBJETO SOCIAL 
 
El objeto social de Construarea S.A.S es la construcción de obras de ingeniería 

civil e industrial, la promoción, construcción y ventas de proyectos habitacionales, 

el diseño e interventoría de obras civiles, arquitectónicas e industriales, la 

prestación de servicios de reparación, remodelación, mantenimiento, asesorías de 

edificaciones, montaje, construcción e Interventorías de proyectos de 
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infraestructura vial, petrolera, de servicios públicos, efectuando todo acto o 

contrato licito que se relacione con el objeto principal, así como el alquiler de 

equipos y maquinaria para la construcción.   
 
2.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 

Construarea S.A.S, ofrece a la sociedad en general, soluciones efectivas 

relacionadas con la construcción de obras de ingeniería civil e industrial, la 

promoción, construcción y ventas de proyectos habitacionales, el servicio de 

interventoría de obras civiles, arquitectónicas e industriales, la prestación de 

servicios de reparación, remodelación, mantenimiento, asesorías de edificaciones, 

montaje, construcción e Interventorías de proyectos de infraestructura vial, 

petrolera, de servicios públicos, efectuando todo acto o contrato licito que se 

relacione con el objeto principal, así como el alquiler de equipos y maquinaria para 

la construcción.   

 
Figura 2 Productos y Servicios Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 
2.6.1 Proyectos Realizados. Algunos de los proyectos realizados 

satisfactoriamente por Construarea S.A.S. han sido: 
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Figura 3 Excavación de sótano Conjunto Residencial Torres de Verona en 

Bucaramanga, Santander. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

Figura 4 Ampliación y Remodelación Capilla Central en Florencia, Caquetá. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 
 
 
 
 
 



31 
 

Figura 5 Mejoramiento de Vías en el Municipio de Vetas, Santander. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 
Figura 6 Ampliación y remodelación Capilla Floresta en Medellín, Antioquia  

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 7 Administración Delegada Ampliación y Remodelación Capilla  Piedra 

Pintada en Ibagué, Tolima.      

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 
Figura 8 Administración delegada Ampliación y Remodelación Capilla Diamante. 

Bucaramanga, Santander. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 9 Administración delegada Ampliación y Remodelación Capilla Motilones. 

Cúcuta, Santander. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 
Figura 10 Construcción Barrio San Miguel. Bucaramanga, Santander. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 11 Remodelación y Reforzamiento Estructural Capilla Central, Estaca. 

Bucaramanga, Santander. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

Y en el presente año de 2011, Construarea S.A.S, viene desarrollando un proyecto 

ambicioso en la ciudad de Neiva, Huila. Mediante la modalidad de Administración 

delegada por parte de la empresa contratante HCP S.A.S. 

 

Figura 12 Proyecto en ejecución San Juan Plaza. Neiva, Huila. 

 
Fuente: http://www.sanjuanplaza.com/index.html 

 

 

http://www.sanjuanplaza.com/index.html
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2.7 MAQUINARIA Y EQUIPOS 
 

Para la correcta ejecución de los productos y servicios ofrecidos por Construarea 

S.A.S,  se destacan dentro de sus activos, dos Retroexcavadoras Komatsu 

WB146-5 modelo 2007 y una retroexcavadora Komatsu PC 130 de oruga. 

 
Figura 13 Retroexcavadoras Komatsu WB146-5 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

La retroexcavadora Komatsu es una máquina versátil, multiusos que se puede 

utilizar como excavador y como cargador y permite a su vez que el operario viaje 

rápidamente hacia el lugar de trabajo debido a las cuatro ruedas que facilitan en 

gran medida su movilidad, comparadas con las retroexcavadoras de oruga. 

El brazo telescópico de la retroexcavadora Komatsu amplía la flexibilidad para 

lograr la profundidad de excavación al máximo y los soportes posteriores, que 

pueden ser verticales u horizontales, aumentan la estabilidad de la máquina 

mientras esta excava. 
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Figura 14 Especificaciones de la Excavadora Komatsu PC 130 

 
Fuente: http://www.pracodidacol.com/ 

 
Figura 15 Retroexcavadora Komatsu PC 130 

Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

Otros de los activos propios de la empresa, son algunas herramientas y equipos 

utilizados para la construcción como: andamios, vibro-compactadoras, taladros 

industriales, martillos de demolición, roto-martillos, sierras circulares y pulidoras 

entre otros. 

 



37 
 

Figura 16 Equipos y herramientas de Construarea S.A.S 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S 

 

2.8 MATERIALES UTILIZADOS EN LA CONSTRUCCIÓN 
 

• En el sector de la Construcción es muy común el uso de materiales  Pétreos 

como: roca caliza, mármol, granito, pizarra, arcillas, arena, graba, gravilla, entre 

otros. 

 
Figura 17 Grava, obra San Juan Plaza. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

• Materiales Aglomerantes como: yeso, cal y cemento. 

 

• Hormigón en masa que es el resultado de la mezcla de agua, cemento, 

grava y arena y el concreto que es el resultado de la mezcla de agua, cemento y 

arena. 
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Figura 18 Concreto. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

• Materiales Cerámicos como: Ladrillos, tejas, azulejos, porcelanas y gres. 

 
Figura 19 Materiales Cerámicos. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

• Otros Materiales como acero, aluminio, cobre, maderas, vidrio y plásticos 

entre otros. 
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Figura 20 Otros Materiales. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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3.  MARCO TEÓRICO 
 

Con el objeto de brindar una base teórica sustentada en el presente trabajo, a 

continuación se definen algunos antecedentes de la Normas ISO 9001:2008 junto 

con la familia de Normas ISO, y el concepto asociado de Sistema de Gestión de la 

Calidad junto con el enfoque basado en procesos y los beneficios propios de la 

aplicación de un Sistema de Gestión de la Calidad en las empresas.  

 
3.1 ANTECEDENTES DE LA NORMA ISO 9001:2008 
 
ISO ha desarrollado más de 18.500 normas internacionales en una variedad de 

temas y más de 1.100 nuevas normas ISO se publican cada año. La totalidad de 

los ámbitos técnicos se desprende de las Normas Internacionales de anuncio. 

 

ISO (Organización Internacional de Normalización) es el mayor desarrollador 

mundial y editor de las normas internacionales. 

 

ISO es una red de institutos de estándares nacionales de 160 países, un miembro 

por país, con una Secretaría Central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema.  

 

ISO es una organización no gubernamental que forma un puente entre los 

sectores público y privado. Por un lado, muchos de sus institutos miembros forman 

parte de la estructura gubernamental de sus países, o están obligados por su 

gobierno. Por otra parte, otros miembros tienen sus raíces únicamente en el sector 

privado, habiendo sido creada por las asociaciones nacionales de las asociaciones 

de la industria.  
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Por lo tanto, la norma ISO permite a un consenso para llegar a soluciones que 

satisfagan tanto las necesidades de negocio y las necesidades más amplias de la 

sociedad.1 

 

En cuanto a la nueva versión, ISO 9001:2008 no contiene nuevos requisitos en 

comparación con la edición del año 2000, a la que sustituye y solo proporciona 

aclaraciones a las exigencias actuales de la norma ISO 9001:2000 basado en 

ocho años de experiencia de la aplicación de los cambios estándar en todo el 

mundo, e introduce la intención de mejorar la coherencia con la norma del sistema 

de gestión medioambiental, ISO 14001:2004.  

 

Todas las normas ISO - actualmente más de 17.400 - se revisan periódicamente. 

Varios factores se combinan para dar una salida estándar de la fecha, tales como 

la evolución tecnológica, nuevos métodos y materiales, la calidad y nuevos 

requisitos de seguridad, o de interpretación y aplicación. Para tener en cuenta 

estos factores y garantizar que las normas ISO se mantengan en el estado de la 

técnica, la ISO tiene una regla que exige la revisión periódica y una decisión 

tomada para confirmar, revocar o revisar los documentos.  

 

ISO / TC 176, que es responsable de la familia ISO 9000, reúne a expertos de 80 

países participantes y 19 organizaciones internacionales o regionales, además de 

otros comités técnicos. La revisión de la norma ISO 9001 como resultado la 

edición de 2008 se llevó a cabo por el Subcomité SC 2 de la norma ISO / TC 176.2 

 
3.2 FAMILIA DE NORMAS ISO3 
 
ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de 

organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El 
                                                 
1Acerca de la Norma ISO, página webhttp://www.iso.org/ 
2Ibíd. Noticias 2008-11-14. 
3 Norma ISO 9000:2005 
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trabajo de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza a 

través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en 

una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho 

de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, 

públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el trabajo. 

 

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se ha elaborado para asistir 

a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación 

de sistemas de gestión de la calidad eficaces. 

 

• ISO 9000:2005, Describe los fundamentos de los sistemas de gestión de 

la calidad  y especifica la terminología de los sistemas de gestión de la calidad.  

 

• ISO 9001:2008, Especifica los requisitos para los sistemas de gestión de 

la calidad aplicables  a  toda  organización  que  necesite  demostrar  su  

capacidad  para proporcionar  productos  que  cumplan  los  requisitos  de  sus  

clientes  y  los  reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es aumentar 

la satisfacción  del cliente  

 

• ISO  9004:2000, Proporciona  directrices  que  consideran  tanto  la  

eficacia  como  la  eficiencia  del  sistema  de  gestión  de  la  calidad.  El  objetivo  

de  esta  norma  es  la  de mejora del desempeño de la organización y la 

satisfacción de los clientes y de las  partes interesadas. 

 

• ISO 19011:2002, Proporciona orientación relativa a las auditorias de los 

sistemas  de gestión de la calidad. 
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3.3 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Un  Sistema  de  gestión  de  la  calidad  es  un  conjunto  de  elementos  

mutuamente relacionados que sirve para dirigir y controlar una organización con 

respecto a la calidad, proporcionando  una base sólida para el cumplimiento 

satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el desempeño4 

 
3.3.1 Principios de Gestión de la Calidad 5 . Para conducir y operar una 

organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma 

sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y 

manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar 

continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de 

todas las partes interesadas. La gestión de una organización comprende la 

gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 

 

Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 

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

mejora en el desempeño. 

 

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 

tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 

satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en excederlas expectativas de 

los mismos. 

 

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

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

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

organización. 

                                                 
4Memorias Diplomado Sistemas de Gestión Integral 
5Norma ISO 9000:2005 
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c)  Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 

una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 

usadas para el beneficio de la organización. 

 

d)  Enfoque basado en procesos: Un  resultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 

como un proceso. 

 

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

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

de una organización en el logro de sus objetivos. 

 

f) Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización 

debería ser un objetivo permanente de ésta. 

 

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones 

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

 

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y 

sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

 

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

de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000. 
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3.3.2 Enfoque Basado en Procesos 6 . Cualquier actividad, o conjunto de 

actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en 

resultados puede considerarse como un proceso. 

 

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

gestionar numerosos procesos interrelacionados y  que  interactúan. A  menudo 

el  resultado de  un  proceso constituye directamente el elemento de entrada del 

siguiente proceso. La identificación y gestión sistemática de los procesos 

empleados en la organización y en particular las interacciones entre tales 

procesos se conocen como "enfoque basado en procesos". 

 

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopción del enfoque basado en 

procesos para gestionar una organización. 

 

La Figura 4 ilustra el Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos 

descrito en la familia de las Normas ISO 9000. Esta ilustración muestra que las 

partes interesadas juegan un papel significativo para proporcionar elementos de 

entrada a la organización. El seguimiento de la satisfacción de las partes 

interesadas requiere la evaluación de la información relativa a su percepción de 

hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas.  

