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RESUMEN 

TÍTULO: PLAN PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
BAJO LA NORMA NTC-ISO 9001:2008 EN EL ÁREA DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ DE 
UNA EMPRESA DE SERVICIOS PÚBLICOS EN BOGOTÁ D.C.* 

AUTOR: WILLIAM MORENO RODRIGUEZ** 

PALABRAS CLAVE:  

Mejora Continua, Sistema de Gestión de Calidad, Mapa de Procesos,  

CONTENIDO:  

La adopción de un sistema de gestión de la calidad en el área de Mantenimiento Automotriz de la 
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá, ESP es una necesidad y debe estar alineada 
con el Plan General Estratégico de la organización, con el propósito de evaluar la capacidad para 
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al servicio de 
mantenimiento automotor, teniendo en cuenta que ésta es un área prestadora de servicios. 

En el marco teórico se describe la norma N T C- I S O 9001-2008 que promueve la adopción de un 
enfoque basado en procesos. 

En la planeación se identifican los objetivos de la calidad y la forma de alcanzarlos, también se 
indica la secuencia, interacción y c o n t r o l de los procesos misionales u operativos que ayudan al 
cumplimiento de los objetivos y garantizan un servicio de calidad que supla las necesidades y 
expectativas de los clientes. 

Se recomienda a la organización establecer, documentar, implementar y mantener el sistema de 
gestión de la calidad propuesto en el Área M A para mejorar continuamente su eficacia y dar 
cumplimiento a los objetivos planteados, más allá de satisfacer los requisitos de esta Norma 
Internacional. 

 

 

 

 

 
 _____________________________________________  
* Monografia  
** Facultad de Ingenierías Físico - Mecánicas. Escuela de Ingeniería Mecánica. Director Alfonso 
Bautista Charry 
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ABSTRACT 

 
TITLE: PLAN FOR THE IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM UNDER 
THE NTC-ISO 9001:2008 STANDARD IN AUTOMOTIVE MAINTENANCE AREA OF A UTILITY 
COMPANY IN BOGOTA DC * 
 
AUTHOR: WILLIAM MORENO RODRIGUEZ ** 
 
KEY WORDS: 
 
Continuous Improvement, Quality Management System, Processes Map, 
 
CONTENTS: 
 
The adoption of a quality management system in the Automotive Maintenance Area (MA) at Water 
and Sewerage Company of B o g o t á, E S P  is a necessity and should be aligned with the 
Strategic Plan of the organization, in order to e v a l u a t e the ability to meet c u s t o m e r 
requirements, statutory and regulatory requirements applicable to automotive maintenance 
services, taking into account that this is a service area. 
 
The theoretical framework describes the N T C - I S O 9001-2008 which promotes a process 
approach. 
 
In planning identifies the quality objectives and how to achieve them, also indicates the sequence, 
interaction and c o n t r o l of missionary or operational processes that h e l p to fulfill the objectives 
and ensure a quality service that meets the needs and expectations of customers. 
 
We recommend to the organization to establish, document, implement and maintain the quality 
management system proposed in the M A area to c o n t i n u a l l y improve its effectiveness and to 
comply with the stated objectives, beyond satisfying the requirements of this International Standard. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
___________________________________________ 
* Graduation Project 
** Faculty of Physical – Mechanical Engineering. School of Mechanical Engineering. Director 
Alfonso Bautista Charry 
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INTRODUCCIÓN 

 

La presente monografía se desarrolla en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado 

de Bogotá, en el Área de Mantenimiento Automotriz (MA) y tiene como fin realizar 

la planeación para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 

basado en la Norma NTC-ISO 9001:2008, enfocado en los procesos que se 

desarrollan en dicha área de la Empresa. 

MA es un área prestadora de servicios, donde sus clientes son las demás áreas 

de la Empresa que utilizan vehículos para el desarrollo de sus actividades, de aquí 

la importancia de incluir los procesos de esta área dentro del Sistema de Gestión 

de Calidad Empresarial, con cuatro de sus procesos recientemente renovados por 

el Icontec hasta enero del 2012, bajo la norma NTC-ISO 9001:2000. 

Para iniciar el proceso de planeación se requiere conocer el funcionamiento del 

área MA, qué procesos intervienen y qué procedimientos se realizan para 

desarrollar las actividades encomendadas. Posteriormente se identifican los 

objetivos de la calidad y la forma de alcanzarlos teniendo en cuenta que estos 

deben estar alineados con la planeación estratégica de la Empresa, también se 

indica la secuencia, interacción y control de los procesos misionales u operativos 

que ayudan al cumplimiento de los objetivos y garantizan un servicio de calidad 

que supla las necesidades y expectativas de los clientes. 

Con la implementación del plan propuesto, el área MA de la Empresa dará el 

primer paso hacia el establecimiento de un Sistema de Gestión de Calidad 

alineado con el Sistema de Gestión de Calidad con que cuenta la Empresa.  
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DESCRIPCIÓN DEL ÁREA MA DE LA EMPRESA 

  

El Área de Mantenimiento Automotriz (MA), adscrita a la Dirección de Servicios 

Administrativos de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá (EAAB-

ESP),  y que en adelante se llamará la Empresa, es una empresa prestadora de 

servicios públicos domiciliarios en la ciudad de Bogotá D.C. que ya cuenta con un 

Sistema de Gestión de la Calidad con cuatro de sus procesos certificados por el 

Icontec bajo la norma NTC-ISO 9001:2000. Los principales clientes del área de 

MA son los funcionarios internos que usan vehículos de la Empresa y requieren 

algún servicio de mantenimiento, reparación, lavado, entre otros. 

Esta área es la encargada del mantenimiento de los vehículos livianos que tiene la 

Empresa, también maneja contratos relacionados con la operación de los 

vehículos, combustible, lavado, llantas, baterías, entre otros.  En el área de MA 

trabajan un profesional, nueve técnicos, un coordinador de taller y una secretaria. 

La Empresa cuenta con 452 vehículos, 32 administrativos y 420 son operativos, 

los cuales son utilizados para mantener la operatividad de las redes de Acueducto 

y Alcantarillado de la ciudad de Bogotá, de aquí la importancia de mantener una 

prestación óptima del servicio brindado por el área de MA. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Los requerimientos de mantenimiento u otros servicios relacionados con los 

vehículos los hace el cliente interno al Área MA a través de avisos en un sistema 

llamado SAP1; el funcionario que solicita el servicio se acerca a MA con este 

número de aviso y un técnico asigna el día de atención e ingresa los datos en un 

software de mantenimiento creado por un funcionario en el año de 1993, no existe 

ningún tipo de programación por tanto los trabajos son asignados al azar y a 

conveniencia de los técnicos del área. 

Los tiempos para realizar estas reparaciones no obedecen a ningún tempario 

estandarizado, tampoco se ha hecho medición de los tiempos y movimientos en 

los diversos trabajos de mantenimiento que permitan fijar indicadores de gestión.  

Por esta razón no existe control, ni seguimiento a las labores que desempeñan los 

empleados del área. 

El suministro de materiales, repuestos, combustibles y herramientas se hace a 

través de contratos con terceros, los cuales son supervisados por interventores del 

área, garantizando el cumplimiento en las entregas en cuanto a calidad, cantidad y 

oportunidad.    

La percepción de los clientes internos no es satisfactoria, debido a los reprocesos, 

demoras en la atención y a la actitud displicente de algunos técnicos al momento 

de recibir un vehículo. 

 

 

 

 

                                                           
1
 Software de información de la Empresa……….. 
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2.  JUSTIFICACION 

 

MA es un área prestadora de servicio, la cual facilita a las demás áreas de la 

Empresa el cumplimiento de sus objetivos, lo que se procura con la planeación del 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2008 es dar el primer paso hacia la 

implementación con el fin de garantizar la calidad de los servicios prestados, 

elaborando procesos coherentes que se ejecuten de acuerdo con una base 

documental y un sistema de medición que facilite la gestión de acciones 

correctivas y preventivas. 