 
  

                                                 
6 ISO 9000:2005 
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Figura 21 Sistema de Gestión de la Calidad Basado en Procesos. 

 
Fuente: Norma ISO 9001:2008 

 
3.3.3 Ciclo PHVA 7. El ciclo PHVA es una herramienta de mejora continua, 

presentada por Deming a partir del año 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 

pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act). Es común 

usar esta metodología en la implementación de un sistema de gestión de la 

calidad, de tal manera que al aplicarla en la política y objetivos de calidad así 

como la red de procesos la probabilidad de éxito sea mayor. 

 

Los resultados de la implementación de este ciclo permiten a las empresas una 

mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando 

                                                 
7 http://es.wikipedia.org/wiki/Ciclo_PHVA 

http://es.wikipedia.org/wiki/Deming
http://es.wikipedia.org/wiki/1950
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continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad, 

reduciendo los precios, incrementando la participación del mercado y aumentando 

la rentabilidad de la empresa u organización. 

 
Figura 22.Ciclo PHVA. 

 
Fuente: Autor 

 

Los pasos del Ciclo PHVA requieren recopilar y analizar una cantidad sustancial 

de datos para cumplir con el objetivo de mejora se deben realizar correctamente 

las mediciones necesarias y alcanzar consenso tanto en la definición de los 

objetivos/problemas como de los indicadores apropiados. 

 

Adicional al ciclo PHVA existen siete Herramientas Básicas 8  que han sido 

ampliamente adoptadas en las actividades de mejora de la Calidad y utilizadas 

como soporte para el análisis y solución de problemas operativos en los más 

distintos contextos de una organización. Tanto en la industria como en los 

servicios existen controles o registros que podrían llamarse ‘‘herramientas para 

asegurar la calidad de una empresa’’, y estos son los siguientes: 

                                                 
8 http://es.scribd.com/doc/19124057/7-Herramientas-de-La-Calidad 
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• La Hoja de control o también llamada como hoja de recogida de datos 
o Formato. 
 
Figura 23 Formato control de calidad de la obra. 

 
Fuente: Autor 

 

• El Histograma 
 
Figura 24 Histograma cumplimiento general de la NTC ISO 9001:2008 en 

Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor. 
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• El Diagrama de Pareto 
 
Figura 25 Diagrama de Pareto para los costos de la retroexcavadora al mes. 

 
Fuente: Autor. 

 

• El Diagrama de causa-efecto 
 
Figura 26 Diagrama de Causa Efecto. 

 
Fuente: http://www.herramientasparapymes.com 
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• Estratificación (Análisis por Estratificación) 
 
Figura 27 Estratificación de costos mensuales Retro 1 Vs Retro 2. 

 
Fuente: Autor. 

 

• El Diagrama de Dispersión 
 
Figura 28 Diagrama de dispersión costos mensuales Retro 1 

 
Fuente: Autor. 
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• La Gráfica de control 
 
Figura 29 Gráfico de Control 

 
Fuente: http://estadisticaeducativaunefm.blogspot.com/2010/05/graficos-de-control.html 

 
Las gráficas de control se utilizan en la industria como técnica de diagnósticos 

para supervisar procesos de producción e identificar inestabilidad y circunstancias 

anormales.  

 

Una gráfica de control es una comparación gráfica de los datos de desempeño de 

proceso con los “límites de control estadístico” calculados, dibujados como rectas 

limitantes sobre la gráfica. Los datos de desempeño de proceso por lo general 

consisten en grupos de mediciones que vienen de la secuencia normal de 

producción y preservan el orden de los datos.  

 

Las gráficas de control constituyen un mecanismo para detectar situaciones donde 

las causas asignables pueden estar afectando de manera adversa la calidad de un 
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producto. Cuando una gráfica indica una situación fuera de control, se puede 

iniciar una investigación para identificar causas y tomar medidas correctivas. 9 

 
3.4 BENEFICIOS DE LA NORMA ISO9001:2008 
 

La correcta implementación de la norma ISO 9001:2008, fomenta la mejora 

continua de un sistema de gestión de la calidad el cual tiene un enfoque basado 

en procesos, de tal forma que su correcta implementación  permite incrementar la 

satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.   

 

Adicionalmente otro beneficio sustancial es el control continuo de los subprocesos 

y su interacción mediante indicadores de gestión los cuales permiten evaluar y 

detectar no conformidades reales y potenciales para luego aplicar a los procesos 

del sistema de gestión, las acciones pertinentes de mejoramiento continuo, tanto 

preventivas como correctivas, lo cual contribuye notablemente con la eficacia y la 

productividad de los procesos de la empresa, brindando productos y servicios más 

rentables y competitivos, acordes con las necesidades de los clientes, creando 

una buena cultura organizativa que contribuya a la optimización de los recursos, al 

desarrollo personal y laboral de los trabajadores y al aseguramiento de la calidad 

en toda la empresa. 

 

3.5 TEORÍA DE LAS 9 ESES10 
 
La teoría de las 9 eses está conformada básicamente por unos principios para el 

buen desempeño de un negocio u organización que, independientemente de la 

cultura en la cual se hayan generado, se podrían considerar –por su obviedad- 

universales, tal es el caso de la aportación que hacen los japoneses al mundo 

empresarial (inclusive para la organización personal, familiar, etc.) con lo que en el 

                                                 
9 http://es.scribd.com/doc/16623/Graficos-de-Control 
10 http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/51/9s.htm 
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ambiente de calidad se denomina las 9´S (las nueve eses) por su significado en 

ese idioma y porque han sido los nipones quienes los han implementado de 

manera sistemática.  

 

La aplicación de las 9´S descritas a continuación, busca generar un ambiente de 

trabajo que además de ser congruente con la calidad total de la empresa, brindan 

al ser humano la oportunidad de ser muy efectivo, ya que abarca el mejoramiento 

de las condiciones mentales de quien se apega a esta metodología 

 

• Seiri (Clasificación), cuando hacemos referencia a clasificar no nos 

referimos a acomodar, sino a saber ordenar por clases, tamaños, tipos, categorías 

e inclusive frecuencia de uso, es decir a ajustar el espacio disponible (físico o de 

procesos). Los beneficios de esta acción son muchos y muy variados ya que 

quedan áreas disponibles (cajones, espacios, etc.), se deshace la persona de 

artículos y papelería obsoleta para hacer más cómodo el espacio vital, se eliminan 

despilfarros y pérdidas de tiempo por no saber dónde se encuentra lo que se 

busca, por tal motivo para ordenar o clasificar es necesario identificar aquello que 

es o no necesario de acuerdo al ¿Qué? artículos u objetos se deben dejar según 

su frecuencia de uso, de igual forma se debe separar lo que es innecesario, 

excesivo, adicional de lo que es útil, adecuado y simple, y decidir lo que se puede 

almacenar, desplazar, vender, reciclar, regalar, o enviar a la basura para que 

posteriormente se puedan reducir los objetos utensilios y materiales de poca 

rotación y uso por medio de la reubicación en almacenes específicos, dejando 

libertad de movimiento (despejando pasillos, cajones, escritorios, alacenas, etc.) 

quedando solo con lo mínimo indispensable.  
 

• Seiton (Organización), significa eliminar todo aquello que está de más y 

que no tiene importancia para el trabajo que desempeñamos y organizarlo 

racionalmente, tener una ubicación para cada objeto arreglando las cosas 

eficientemente de forma que se pueda obtener lo que se necesita en el menor 
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tiempo posible lo cual se puede realizar designando lugares definitivos de 

almacenaje según un orden lógico con el fin de disminuir el tiempo de búsqueda. 
 

• Seiso (Limpieza), significa desarrollar el hábito de observar y estar siempre 

pensando en el orden y la limpieza en el área de trabajo, de la maquinaria y 

herramientas que utilizamos. Es más que barrer y trapear ya que limpiando se 

encuentran situaciones anormales que por ejemplo se pueden detectar con 

simplemente usar uniformes blancos, pintar de colores claros las paredes, 

mantener los manuales de operación y/o programas de trabajo en buen estado, 

mantener limpios y en buen estado los equipos y las instalaciones, idear formas 

que permitan recuperar los deshechos de los equipos y mobiliarios.  

 

• Seiketsu (Bienestar Personal O Equilibrio),el emprender 

sistemáticamente las primeras Tres "S", brinda la posibilidad de pensar que éstas 

no se pueden aislar, sino que los esfuerzos deben darse en forma conjunta 

reuniendo las tres anteriores “S”, por lo cual se busca mantener un orden y 

limpieza sistemático para el bienestar del trabajador y la calidad del producto. 

 

• Shitsuke (Disciplina), esta acción es la que quizá represente mayor 

esfuerzo, ya que es puntual al cambio de hábitos, implicando el apego de 

procedimientos establecidos, a lo que se considera como bueno, noble y honesto; 

cuando una persona se apega al orden y al control de sus actos está acudiendo a 

la prudencia, y la inteligencia en su comportamiento se transforma en un 

generador de calidad y confianza lo cual debe tener una continuidad y seguimiento 

hasta generar un hábito debido a que el conocimiento que no se aplica, no sirve y 

es por ello que las 9 eses deben ser prácticas y practicadas.  

 

• Shikari (Constancia), preservar los buenos hábitos es aspirar a la justicia, 

y esto significa mantener la disciplina constantemente en la realización de actos y 

de la eficiencia del trabajo, la constancia es voluntad en acción y no sucumbir ante 
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las tentaciones de lo habitual y lo mediocre, requiriendo de personas que no 

claudiquen en su hacer bien (eficiencia) y en su propósito (eficacia). 

 

• Shitsukoku (Compromiso), esta acción significa ir hasta el final de las 

tareas, es cumplir responsablemente con la obligación contraída, sin voltear para 

atrás, el compromiso es el último elemento de la trilogía que conduce a la armonía 

(disciplina, constancia y compromiso), y es quien se alimenta del espíritu para 

ejecutar las labores diarias con un entusiasmo y ánimo fulgurantes.  

 

• Seishoo (Coordinación), es la unidad y armonía en las actividades que 

deben realizarse entre distintos grupos. Como seres sociales necesitamos unos de 

otros pero debe realizarse una coordinación entre las actividades que realiza un 

grupo y otro, para obtener una máxima eficiencia. 

 

• Seido (Estandarización), para no perderse es necesario poner señales, 

ello significa en el lenguaje empresarial un final por medio de normas y 

procedimientos con la finalidad de no dispersar los esfuerzos individuales para 

generar calidad lo cual implica planear siempre considerando a la gente, 

desarrollar las acciones pertinentes, checar paso a paso las actividades 

comprendidas y comprometerse con el mejoramiento continuo. 

La estandarización evita la localización y búsqueda mental de modo que lleve solo 

unos cuantos segundos disminuyendo a cero el tiempo de localización y búsqueda 

de cada objeto, la estandarización es clasificar todos los recursos que se 

necesitan, asignar un lugar para cada objeto de acuerdo a un orden lógico y de 

fácil acceso, pintar la silueta en el lugar donde se almacena o que permita llevar 

un control visual en inventarios y almacenes para lograr la cultura del 

supermercado así como el control visual para puntos de re-orden, gabinetes y 

uniformidad para el control total. 
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4. DIAGNÓSTICO 

 

El diagnóstico se consolida como una herramienta esencial en el conocimiento del 

estado actual de la empresa, proporcionando un punto de partida en la 

planificación y ejecución de cualquier Sistema de Gestión a implementar, debido 

fundamentalmente a que la realización correcta del mismo, se constituye en un 

elemento importante de entrada, para el desarrollo eficaz del diseño, la 

documentación e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en la 

empresa.  

 
4.1 ANTECEDENTES 
 
La empresa Construarea S.A.S, no registra antecedentes de diseño, 

documentación e implementación en cuanto al Sistema de Gestión de la Calidad u 

otro sistema relacionado, ni tampoco evidencia que se haya realizado algún tipo 

de proyecto o trabajo académico  correspondiente a Calidad. 
 
4.2 CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2008 
 

Para evaluar el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 en Construarea S.A.S, 

se realizó el 30 de julio de 2010 un diagnóstico inicial en el cual se contemplaron 

152 requisitos de los cuales 18 no fueron tenidos en cuenta en los resultados del 

diagnóstico, debido a que hacían parte de los requisitos excluidos del Sistema de 

Gestión de la Calidad, con justa causa, correspondientes al numeral 7.3 de Diseño 

y Desarrollo, por tal motivo dichos requisitos no aplicaron dentro del diagnóstico 

inicial realizado a Construarea S.A.S. 

 

La calificación de cada requisito se evaluó con SI o NO según correspondiera el 

grado de cumplimiento en cuanto a la documentación e implementación 

evidenciada  dentro de la empresa. 
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Parte del diagnóstico de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 

9001:2008, en Construarea S.A.S se ilustra a continuación, para más detalle ver el 

documento completo en el ANEXO BX. DIAGNÓSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE 

LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008, EN CONSTRUAREA S.A.S. 

 

Tabla 1 Diagnóstico del Cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 

9001:2008, en Construarea S.A.S. 

N
° R

eq
ui

si
to

 

C
A

PI
TU

LO
 

NUMERA
L NORMA 

ISO 
9001:2008 

DETALLE DEL REQUISITO EVALUADO 

¿A
pl

ic
a?

 

¿D
oc

um
en

ta
do

? 

¿I
m

pl
em

en
ta

do
? 

1 4 4.1.a 
Están determinados los procesos necesarios de la 
organización para el sistema de gestión de la calidad y su 
aplicación. 

SI
 

NO NO 

2 4 4.1.b Esta determinada la secuencia e interacción de los 
procesos. SI

 

NO NO 

3 4 4.1.c 
Están determinados los criterios y métodos necesarios para 
asegurar que tanto la operación como el control de los 
procesos sean eficaces. 

SI
 

NO SI 

4 4 4.1.d 
Se asegura la disponibilidad de recursos e información 
necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de los 
procesos. 

SI
 

NO SI 

5 4 4.1.e Se realiza el seguimiento, la medición cuando sea aplicable 
y el análisis de los procesos de la organización. SI

 

NO NO 

. 

. 

. 
 

27 8 8.5.3.d 
La organización tiene establecido un procedimiento 
documentado que defina los requisitos para registrar los 
resultados de las acciones tomadas (ver 4.2.4) 

SI
 

NO NO 

28 8 8.5.3.e 
La organización tiene establecido un procedimiento 
documentado que defina los requisitos para revisar la 
eficacia de las acciones preventivas tomadas. 

SI
 

NO NO 

REQUISITOS VALORADOS CON SI 13
4 32 56 

REQUISITOS VALORADOS CON NO 18 10
2 78 

TOTAL REQUISITOS 15
2 

13
4 

13
4 

Fuente: Autor 
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4.3 RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO 
 

Los resultados obtenidos en el diagnóstico realizado en Construarea S.A.S,  el día 

viernes 30 de julio de 2010, tiene las siguientes consideraciones: 

 

• De los 152 requisitos en total, no se tuvieron en cuenta, para el cálculo del 

porcentaje de cumplimiento, los 18 requisitos del numeral 7.3 de la NTC ISO 

9001:2008 correspondientes al diseño y desarrollo debido a que estos requisitos 

no aplicaban dentro de la empresa. 
 

• El cálculo del porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, 

realizado en cada uno de los aspectos considerados en el diagnóstico, es siempre 

respecto a los 134 requisitos que SI aplican dentro de la empresa Construarea 

S.A.S., es decir de los 152 requisitos del diagnóstico se excluyeron 18 requisitos, 

por tal motivo el porcentaje de cumplimento en Construarea S.A.S. es respecto a 

los 134 requisitos restantes. 

 

• Los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, que aplican en la empresa fueron 

evaluados con SI o NO, según su documentación e implementación evidenciada 

en el momento de realizar el diagnóstico el día viernes 30 de julio de 2010 
 

La información detallada y completa, obtenida en el diagnóstico realizado a 

Construarea S.A.S, correspondiente a los gráficos que ilustran el porcentaje del 

cumplimiento general y el porcentaje del cumplimiento por capítulos de la norma 

ISO 9001:2008 según su documentación e implementación, se presentan en el 

ANEXO BY: % CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2008 EN 

CONSTRUAREA S.A.S. 
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4.4 CONCLUSIONES DEL DIAGNÓSTICO 
 

• La organización no tiene la cultura de registrar y documentar los aspectos 

críticos relacionados con los procesos, igualmente las mayores deficiencias, 

encontradas en el diagnóstico son respecto a los requisitos generales y de 

documentación exigidos por la NTC ISO 9001:2008. 
 

• La implementación supero a la documentación evidenciada en la empresa 

lo cual se ve reflejado en el capítulo 8 de la norma correspondiente al seguimiento 

y la medición debido a que los registros facilitan este proceso. 
 

• La organización evidencia muchos aspectos positivos en cuanto al capítulo 

7 de la Norma ISO 9001:2008 correspondiente a la realización del producto, aun 

cuando la deficiencia de documentación se mantiene. 

 

• En base al diagnóstico, Construarea S.A.S tiene un desempeño 

medianamente aceptable en cuanto a la implementación según los requisitos de la 

ISO 9001:2008, constituyéndose la parte documental en un aspecto importante 

para mejorar en la empresa, con el fin de reforzar el seguimiento y la medición de 

todos los procesos de la empresa, sensibilizando a los trabajadores sobre la 

importancia de identificar, definir, medir, registrar y controlar todos los aspectos 

críticos de los procesos, para contribuir con el mejoramiento continuo de los 

mismo mediante la aplicación del ciclo Deming o también llamado comúnmente 

como ciclo PHVA o de mejora continua. 
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5. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
 

La planificación del Sistema de Gestión de la Calidad es una parte muy importante 

dentro del diseño, la documentación, la implementación y la evaluación del mismo 

Sistema, debido a que la planificación permite detectar posibles fallas futuras y 

coordinar los esfuerzos y los recursos dentro de la organización logrando 

satisfactoriamente los objetivos deseados. 
 
5.1 METODOLOGÍA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
La metodología empleada para el desarrollo de este proyecto está constituida 

fundamentalmente por las siguientes etapas. 

 

• Etapa 1. Diagnóstico de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, esta etapa 

comprende la recolección de la información relacionada con la empresa, esto se hace con 

el objetivo de conocer el estado inicial en el cual se encuentra respecto al cumplimiento 

de los requisitos de la norma, además de constituirse en un punto de partida para conocer 

los procesos involucrados en el Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

• Etapa 2. Planificación y Sensibilización del Sistema de Gestión de la Calidad, 
seguido de la etapa de diagnóstico se procederá a definir las actividades con su 

respectivo cronograma, los procesos y sus responsables, la asignación de los recursos, la 

política y los objetivos de la calidad junto con el alcance del Sistema de Gestión de la 

Calidad, establecido para la empresa.  

 

• Etapa 3. Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad, en esta etapa 

se crearan los diversos procedimientos, instructivos, planes, formatos y demás requisitos 

documentales exigidos por la Norma y por la organización, para asegurar el correcto 

funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa. 
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• Etapa 4. Implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, esta etapa 

hace parte del “HACER” en el ciclo “PHVA” y es aquí donde se implementa el Sistema de 

Gestión de la Calidad, mediante la aplicación de procedimientos, formatos, instructivos, 

planes de la Calidad y demás documentación requerida por la Norma y por la 

organización para el correcto funcionamiento de la misma. 

 
• Etapa 5. Evaluación y Mejora del Sistema de Gestión de la Calidad, en esta 

etapa final se realizarán dos auditorías internas con lo cual se evaluará y validará el grado 

de cumplimiento del Sistema de Gestión de la Calidad en Construarea S.A.S, con 

respecto a los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2008, y en base a estos resultados se 

realizaran las acciones correctivas, preventivas y de mejora que requiera el Sistema de 

Gestión de la Calidad, efectuando el debido seguimiento de la efectividad de estas 

acciones para posteriormente, gestionar la inscripción y solicitud de la auditoria de 

certificación ante el ente certificador siendo esta última parte de la etapa opcional dentro 

de la empresa. 

 
5.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES 
 
El alcance comprende el diseño, la documentación, la implementación y la 

evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad, en la empresa Construarea 
S.A.S, abarcando hasta la segunda auditoría interna y adoptando una metodología 

en base a los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2008, para los procesos de 

construcción de obras civiles y arquitectónicas, que incluye la construcción y 

remodelación de edificios institucionales y de vivienda, a todo costo o bajo la 

modalidad de Administración delegada junto con la realización de movimientos de 

tierra mediante maquinaria pesada. 

 

En lo que respecta a la Norma, el Sistema de Gestión de la Calidad de 

Construarea S.A.S, excluye de su alcance los requisitos expresados en el numeral 
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7.3 correspondiente al proceso de diseño y desarrollo, debido a que los diseños 

son proporcionados por el cliente. 
 
5.3 CRONOGRAMA DE TRABAJO 
 
A continuación se muestra el siguiente cronograma de trabajo como parte de la 

planificación del Sistema de Gestión de la Calidad  con el objetivo de dar 

cumplimiento a las actividades que hacen parte de cada etapa del proceso de 

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en Construarea S.A.S.  

 
Tabla 2 Cronograma de trabajo 

 
Fuente: Autor 

 

El anterior cronograma de trabajo tiene programada una duración de 6 meses 

comprendido entre la segunda semana del mes de Julio de 2010, hasta finalizar la 

primera semana de enero del año 2011 y en el cual está consignado la duración 

de cada etapa del proceso de diseño, documentación, implementación y 

evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad abarcando hasta los planes de 

mejora de las dos auditorías internas programadas, no obstante cabe mencionar 

que la realización de las auditorías internas tienen alguna variación en la fecha de 

realización, debido a que estas se ejecutaron mediante un auditor gestionado por 
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medio de uno de los programas de fortalecimiento empresarial ofrecidos por el 

SENA. 

 

5.4 POLÍTICA DE LA CALIDAD 
 
En Construarea S.A.S, estamos comprometidos integralmente con la mejora 

continua de nuestros procesos, con la calidad de nuestros productos y servicios, 

con el bienestar de nuestros trabajadores y comunidades vecinas, con la 

disminución de los riesgos en seguridad y salud ocupacional, con la competencia 

laboral de nuestro personal y con la satisfacción general de nuestros clientes y 

demás partes interesadas, mediante el cumplimiento de todos los requisitos 

técnicos, contractuales y legales vigentes, inherentes a la planificación y ejecución 

eficaz y rentable de todo tipo de proyectos de obras civiles y arquitectónicas. 

 

5.5 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
La relación que existe entre cada objetivo del Sistema de Gestión de la Calidad y 

cada parte de la Política de la Calidad, permite llevar a cabo las respectivas 

mediciones del Sistema de Gestión, a lo largo y ancho de toda la empresa,  debido 

a que los indicadores propuestos en el despliegue de los objetivos de la calidad, 

son comparados posteriormente con la meta asociada a cada objetivo, con el fin 

de ejercer un control continuo que permita identificar a tiempo las acciones de 

mejora correspondientes a las no conformidades detectadas dentro del Sistema de 

Gestión de la empresa. 
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Tabla 3 Relación de los objetivos con la política de la calidad. 

 
5.6 INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Los indicadores del Sistema de Gestión Integral en Construarea S.A.S, surgen de 

la necesidad de medir el cumplimiento de la Política de la Calidad, mediante los 

objetivos y metas establecidas en la organización. Tal como se muestra a 

continuación. 

 
  

Parte de la Política Objetivo de La Calidad relacionado 

En Construarea S.A.S, estamos 
comprometidos integralmente con la mejora 
continua de nuestros procesos. 

Mejorar continuamente la eficacia del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
Contar con buenos proveedores para el correcto 
desarrollo de los procesos. 

con la calidad de nuestros productos y servicios Cumplir con la planificación y la ejecución de los 
proyectos. 

con el bienestar de nuestros trabajadores y 
comunidades vecinas 

Programar y realizar actividades que 
contribuyan a la Salud y la Seguridad de los 
trabajadores. 

con la disminución   de los riesgos en seguridad 
y salud ocupacional Minimizar el Ausentismo en la Empresa 

con la competencia laboral de nuestro personal Contar con un personal competente. 

y con la satisfacción general de nuestros 
clientes y demás partes interesadas, Satisfacer al Cliente. 

mediante el cumplimiento de todos los 
requisitos técnicos, contractuales y legales 
vigentes, 

Cumplir con los requisitos técnicos, 
contractuales y legales relacionados con la 
ejecución de cada proyecto o servicio. 

Inherentes a la planificación y ejecución eficaz y 
rentable de todo tipo de proyectos de obras 
civiles y arquitectónicas. 

Ejecutar eficientemente los procesos. 

Maximizar la rentabilidad de los proyectos para 
generarle valor a  nuestros clientes, socios  y 
demás partes interesadas. 
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Tabla 4 Indicadores del SGC en Construarea S.A.S. 

 
Fuente: El Autor 
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Adicional a estos indicadores se llevan otros controles como la programación de 

obra identificando la ruta crítica del proyecto, manejada por medio del programa 

Microsoft Project 2010 y lo relacionado con aspectos de control de costos 

mediante el programa de Construcontrol. 

 

Figura 30 Microsoft Project y Construcontrol. 

 
Fuente: Construarea S.A.S. 
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5.7 MAPA DE PROCESOS 
 
El mapa de procesos permite identificar y definir la forma como se relacionan los 

procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, dentro de la empresa. 

 

El siguiente mapa de procesos describe cómo interactúan los procesos del 

Sistema de Gestión Integral de la Calidad en Construarea S.A.S. 

 

Figura 31 Mapa de procesos de Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor 

 

5.8  DESCRIPCION GENERAL DE LOS PROCESOS DEL SGC 
 

El Sistema de Gestión de la Calidad de Construarea S.A.S está compuesto de 

ocho procesos generales los cuales son: 
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• Gerencia General, es aquel proceso general  del Sistema de Gestión de la 

Calidad de la empresa, que hace parte de los procesos Gerenciales 

correspondiente a la dirección de la empresa y el cual es el encargado de 

establecer los lineamientos para la adecuada administración de los recursos de la 

empresa, de tal forma que permita mejorar la competitividad y la rentabilidad de la 

organización y de las personas que trabajan en ella. 

 

• Dirección Comercial, es aquel proceso general  del Sistema de Gestión de 

la Calidad de la empresa, que hace parte de los procesos Gerenciales y es el 

encargado de hacer contacto directo con el cliente, por lo cual dirección comercial 

trabaja conforme a los requisitos suministrados por el cliente ya sea por medio de  

planos, contratos o ideas del proyecto, para que de esta forma licite si es el caso o 

concrete y formalmente todos los pormenores de la aprobación del  proyecto para 

luego suministrarle la información relevante a Gerencia General e inmediatamente 

comunicarle todos los requisitos, la planificación y el presupuesto del proyecto al 

proceso general de Planificación y Ejecución de Proyectos, para que este la 

ejecute cumpliendo con todo lo pactado. 

 

• Planificación y Ejecución de Proyectos, este proceso general del 

Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa, se lleva cabo en colaboración 

con todos los procesos de apoyo,  siendo este proceso operacional el encargado 

de coordinar y gestionar todo lo que se necesita para empezar y ejecutar el 

proyecto según los requerimientos presupuestados y suministrados por parte de 

Dirección Comercial,  siendo de igual forma dirigido por Gerencia General, con el 

fin de cumplir efectivamente con todo lo planeado y en los tiempos requeridos, 

para luego ser entregado satisfactoriamente al cliente, cumpliendo eficientemente 

con todos los requisitos técnicos, legales y contractuales inherentes al proyecto. 

 

• Gestión en Compras, es aquel proceso general  del Sistema de Gestión de 

la Calidad de la empresa, que hace parte de los procesos de apoyo con el fin de 
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realizar eficientemente todo tipo de compras necesarias y requeridas por la 

empresa de una forma oportuna y controlada que permita mantener la fluidez de 

los recursos utilizados en los demás procesos del Sistema de Gestión. 

 

• Talento Humano, es aquel proceso general  del Sistema de Gestión de la 

Calidad de la empresa, que tiene como fin, apoyar todos los procesos del Sistema 

de Gestión, especialmente a los procesos operacionales, mediante la consecución 

y contratación de personal idóneo según perfil del cargo, respondiendo 

oportunamente con sus requerimientos de selección, capacitación, y afiliación del 

mismo. 
 

• Gestión Contable y Financiera, es aquel proceso general del Sistema de 

Gestión de la Calidad de la empresa, que hace parte de los procesos mantener la 

información contable y financiera actualizada y veraz, conjuntamente con el pago 

oportuno de impuestos y demás cumplimiento de pagos tributarios según la ley. 
 

• Gestión de Infraestructura, es aquel proceso general  del Sistema de 

Gestión de la Calidad de la empresa, que hace parte de los procesos suministrar y 

conservar en buen estado la infraestructura de la organización, controlando y 

previniendo posibles deterioros y daños en la misma. 
 

• Gestión Integral de la Calidad, es aquel proceso general  del Sistema de 

Gestión de la Calidad de la empresa, que hace parte de los procesos con el fin de 

garantizar el cumplimiento de las normas del Sistema de Gestión Integral, 

implementándolo y manteniéndolo de una forma práctica y eficaz, para que 

contribuya con el mejoramiento continuo de la empresa. 
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5.9 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL ALCANCE DEL SGC 
 
El alcance del SGC en Construarea S.A.S, comprende principalmente los 

procesos operacionales que pertenecen a la Planificación y Ejecución de 

Proyectos tales como: Los procesos de Construcción y Remodelación de Edificios 

Institucionales y de Vivienda, a todo costo o bajo la modalidad de Administración 

delegada, junto con el proceso de movimiento de tierras mediante maquinaria 

pesada. 

 
5.9.1 Descripción del Proceso de Construcción y Remodelación de Edificios 
Institucionales y de Vivienda. En el proceso de Construcción y/o remodelación 

de un edificio Institucional o de Vivienda se pueden identificar las siguientes 

etapas generales como lo son: 

 

• La Preparación del terreno: Si hay elevaciones se debe nivelar el terreno, 

demoler los antiguos edificios (en caso de que los hubiera), y quitar los 

escombros. 

 
Figura 32 Preparación del terreno San Juan Plaza 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 33 Terreno San Juan Plaza, Torre I. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

• La Cimentación: La colocación de cimientos y columnas que van a sostener 

el edificio. 

 
Figura 34 Cimientos Torre I. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

 



72 
 

Figura 35 Fundida de cimientos Torre I. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

Durante la cimentación se llevan algunas pruebas de calidad como: el 

asentamiento de concreto y la toma de muestras de concreto para medir su 

resistencia en el laboratorio y poder decidir sobre demoler a tiempo o seguir con el 

proceso de forma controlada. 

 

Figura 36 Prueba de Asentamiento del Concreto 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 37 Toma de cilindros para laboratorio. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 
Figura 38 Cimentación pantallas y columnas en Torre I. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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• Colocación de las instalaciones: Son las conducciones destinadas al 

suministro de agua, gas y electricidad. En estas tareas participan numerosos 

profesionales especializados en cada uno de los tipos de instalación. 

 
Figura 39 Colocación de instalaciones, Torre I. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

• Elevación de la estructura : Es la construcción de pilares y placas sobre la 

que se va a construir las plantas del edificio 

 
Figura 40 Elevación estructural de sótano 1 a sótano 2 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 41 Armado Sótano 2, San Juan Plaza. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

Figura 42 Vigas fundidas sótano 2, San Juan Plaza. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 
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Figura 43 Preparación para fundida de placa sótano 2. 

 
Fuente: Registro fotográfico Construarea S.A.S. 

 

Repitiendo este proceso hasta el piso 16 se obtiene llega finalmente a los trabajos 

de acabados y limpieza para la entrega final del proyecto. 

 

• Trabajos de acabado: Consisten en el conjunto de operaciones destinadas 

a preparar el edificio para el uso en el que ha sido proyectado como por ejemplo el 

uso de vivienda. En estos procesos de acabados se emplean pinturas, maderas y 

otros materiales necesarios para la intervención de albañiles y  carpinteros entre 

otros, para que finalmente se realice la respectiva limpieza y revisión final del 

proyecto para su entrega. 

 
Figura 44 Torres San Juan Plaza, Neiva. 

 
Fuente: http://www.sanjuanplaza.com/index.html 
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Finalmente todas las actividades involucradas en los anteriores procesos están 

detalladas en la Programación de Obra manejada mediante el programa de 

Microsoft Project. 

 
Figura 45 Actividades de la Programación de obra. 

 
Fuente: Construarea S.A.S. 
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5.9.2 Descripción del Proceso de Movimiento de Tierras mediante maquinaria 
pesada. Dentro del proceso general de Planificación y Ejecución de Proyectos se 

identifica el proceso; movimiento de tierras mediante maquinaria pesada, el cual 

es ejecutado según requerimientos del cliente y es controlado mediante el 

levantamiento topográfico, las revisiones de replanteo, la verificación de niveles, 

las medidas internas del proyecto y marcas realizadas con cal blanca entre otros, 

para delimitar el área a excavar. De igual forma para el control de la profundidad 

se realiza mediante la asignación de un nivel de referencia determinado para que 

de esta forma el operario de la retroexcavadora lleve el mismo corte realizando 

mediciones del nivel ejecutado, por parte del supervisor de obra o encargado, para 

evitar posibles desviaciones del mismo según corresponda el grado de precisión 

de la obra y así verificando y controlando hasta alcanzar la profundidad deseada 

según los requerimientos del cliente. 

 

Figura 46 Levantamiento topográfico y delimitación de la excavación mediante 

marcas realizadas con cal blanca. 

  
Fuente: Registro Fotográfico Movimiento de tierras, sótano Torres de Verona. 

 

El siguiente esquema ilustra las actividades realizadas en el proceso de 

movimiento de tierras, partiendo después de aquellas actividades que le preceden 

a la actividad de despejar y demoler la estructura, como lo son: la solicitud de la 
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licencia para demolición, construcción y/o urbanismo, el plan de seguimiento y 

control ambiental y la realización de las actas de vecindad para verificar el estado 

de las edificaciones aledañas al proyecto antes de ejecutar el movimiento de 

tierras. 

 

Figura 47 Actividades realizadas en el proceso de movimiento de tierras 

 
 
Fuente: El autor 
 
Un aspecto importante dentro del proceso de movimiento de tierras, es el 

relacionado con el corte y cargue de volquetas y los viajes relacionados con la 

capacidad de cada volqueta y el volumen transportado, para lo cual se hace 
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necesario reconocer los estados en que se pueden encontrar los materiales como 

por ejemplo cuando el material se encuentra en banco es porque su estado no ha 

tenido ningún tipo de perturbación inherente al proceso y cuando el estado en que 

se encuentra un material ya ha tenido una perturbación generada por cualquiera 

de las actividades propias del proceso, por ejemplo ya se le ha efectuado la 

actividad de corte al material se dice que el material esta suelto. 

 

Figura 48 Corte y Cargue de Volquetas 

 
Fuente: Registro Fotográfico Obra San Juan Plaza. 

 
Finalmente el control de los viajes realizados por las volquetas se lleva a cabo 

mediante el Formato Anexo: Número de Viajes de Movimiento de Material. 

 

Figura 49. Formato Número de Viajes de Movimiento de Material 

Fuente: Autor 
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6. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 
 
A continuación se describe el  diseño y la implementación de  la  documentación  

del  SGC,  incluyendo  las  socializaciones y capacitaciones  relacionadas al 

respecto. 

 

El diseño de la documentación en Construarea S.A.S, obedece a las necesidades  

de información correspondiente a los  diferentes  procesos del Sistema de Gestión 

de la Calidad de la empresa, con el fin de lograr una implementación eficaz y 

permanente, dando cumplimiento a los requisitos del cliente, de la empresa y los 

legales vigentes, así como los correspondientes a la norma ISO 9001:2008.  

 

En base a los procedimientos obligatorios por parte de la norma ISO 9001:2008, 

se identificaron y se establecieron los procesos documentados adicionales y 

necesarios para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestión y el 

aseguramiento de la calidad en Construarea S.A.S. 

 

6.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN 
 
La  siguiente figura define  la  estructura de la documentación del Sistema de 

Gestión de la Calidad en Construarea S.A.S. 
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Figura 50 Estructura de la documentación 

Fuente: Autor 

 
En la identificación de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad, se 

debe tener en cuenta fundamentalmente 6 aspectos de identificación en el 

encabezado de cada documento, los cuales son: 

 

• El logo y el nombre de la empresa de Construarea,  

 

• El tipo de documento (Manual, Procedimiento, Instructivo, Formato, etc.),  

 

• El nombre del documento por ejemplo: Reembolso Fondo de Trabajo,  

 

• El proceso al cual pertenece el documento por ejemplo: Talento Humano. 
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• La versión del documento y 

 

• La Fecha de Emisión del documento. 

 

Figura 51 Ejemplos de Identificación de la Documentación 

 

 

 

 
Fuente: Autor 

 
6.2 PLANIFICACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
 

En la  planificación de  la  documentación en  Construarea S.A.S, se  tomó  como  

punto de partida el diagnóstico evidenciado en el capítulo 4 del presente proyecto, 

para que de esta forma se pudiera establecer la documentación necesaria en la 

empresa que contribuyera en el correcto desempeño de los procesos del Sistema 

de Gestión de la Calidad. 

 
Tabla 5 Planificación de la documentación 

NUMERAL 
ISO 

9001:2008 
REQUISITO DOCUMENTO ASOCIADO 

4.1 b Esta determinada la secuencia e interacción 
de los procesos. 

Mapa de procesos 
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NUMERAL 
ISO 

9001:2008 
REQUISITO DOCUMENTO ASOCIADO 

4.1 e 
Se realiza el seguimiento, la medición 
cuando sea aplicable y el análisis de los 
procesos de la organización. 

Matriz de Indicadores 

4.2.2 a 
Está establecido el alcance del sistema de 
gestión de la calidad, dentro del Manual de 
Calidad junto con la justificación de cualquier 
exclusión. Manual de Gestión Integral de 

la Calidad 

4.2.2 b 
Están incluidos dentro del manual de calidad 
los procedimientos documentados 
establecidos para el sistema de gestión de 
calidad. 

4.2.3 Están controlados los documentos requeridos 
por el sistema de gestión de la calidad. 

Procedimiento elaboración y 
control de documentos. 

4.2.4 

Se tiene establecido un procedimiento 
documentado para definir los controles en la 
identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, la retención y la 
disposición de los registros, los cuales deben 
permanecer legibles, fácilmente identificables 
y recuperables. 

Procedimiento control de 
registros. 

5.3 Política de la Calidad. Política Integral de la Calidad 

5.5.1 
La alta dirección se asegura de que las 
responsabilidades y autoridades están 
definidas y son comunicadas dentro de la 
organización. 

Manual de Funciones y Perfil 
del Cargo. 

5.5.2 Compromiso por la dirección. Actas de Reunión del comité 
de Gestión de Integral 

5.5.3 Comunicación Interna 
Afiches, Folletos, videos, 
memorandos, Blogger   
construarea.blogspot.com 

5.6 Revisión por la Dirección. Procedimiento de revisión por 
la dirección. 

6.2.2 a 
La organización determina la competencia 
necesaria para el personal que realiza 
trabajos que afectan la conformidad de los 
requisitos del producto. 

Formato prueba para el cargo 
de Auxiliar Contable, Formato 
prueba de manejo Básico de 
Word y Excel. 

6.2.2 b 
La organización proporciona formación o 
toma otras acciones para lograr la 
competencia necesaria en el personal. 

Formato Inducción y 
Capacitación del Cargo. 
Plan de Capacitaciones. 

6.2.2 d 

La organización se asegura de que el 
personal es consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades en la 
organización y de cómo contribuyen al logro 
de los objetivos de la calidad, desde su 
puesto de trabajo. 

Formato Difusión de la Política 
Integral HSQ. 
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NUMERAL 
ISO 

9001:2008 
REQUISITO DOCUMENTO ASOCIADO 

6.2.2 e 
La organización evalúa la eficacia de las 
acciones tomadas en cuanto a 
capacitaciones u otros tipos de formación 
realizadas en el personal. 

Formato de evaluación de las 
capacitaciones. 

6.3 
La organización determina, proporciona y 
mantiene el equipo necesario, para realizar 
los procesos que contribuyen a lograr la 
conformidad de los requisitos del producto. 

Reporte diario de equipos, 
Formato mantenimiento 
programado. 

6.4 
La organización determina y gestiona el 
ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto. 

Formato de Inspecciones 
Planeadas y encuestas de 
ambiente laboral. 

7.1 Planificación de la realización del producto. 
Programación de la obra, 
formato control de calidad de 
la obra y registros asociados. 

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados 
con el producto. 

Matriz de requisitos legales, 
Contratos de obras, pólizas, 
planos, programación de obra, 
etc. 

7.2.3 Comunicación con el cliente. 

Formato Encuesta de 
Satisfacción del Cliente, 
Quejas y Reclamos. 
Comunicación por correo 
electrónico o por teléfono.  

7.4.2 Información de las Compras. 
Procedimiento compras, 
formato comparativo y 
órdenes de pedido. 

7.4.3 Verificación de los productos comprados y 
realización de compras según procedimiento. 

Cotizaciones, ordenes de 
pedido, propuestas 
económicas. 

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

 
Ensayos de laboratorio para 
concreto. 
 

8.2.2 
La organización debe llevar a cabo auditorías 
internas a intervalos planificados al Sistema 
de Gestión de la Calidad de la Empresa. 

Procedimiento y programa de 
auditorías internas. 

8.2.3 

La organización aplica métodos apropiados 
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, 
la medición de los procesos del sistema de 
gestión de la calidad, para demostrar que 
estos procesos están en capacidad de 
alcanzar los resultados planificados. 

Programación de obra,  

Fuente: Autor 

 

6.2.1 Control de la Documentación y los Registros. Para  garantizar  el  control  

y  el  uso  eficiente  de  los  documentos  y los registros  pertenecientes al Sistema 
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de Gestión Integral de la Calidad se  elaboró  el  procedimiento  de  control  de  

documentos y control de registros.  

 

Este  procedimiento  establece  las  actividades  necesarias  para  la  creación,  

modificación o eliminación de un documento interno que se genere en la 

organización,  así mismo se especifica el manejo que se le da a los documentos 

externos ya sea  para su inclusión o actualización de los mismos de igual forma se 

establece el control de los documentos mediante el Listado Maestro de 

Documentos el cual consta de un cuadro en Excel donde se especifica 

principalmente el nombre del documento, el tipo de medio en el que esta, físico o 

magnético, y la ruta de su ubicación, permitiendo agilizar su búsqueda mediante 

una lista desplegable que presenta el mismo formato en Excel de todos sus 

registros o documentos llevados en el listado maestro y un buscador que indica en 

una casilla dentro del formato, la ruta del documento que es seleccionado dentro 

de la lista desplegable en mención, para cada uno de los documentos o registros 

internos que son manejados dentro de la organización tal como se muestra en la 

siguiente figura. 

 
Figura 52 Listado Maestro de Documentos y Registros 

 
Fuente: Autor 
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Adicionalmente a esto se cuenta con un correo electronico en el cual se mantienen 

toda la documentacion del sistema de gestión integral de la calidad de 

Construarea S.A.S, para que de esta forma se garantice siempre que los formatos 

utilizados y la documentacion en general este siempre actualizada y disponible en 

los puntos de uso de forma practica y en tiempo real. 

 

Este correo electronico creado en gmail esta organizado mediante las siguientes 

etiquetas nombradas de esta forma:  

 

1- Manuales 

 

2- Procedimientos 

 

3- Instructivos 

 

4- Formatos 

 

5- Planes 

 

6- Programas 

 

7- Cronogramas 

 

8- Caracterizaciones 

 

9- Presentaciones 

 

A) Señalización 

 

Anexos 
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Figura 53 Correo gestionintegraldelacalidad@gmail.com 

 
Fuente: Autor 

 
6.3 DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS DEL SGC 
 
La documentación del sistema de gestión integral de la calidad está constituida 

principalmente por: 

 

• Manual Gestión Integral de la Calidad 

 

• Manual de Funciones y Perfiles del Cargo 

 

• Formato Acta de Constitución del COPASO o Vigía Ocupacional 

 

• Formato Numero de Viajes de Movimiento de Material 

 

• Formato Autorización Exámenes de Ingreso – Egreso 

 

• Formato Resumen de Viajes de Movimiento de Material 
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• Formato Mantenimiento Programado Retro 1 Y 2 

 

• Formato Entrega de Materiales, Dotación o EPP 

 

• Formato Acta de Reunión 

 

• Formato Autorización de Comidas 

 

• Formato Reporte Diario de Equipos 

 

• Formato para Marcar los A-Z 

 

• Formato Control de Asistencia 

 

• Formato Control de Ingreso y Salida de Documentos 

 

• Formato Difusión de la Política Integral HSQ 

 

• Formato Inspecciones Periódicas 

 

• Formato Encuesta de Satisfacción del Cliente, Quejas y Reclamos 

 

• Formato Investigación de Incidentes y Accidentes de Trabajo 

 

• Formato Prueba de Manejo Básico de Word y Excel 

 

• Formato Conceptos Básicos del Sistema de Gestión Integral de la Calidad 

 

• Formato Socialización del Sistema de Gestión Integral de la Calidad 
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• Formato Listado Maestro de Documentos y Registros 

 

• Formato Acciones de Mejora 

 

• Formato Matriz de Indicadores del Sistema de Gestión Integral 

 

• Formato Evaluación de Capacitaciones 

 

• Formato Evaluación de Desempeño 

 

• Formato Inducción y Capacitación del Cargo 

 

• Formato Prueba Para el Cargo de Auxiliar Contable 

 

• Evaluación, Re-Evaluación y Selección de Proveedores 

 

• Formato Evaluación de Proveedores 

 

• Formato Afiliación a Seguridad Social 

 

• Formato Control de Calidad de la Obra 

 

• Formato Días Laborados Y Horas Extras 

 

• Formato Mantenimiento de Retro 

 

• Formato Reembolso Fondo de Trabajo 

 

• Formato Revisión Cálculo de IVA, Retención en la Fuente y Reteica 
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• Formato Arqueo de Caja Menor 

 

• Formato Informe de Auditoria Interna 

 

• Formato Lista de Chequeo de la Auditoría 

 

• Formato Programa de Auditorias 

 

• Formato Autorización de Exámenes Ocupacionales 

 

• Formato Entrega de Elementos de Protección Personal 

 

• Procedimiento para Auditorías Internas 

 

• Procedimiento para Control de Documentos y Registros 

 

• Procedimiento para Control del Producto no Conforme 

 

• Procedimiento para Elaboración y Control de Documentos 

 

• Procedimiento para Evaluación de Desempeño 

 

• Procedimiento Acciones de Mejora. 

 

• Procedimiento de Compras 

 

• Instructivo Controles Frontales Komatsu WB146-5 

 

• Instructivo Controles Laterales Komatsu WB146-5 
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• Instructivo de Inspecciones Planeadas 

 

Y algunos registros fundamentales como 

 

• Políticas 

 

• Reglamentos 

 

• Matriz de Indicadores y metas 

 

• Matriz de Requisitos Legales 

 

• Revisión por la Dirección 

 

• Programa de Auditorias 

 

• Plan de Auditorias 

 

• Programa de Salud Ocupacional. 

 

• Caracterizaciones de los procesos 

 

• Programa de Mantenimiento de Retros 1 y 2 

 
6.4 CAPACITACIÓN E IMPLEMENTACIÓN 
 
Tabla 6 Plan de capacitaciones 

NOMBRE 
CAPACITACIÓN TEMAS TRATADOS ASISTENTES 

Sensibilización del 
Sistema de Gestión 

Que es el sistema de Gestión Integral de la Calidad, 
beneficios de la implementación del Sistema, 

Área 
Administrativa y 
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NOMBRE 
CAPACITACIÓN TEMAS TRATADOS ASISTENTES 

Integral de la 
Calidad y 
Fundamentación de 
las Normas ISO 
9001:2008 y OHSAS 
18001:2007. 

Conceptos del Sistema: Misión, Visión, Política, 
Mapa de Procesos, Seguridad y Salud Ocupacional, 
Objetivos de Calidad y de S&SO, Peligro, Riesgo, 
Riesgo Aceptable, Accidente de Trabajo, Incidente, 
Lugar de Trabajo, Matriz de Riesgos, Enfermedad 
Profesional, Enfermedad Común, Acción Correctiva, 
Acción Preventiva y Pausas Activas. Folleto 
Conceptos Básicos: Familia de Normas ISO, Ciclo 
PHVA, Estructura de la Documentación y Forma 
como está identificada la documentación del 
Sistema. 

Operarios de 
Retro-excavadora 

Plan de Evacuación. 

Objetivos y Definición del Plan de Evacuación, Rutas 
de Evacuación y punto de encuentro para la Oficina 
de Construarea - Edifico Cárpatos, Quienes 
participan, Cuando se realiza e indicaciones del Plan 
de Evacuación Antes, Durante y Después de la 
Emergencia. 

Área 
Administrativa y 
Operarios de 
Retro-
excavadora. 

Socialización de la 
Política Integral HSQ 

Política, objetivos y metas que se desprenden de la 
política integral HSQ. 

Área 
Administrativa y 
Operarios. 

Manejo de Excel 
básico y pre 
intermedio. 

Manejo de operaciones entre casillas y fórmulas de 
manejo de base de datos y uso de filtros. 

Área 
Administrativa. 

Inducción y 
Capacitación del 

Cargo. 

Inducción y capacitación de las funciones del cargo 
manual de funciones y perfil del cargo, socialización 
del reglamento interno de trabajo, del reglamento de  
higiene y seguridad industrial, de la misión, la visión, 
la política y los objetivos del Sistema de Gestión 
Integral de la empresa, de los riesgos asociados al 
puesto de trabajo y capacitación de los documentos, 
las maquinas o las herramientas manejados en el 
cargo junto con las normas de seguridad asociadas.   

Trabajadores 
contratados para 
el Área 
Administrativa y 
operadores de la 
retro-excavadora. 

Uso de la 
documentación del 
Sistema de Gestión 
Integral de la 
Calidad. 

Manejo de cada uno de los formatos junto con la 
explicación de la forma como se debe llevar su 
registro. 

Líderes de los 
procesos y 
personal 
involucrado en el 
uso de los 
formatos. 

Orden y Aseo. Metodología de las 9’s. Aplicada a cada puesto de 
trabajo. 

Todos los 
trabajadores de la 
empresa. 

Fuente: Autor 

 
La implementación del Sistema de Gestión Integral de la Calidad se realizó 

acompañado de las capacitaciones necesarias para garantizar su correcta 

consecución y la eficacia de las mismas se evaluaron mediante una 
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retroalimentación de los temas y el formato de evaluación de capacitaciones en el 

cual se pide al participante que evalué cada aspecto de la capacitación recibida. 

 

Figura 54 Capacitación área administrativa Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor 

 

Figura 55 Entrega de folletos conceptos básicos ISO 9001:2008. 

 
Fuente: Autor 
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Figura 56 Reuniones de Obra San Juan Plaza - Neiva. 

 
Fuente: Autor 

 

Figura 57 Reuniones Técnicas de Obra. 

 
Fuente: Autor 
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7. EVALUACIÓN 
 

La evaluación del Sistema de Gestión Integral de la Calidad es parte fundamental 

en el proceso de mejora continua de las organizaciones debido a que esta 

evaluación se constituye en un mecanismo necesario para establecer el grado de 

cumplimiento de todos los requisitos tanto legales, como de norma y los demás 

requisitos aplicables a la empresa, con el fin de garantizar la implementación 

eficiente y eficaz del sistema de gestión en los procesos así como el compromiso 

de la gerencia en el correcto desarrollo del mismo, Identificando las fortalezas y 

las debilidades del Sistema de Gestión que permita a su vez aportar a la mejora 

continua de cada proceso en la organización. 

 

Consecuente con esto se realizaron dos auditorías internas para evaluar la 

eficacia de  la  implementación  del  Sistema  Integrado  de  Gestión  y  determinar  

el  grado  de avance  del  sistema  respecto  a  los  requisitos  de  la  norma  ISO  

9001:2008  con el fin de tomar las acciones necesarias para la eliminación de las 

No conformidades detectadas en mencionadas auditorías internas.   

 
7.1 AUDITORIAS INTERNAS 
Las auditorías internas fueron realizadas de la siguiente forma; la primera auditoria 

interna se realizó el viernes 26 de noviembre de 2010 y la segunda auditoria se 

realizó el miércoles 7 de septiembre de 2011 y ambas se realizaron según el 

procedimiento de Auditorías Internas el cual cuenta con los siguientes aspectos 

asociados. 

 
7.1.1 Planificación de las Auditorias. Para la planificación de las auditorías, el 

auditor o persona encargada, debe elaborar un programa de auditoría con el fin de 

determinar si el sistema es conforme con lo planificado. En este programa se 

describen todos los procesos de la organización, la frecuencia, el  alcance y los 
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responsables de la auditoría, teniendo en cuenta dentro de este proceso de 

auditoría, que los auditores no podrán auditar su propio trabajo.  

 
7.1.2 Programa de Auditorías. El programa de auditorías es planificado según el 

estado y la importancia de los  procesos, en él se define los criterios de la 

auditoría, el alcance de la misma y su frecuencia, dejando claro que la 

metodología para realizar las auditorias en el caso de la empresa Construarea 

S.A.S, según su procedimiento de auditorías internas, es por medio de entrevistas.     

 

Figura 58 Programa de Auditorías Internas 

 
Fuente: Autor 

 
7.1.3 Ejecución de las Auditorias. La ejecución de las auditorías internas 

tendrán como objeto verificar el cumplimiento de los procedimientos, políticas y 

demás requisitos correspondientes a la organización, con respecto a la norma ISO 

9001:2008 y los requisitos legales aplicables de la empresa, para lo cual es 
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necesario contar con un plan de auditoria interna que describa el paso a paso de 

la ejecución dicha auditoria con el fin de evidenciar la planificación eficaz de la 

misma. 

 
Figura 59 Plan de la Segunda Auditoría Interna 

 
Fuente: Autor 
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7.1.4 Resultados de las Auditorias. Los resultados de las dos auditorías internas 

se evidencian en los informes de auditoría, los cuales son entregados por los 

auditores líderes, especificando en dicho informe los aspectos por mejorar, las No 

conformidades detectadas y las fortalezas identificadas durante el proceso de 

auditoría interna. 

 

Figura 60 Informe de la primera Auditoría Interna 
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Fuente: Autor 
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La primera auditoria interna deja como resultado, un total de 7 no conformidades 

detectadas, 1 aspecto por mejorar y 4 fortalezas. 

 
Figura 61 Informe de la segunda Auditoría Interna 
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Fuente: Autor 

 
La segunda auditoria interna realizada el 7 de septiembre de 2011, la cual fue en 

base al cumplimiento de las normas ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007, deja 

como resultado, un total de 2 no conformidades detectadas en relación al 

cumplimiento de los requisitos legales según numeral 4.3.2 de la norma OHSAS 

18001 y al numeral 4.1 Nota 3, numeral 5.1 a) y numeral 7.2.1 c) de la norma ISO 

9001:2008, concluyendo finalmente con 11 fortaleza del sistema de gestión en 

Construarea S.A.S. 

 
7.1.5 Plan de Acción de las Auditorias. El plan de acción de las auditorias es 

generado después de realizar previamente un análisis de causas con el fin de 

poder identificar y eliminar la causa raíz de cada problema o no conformidad 

detectada que pueda surgir en la realización de auditorías internas, reuniones de 

comité, encuestas del cliente o en el desarrollo cotidiano de los procesos del 

Sistema de Gestión de la Calidad. 
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Consecuente con esto Construarea S.A.S, realiza dicho análisis mediante el 

formato de acciones de mejora utilizando la metodología de los ¿Por qué? Para 

encontrar de forma rápida y práctica la causa raíz del problema o no conformidad. 

 

Posterior al análisis de causas se procede a llevar el plan de acción de las 

auditorias evidenciando estas acciones en el formato de acciones de mejora total. 

A continuación se observa parte del formato el cual contiene todos los aspectos 

relacionados con el formato de acciones de mejora junto con el plan de acción que 

eliminan la causa de cada problema o no conformidad. 

 
Figura 62 Plan de acción de la primera Auditoría Interna 

 
Fuente: Autor 

 



105 
 

Conjuntamente al plan de acción originado por la primera auditoría realizada en el 

mes de diciembre de 2010, se realizaron otras acciones de mejora enfocadas al 

cumplimiento del requisito legal, con el fin de mejorar continuamente los procesos 

de la empresa e integrar el cumplimiento legal de la norma OHSAS 18001:2007 a 

la par con la norma ISO 9001:2008. 

 

Figura 63 Implementación de otras acciones de mejora 

 
Fuente: Autor 

 
Con respecto a las dos no conformidades detectadas en la segunda auditoria 

interna, el plan de acción de estas no conformidades, obedecen a las actividades 

de carnetizar al personal de la obra San Juan Plaza en Neiva, con el fin de 
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controlar la entrada a la obra y el pago de seguridad social integral mediante un 

sticker que evidencia que el trabajador está al día en el pago de seguridad social 

integral por parte de los contratistas. 

 

Figura 64 Plan de Mejora Segunda Auditoria Interna 

 
Fuente: Autor 

 
Figura 65 Carnet con sticker de control del pago a seguridad social 

 
Fuente: Autor 
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Y finalmente la no conformidad de que no se dejó evidencia de las actividades en 

Salud Ocupacional por parte del vigía, se optó por sensibilizar la importancia del 

COPASO y evidenciar su labor mediante capacitaciones, entrenamientos e 

inspecciones al puesto de trabajo así como de actividades que fomenten la 

seguridad en los trabajadores y en la empresa general, dejando registro 

fotográfico de cada actividad realizada en cumplimiento con este requisito legal 

según decreto 1295 del año 1994. 

 

Figura 66 Capacitación Brigada de Emergencia  

 
Fuente: Autor 

 

Figura 67 Capacitación Uso del Arnés  

 
Fuente: Autor 
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Figura 68 Formato Acciones de Mejora 

 
Fuente: Autor 

 

Así mismo todas las acciones de mejora son consolidadas en el formato de 

acciones de mejora total, para mayor control de la ejecución de todas las acciones 

y el seguimiento de la eficacia de cada acción tomada, debido a que este formato 

es manejado con fórmulas de formato condicional para que indique que acciones 

no se han realizado en la fecha programada o cuales acciones simplemente no se 

les ha realizado el cierre adecuado o están por ser cerradas eficazmente pero aun 

no tienen el acta de cierre de cada acción de mejora asociada. 
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Figura 69 Formato Acciones de Mejora Total 

 
Fuente: Autor 

 

Las dos auditorías internas ayudan a evidenciar el cumplimiento actual del 100% 

del Sistema de Gestión de la Calidad en Construarea S.A.S, tras ejecutarse los 

respectivos planes de acción, los cuales contribuyeron a la eliminación eficaz de 

las no conformidades detectadas. 

 
7.2 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
La revisión por la dirección es un aspecto importante en el proceso de controlar y 

mejorar continuamente el sistema de gestión de la calidad de la empresa, por ello 

es relevante que esta revisión se realice regularmente por lo menos 

semestralmente para identificar a tiempo posibles desviaciones en los procesos 

del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa para lo cual se cuenta con un 

Formato de Revisión por la Dirección donde indica cada ítem que debe contener 

dicha revisión. 
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Figura 70 Formato Revisión por la Dirección. 

 
Fuente: Autor 

 

En esta revisión por la dirección realizada el viernes 29 de julio de 2011, se 

obtuvieron los siguientes resultados: 

El cumplimiento de todos los 9 indicadores del Sistema de Gestión Integral de la 

Calidad en Construarea S.A.S, entre ellos cabe destacar el Indicador de 

Satisfacción del Cliente. 
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Figura 71 Grafica Satisfacción del Cliente. 

 
Fuente: Autor 

 

Para más detalle ver ANEXO BZ REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN, el cual consta 

de todo el documento de la primera revisión por la dirección junto con las 

tabulaciones que soportan los indicadores representados en el documento. 
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8. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS 
 

La gestión realizada en Construarea S.A.S, es evidenciada mediante el 

cumplimiento de los objetivos y estos están relacionados con el desarrollo 

presentado en cada capítulo del presente documento tal como se ilustra en la 

siguiente tabla. 

 
Tabla 7 Cumplimiento de Objetivos 

OBJETIVOS CUMPLIMIENTO 

Realizar un diagnóstico de la situación actual de 
Construarea S.A.S; con respecto a los requisitos 
exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2008. 

4. DIAGNÓSTICO 

Sensibilizar y comunicar la política y los objetivos de 
calidad en la empresa. 

6.4 CAPACITACIÓN E 
IMPLEMENTACIÓN 

Identificar los procesos necesarios y los responsables 
de cada proceso, para la eficaz implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 

5.6 DEFINICIÓN DE LOS 
PROCESOS DEL SGC 

Establecer la documentación necesaria y requerida por 
la  NTC-ISO 9001:2008 en Construarea S.A.S 

6.2 PLANIFICACIÓN DE LA 
DOCUMENTACIÓN 

Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad en 
Construarea S.A.S. 

6. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN 
DEL SGC. 

Evaluar el Sistema de Gestión de la Calidad efectuando 
las 2 auditorías internas de la empresa. 7.1 AUDITORIAS INTERNAS 

Realizar las mejoras del Sistema de Gestión de la 
Calidad realizando el seguimiento de la eficacia de las 
acciones tomadas para dichas mejoras 

7.1.5   Plan de Acción de las 
Auditorias 

Fuente: Autor 
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9. VALOR AGREGADO AL PROYECTO 
 
En la realización de este proyecto se llevaron a cabo otras labores que 

contribuyen de una u otra forma al mejoramiento continuo de la empresa. 

 

Estas labores que agregan valor al proyecto son: 

 

• El diseño y la creación del Brochure Corporativo de Construarea S.A.S, el 

cual consta de alrededor de 33 páginas sin anexos y totalmente ilustradas con 

imágenes del archivo fotográfico de Construarea S.A.S, lo cual se constituye en la 

hoja de vida de la empresa, contribuyendo de esta forma con una mejor imagen y 

presentación de la misma ante sus clientes, proveedores y demás partes 

interesadas. 

 

Figura 72. Brochure Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor 
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• El diseño y la creación de un Blogger para la empresa, bajo el nombre de 

http://www.construarea.blogspot.com/ el cual facilita la comunicación de aspectos 

relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa y otros temas 

relacionados con la empresa. 

 

Figura 73  Blogger Construarea S.A.S. 

 
Fuente: http://www.construarea.blogspot.com/ 

 

•  La realización de un video institucional con el fin de dar a conocer en tan 

solo siete minutos la reseña histórica de la empresa y algunos de sus proyectos 

realizados.  http://www.youtube.com/watch?v=U5zRCuyjkFI 

 

• La realización del plan de evacuación para la oficina Construarea S.A.S, 

ubicada en la Calle 105 No. 15D Bis Int. 02  Edificio Cárpatos – Provenza. 

http://www.construarea.blogspot.com/
http://www.construarea.blogspot.com/
http://www.youtube.com/watch?v=U5zRCuyjkFI
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Figura 74 Plan de Evacuación Construarea. 

Fuente: Autor 

 

• Realización de una presentación en Power Point 2010, sobre la información 

en general de Construarea S.A.S. 

 

Figura 75 Presentación en Power Point Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor 
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• Implementación de la norma OHSAS 18001:2007, junto con la señalización 

de seguridad en los lugares de trabajo en Construarea S.A.S, y una auditoría 

integral de las normas ISO 9001 y OHSAS 18001, gestionada mediante el SENA. 

 

Figura 76 Rotulación de recipientes 

                             Antes                                                       Después 

 
Fuente: Autor 

 

Figura 77 Señalización Oficina Construarea en Provenza 

 
Fuente: Autor 
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• Traducción al español de los Instructivos de los Controles Frontales y 

laterales de las Retroexcavadoras. 

 
Figura 78 Traducción de los Controles de las Retroexcavadoras 

 
Fuente: Manual en Ingles Komatsu WB146-5 

 

• Capacitación en brigadas de emergencia y curso avanzado en alturas, 

mediante la ARP Positiva y el SENA, respectivamente. 

 
Figura 79 Certificado de Formación adquirida 

 
Fuente: http://www.senasofiaplus.edu.co/sofia-index/ 
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10. CONCLUSIONES 
 
Mediante el diagnóstico inicial se evidencio que la empresa tenía carencias 

principalmente en lo correspondiente a la parte control de documentos y registros 

según norma. 

 

El compromiso de la gerencia es notable y de allí radica el nivel de 

implementación del Sistema el cual es conforme con las Normas ISO 9001 y 

OHSAS 18001 según concepto de los auditores, en el informe entregado de la 

segunda auditoría realizada el 7 de septiembre de 2011. 

 

La documentación diseñada e implementada es acorde con lo que se necesita y 

se hace, lo cual es un aspecto muy positivo debido a que son documentos que se 

utilizan sin ningún problema por los responsables de su diligenciamiento. 

 

Se evidencia un compromiso de mejorar los procesos constructivos de la empresa, 

con la adquisición de la nueva retroexcavadora Komatsu de oruga PC-130 debido 

a su mayor capacidad y práctico control computarizado de combustible, horas 

máquina y mantenimiento programado. 
 

Las auditorías Internas realizadas por medio del auditor gestionado mediante el 

SENA, resultaron muy  convenientes debido a la pro actividad del mismo en 

plantear y asesorar en el proceso de implementación de la norma. 

 

La revisión por la dirección y las reuniones del comité de gestión integral se 

constituyeron en una herramienta gerencial para controlar el desempeño de los 

procesos y poder tomar acciones correctivas a tiempo. 
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Este proyecto posibilito llevar a la práctica los lineamientos de la normas ISO 

9001:2008 y OHSAS 18001:2007 y aplicarlos en la empresa Construarea S.A.S, la 

cual pertenece al sector de la construcción. 
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11. RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda implementar en cada centro de trabajo de la empresa, la norma 

ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007, con el fin de pretender una mejora conjunta 

de todas las dependencias de la misma. 

 

Se recomienda seguir gestionando recursos para brindar capacitaciones a los 

trabajadores mediante el SENA, la ARP, los proveedores  e inclusive la EPS en la 

cual estén mayormente afiliados los trabajadores. 

 

Se recomienda fortalecer el plan de capacitaciones como una herramienta 

fundamental en el mejoramiento de la competitividad de la empresa. 

 

Se recomienda mantener la cultura de socializar la documentación a cada persona 

que ingrese a laborar con la empresa y dejando su respectiva evidencia en el 

formato de inducción y capacitación del cargo. 
 
Se sugiere mantener el proceso que se ha venido implementando tratando de 

concientizar cada vez más a los trabajadores sobre los beneficios de implementar 

un sistema bajo el enfoque de mejora continua. 

 

Se recomienda realizar a intervalos de máximo seis meses las auditorías internas 

debido a que el proceso tiene alrededor de un año de haber iniciado y es en esta 

etapa donde es más aconsejable estar revisando y auditando para evitar posibles 

fallos y desvíos en el proceso. 
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ANEXO A. MANUAL FUNCIONES Y PERFILES DEL CARGO 
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ANEXO B. MANUAL DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD  
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ANEXO C. PROCEDIMIENTOS AUDITORIAS INTERNAS
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ANEXO D. PROCEDIMIENTOS CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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ANEXO E. PROCEDIMIENTOS CONTROL DEL PRODUCTO NO 
CONFORME
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ANEXO F. PROCEDIMIENTOS PARA ELABORACION Y CONTROL DE 
DOCUMENTOS
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ANEXO G. PROCEDIMIENTOS EVALUACION DE DESEMPEÑO 
 

  
 

 

 

 



173 
 

 
 

 

 



174 
 

 
 

 

 

 



175 
 

 
 

 

 

  



176 
 

ANEXO H. PROCEDIMIENTOS ACCIONES DE MEJORA 
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ANEXO I. FORMATOS DIFUSION DE LA POLITICA INTEGRAL HSQ
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ANEXO J. EVALUACION, RE EVALUACION Y SELECCION DE 
PROVEEDORES 
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ANEXO K: FORMATO ACCIONES DE MEJORA 
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ANEXO L: FORMATO AFILIACION A SEGURIDAD SOCIAL 
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ANEXO M: FORMATO ARQUEO DE CAJA MENOR 
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ANEXO N: FORMATO AUTORIZACION DE EXAMENES OCUPACIONALES
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ANEXO Ñ: FORMATO CARTA DE AUTORIZACION DE EXAMENES 
OCUPACIONALES
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ANEXO O: FORMATO CONTROL DE  CALIDAD DE LA OBRA 
 

 
 

 

 



192 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



193 
 



194 
 

 



195 
 



196 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



197 
 

 
 

 

 

 

 

 

  



198 
 

ANEXO P: FORMATO CONTROL DE ASISTENCIA 
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ANEXO Q: FORMATO CONTROL DE INGRESO Y SALIDA DE DOCUMENTOS 
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ANEXO R: FORMATO CONTROL DE VIAJES DE MOVIMIENTO DE MATERIAL 

 
 

 

  



201 
 

ANEXO S: FORMATO DIAS LABORADOS Y HORAS EXTRAS 
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ANEXO T: FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE, 
QUEJAS Y RECLAMOS
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ANEXO U: FORMATO ENTREGA DE ELEMENTOS DE PROTECCION 
PERSONAL
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ANEXO V: FORMATO EVALUACION DE CAPACITACIONES
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ANEXO W: FORMATO EVALUACION DE DESEMPEÑO 
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ANEXO X: FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES 
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ANEXO Y: FORMATO INDUCCIÓN Y CAPACITACION DEL CARGO 
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ANEXO Z: FORMATO INFORME DE AUDITORIA INTERNA 
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ANEXO AA: FORMATO INSPECCIÓN DE SUSTANCIAS QUÍMICAS 
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ANEXO AB: FORMATO INSPECCIONES PERIODICAS. 
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ANEXO AC: FORMATO INSPECCIONES PLANEADAS
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ANEXO AD: FORMATO INVESTIGACIÓN DE INCIDENTES Y ACCIDENTES DE 
TRABAJO 
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ANEXO AE: FORMATO LISTA DE CHEQUEO DE LA AUDITORÍA 
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ANEXO AF: FORMATO MANTENIMIENTO DIARIO EN RETROEXCAVADORA 
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ANEXO AG: FORMATO MANTENIMIENTO PROGRAMADO RETRO 1 Y 2 
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ANEXO AH: FORMATO MATRIZ DE INDICADORES DEL SISTEMA DE 
GESTION INTEGRAL 
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ANEXO AI: FORMATO MATRIZ DE RIESGO 
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ANEXO AJ: FORMATO NÚMERO DE VIAJES DE MOVIMIENTO DE MATERIAL 
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ANEXO AK: FORMATO PERMISO DE TRABAJO 
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ANEXO AL: FORMATO PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS 
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ANEXO AM: FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



227 
 

ANEXO AN: FORMATO PRUEBA DE MANEJO BÁSICO DE WORD Y EXCEL. 
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ANEXO AÑ: FORMATO PRUEBA PARA EL CARGO DE AUXILIAR CONTABLE 

 
 

 



229 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



230 
 

ANEXO AO: FORMATO REEMBOLSO FONDO DE TRABAJO. 
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ANEXO AP: FORMATO REGISTRO COPASO O VIGIA OCUPACIONAL 
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ANEXO AQ: FORMATO REGLAMENTO DE HIGIENE Y SEGURIDAD 
INDUSTRIAL 
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ANEXO AR: FORMATO REVISIÓN CALCULO DE IVA, RETENCION EN LA 
FUENTE Y RETEICA. 
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ANEXO AS: FORMATOS DE INSPECCION
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ANEXO AT: FORMATO INSPECCION DE ACTIVIDADES RUTINARIAS Y NO 
RUTINARIAS 
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ANEXO AU: FORMATO INSPECCION DE EXTINTORES 
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ANEXO AV: FORMATO INPECCION DE BOTIQUINES
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ANEXO AW: FORMATO INSPECCION DE SUSTANCIAS QUIMICAS 
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ANEXO AX: FORMATO PERMISO DE TRABAJO
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ANEXO AY: LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
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ANEXO AZ: INSTRUCTIVO CONTROLES FRONTALES KOMATSU WB146-5
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ANEXO BA: INSTRUCTIVO CONTROLES LATERALES KOMATSU WB146-5
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ANEXO BB: INSTRUCTIVO REALIZACIÓN DE INSPECCIONES PLANEADAS
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ANEXO BC: CARACTERIZACIÓN GERENCIA GENERAL 
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ANEXO BD: CARACTERIZACIÓN DIRECCIÓN COMERCIAL
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ANEXO BE: CARACTERIZACIÓN PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN DE 
PROYECTOS 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  



258 
 

ANEXO BF: CARACTERIZACIÓN EXCAVACIÓN A MAQUINA 
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ANEXO BG: CARACTERIZACIÓN GESTIÓN EN COMPRAS 
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ANEXO BH: CARACTERIZACIÓN TALENTO HUMANO 
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ANEXO BI: CARACTERIZACIÓN  GESTIÓN CONTABLE Y FINANCIERA 
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ANEXO BJ: CARACTERIZACIÓN GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA 
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ANEXO BK: CARACTERIZACIÓN GESTIÓN INTEGRAL DE LA CALIDAD 
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ANEXO BL: REGLAMENTO HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL                          
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ANEXO BM: REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
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ANEXO BN: FORMATO PROGRAMA AUDITORIAS 
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ANEXO BÑ: PROGRAMA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
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ANEXO BO: PROGRAMA MANTENIMIENTO KOMATSUN 
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ANEXO BP: PLAN DE EVACUACION 
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ANEXO BQ: HOJA DE SEGURIDAD ACPM 
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ANEXO BR: HOJA DE SEGURIDAD VARSOL 
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ANEXO BS: HOJA DE SEGURIDAD THINNER 
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ANEXO BT: HOJA DE SEGURIDAD ACPM 
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ANEXO BU: CONCEPTOS BASICOS ISO 9001:2008 
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ANEXO BV: ASISITENCIA DE CAPACITACIONES 
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ANEXO BW.  CARNETS DE TRABAJADORES SAN JUAN PLAZA
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ANEXO BX. DIAGNÓSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE 
LA NORMA ISO 9001:2008, EN CONSTRUAREA S.A.S. 
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Fuente: Autor 
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ANEXO BY. % DE CUMPLIMIENTO TOTAL DE LA NORMA ISO 9001:2008 EN 
CONSTRUAREA S.A.S. 

 
Fuente: Autor 

 

% De cumplimiento total de la norma ISO 9001:2008 respecto a la implementación 

evidenciada en Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor 

% De cumplimiento del capítulo 4º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

documentación evidenciada en Construarea S.A.S. 

24% 

76% 

% DE CUMPLIMIENTO GENERAL DE LA NORMA ISO 9001:2008 
RESPECTO A LA DOCUMENTACIÓN EVIDENCIADA EN 

CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS QUE
SI ESTAN DOCUMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS QUE
NO ESTAN DOCUMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 

42% 

58% 

% DE CUMPLIMIENTO GENERAL DE LA NORMA ISO 9001:2008 
RESPECTO A LA IMPLEMENTACIÓN EVIDENCIADA EN 

CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS QUE
SI ESTAN IMPLEMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS QUE
NO ESTAN IMPLEMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 
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Fuente: Autor 

. % De cumplimiento del capítulo 4º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

implementación evidenciada en Construarea S.A.S. 

 
Fuente: Autor 

% De cumplimiento del capítulo 5º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

documentación evidenciada en Construarea S.A.S. 

4% 

96% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 4º DE LA NORMA    
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA DOCUMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA.  

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 4º QUE SI
ESTAN DOCUMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 4º QUE NO
ESTAN DOCUMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 

13% 

87% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 4º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA IMPLEMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA.  

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 4º QUE SI
ESTAN IMPLEMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 4º QUE NO
ESTAN IMPLEMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 
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Fuente: Autor 

 
% De cumplimiento del capítulo 5º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

implementación evidenciada en Construarea S.A.S. 

 

Fuente: Autor 

% De cumplimiento del capítulo 6º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

documentación evidenciada en Construarea S.A.S. 

16% 

84% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 5º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA  DOCUMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 5º QUE SI
ESTAN DOCUMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 5º QUE NO
ESTAN DOCUMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 

25% 

75% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 5º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA IMPLEMETACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 5º QUE SI
ESTAN IMPLEMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 5º QUE NO
ESTAN IMPLEMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 
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Fuente: Autor 

 
% De cumplimiento del capítulo 6º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

implementación evidenciada en Construarea S.A.S. 

 

Fuente: Autor 

% De cumplimiento del capítulo 7º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

documentación evidenciada en Construarea S.A.S. 

33% 

67% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 6º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA DOCUMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 6º QUE SI
ESTAN DOCUMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 6º QUE NO
ESTAN DOCUMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 

58% 

42% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 6º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA IMPLEMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 6º QUE SI
ESTAN IMPLEMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 6º QUE NO
ESTAN IMPLEMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 
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Fuente: Autor 

 
% De cumplimiento del capítulo 7º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

implementación evidenciada en Construarea S.A.S. 

 

Fuente: Autor 

% De cumplimiento del capítulo 8º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

documentación evidenciada en Construarea S.A.S. 

51% 
49% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 7º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA DOCUMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 7º QUE SI
ESTAN DOCUMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 7º QUE NO
ESTAN DOCUMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 

92% 

8% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 7º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA IMPLEMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 7º QUE SI
ESTAN IMPLEMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 7º QUE NO
ESTAN IMPLEMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 
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Fuente: Autor 

 
% De cumplimiento del capítulo 8º de la norma ISO 9001:2008 respecto a la 

implementación evidenciada en Construarea S.A.S. 

 

Fuente: Autor 

  

7% 

93% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 8º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA DOCUMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 8º QUE SI
ESTAN DOCUMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 8º QUE NO
ESTAN DOCUMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 

7% 

93% 

% DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 8º DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 RESPECTO A LA IMPLEMENTACIÓN 

EVIDENCIADA EN CONSTRUAREA LTDA. 

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 8º QUE SI
ESTAN IMPLEMENTADOS

PORCENTAJE REQUISITOS
DEL CAPITULO 8º QUE NO
ESTAN IMPLEMENTADOS

DIAGNÓSTICO REALIZADO A 31 DE JUNIO DE 2010 



313 
 

ANEXO BZ. INFORME REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN. 
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ANEXO CA. SOPORTES INDICADORES DEL INFORME DE REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN. 
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