La Empresa tiene cuatro procesos certificados bajo la norma ISO 9001:2000; 

Programación, evaluación y selección en contratación y compras; Planeación, 

gestión del diseño, interventoría y activación de usuarios para urbanizadores, 

constructores, proyectos y contratos de la EAAB; Captación, aducción y 

tratamiento de agua para el servicio de suministro de agua potable; Planeación, 

gestión del diseño, gestión de la construcción, operación, control y mantenimiento 

del sistema matriz del acueducto. Lo que se busca es que todas las áreas de la 

organización certifiquen sus procesos, en este sentido es necesario elaborar la 

planeación para una posterior implementación del Sistema de Gestión de Calidad  

ISO 9001:2008 para el área MA. 
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3.  ALCANCE Y DELIMITACIÓN 

 

En esta monografía se describe la fase de la planeación del Sistema de Gestión 

de Calidad para el área de MA basada en la Norma ISO 9001:2008. En la 

planeación se identifican los objetivos de la calidad y la forma de alcanzarlos,   

también se indica la secuencia, interacción y control de los procesos que 

permitirán el cumplimiento de los objetivos,  garantizando un servicio de calidad 

que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes. 

La investigación se realizó en las instalaciones del Área de Mantenimiento 

Automotriz de la Dirección de Servicios Administrativos de la Empresa de 

Acueducto y Alcantarillado de Bogotá ubicado en la Avenida Calle 24 No. 37 – 15, 

en un periodo de cuatro (4) meses comprendidos entre Junio de 2010 y Octubre 

de 2010.  
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4.  OBJETIVOS 

 

4.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Elaborar un plan para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 

basado en la Norma NTC-ISO 9001:2008 en el área de mantenimiento automotriz 

(MA) de una empresa prestadora de servicios públicos domiciliarios en la ciudad 

de Bogotá D.C., para sus clientes internos. 

 

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 

 

 Revisar los requisitos exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2008 y hacer un 

diagnóstico del estado inicial en el área de MA de la Empresa. 

 

 Elaborar el mapa de procesos del área de MA de la Empresa. 

 

 Establecer las necesidades y expectativas de los clientes internos del área de 

MA. 

 

 Identificar las políticas de la Empresa y el Plan General Estratégico en lo 

concerniente a la Dirección de Servicios Administrativos a la que pertenece el 

área de MA objeto de estudio. 

 

 Elaborar un plan de implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

siguiendo los lineamientos y requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008 

para el área de MA de la Empresa. 
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5. MARCO TEÓRICO 

 

 

La ISO (International Standards Organization) es la organización internacional 

para la estandarización, fue creada en 1946 y está constituida por institutos 

nacionales de estandarización (normalización) de países grandes y pequeños, 

industrializados y en desarrollo, de todas las regiones del mundo.  El Comité 

Técnico de la ISO prepara las normas y las enseña a los organismos miembros  

de la organización para su evaluación y aprobación2. 

En Colombia el organismo nacional de normalización es el Icontec, que es una 

entidad de carácter privado, sin ánimo de lucro, cuya misión fundamental consiste 

en brindar soporte técnico y desarrollo al productor y protección al consumidor3.  

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

estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de 

gestión de la calidad de una organización están influenciados por: 

 El entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos 

asociados con ese entorno, 

 Sus necesidades cambiantes, 

 Sus objetivos particulares, 

 Los productos que proporcionan, 

 Los procesos que emplea, 

 Su tamaño y la estructura de la organización. 

No es el propósito de esta norma internacional proporcionar uniformidad en la 

estructura de los sistemas de gestión de la calidad o en la documentación. 

                                                           
2
 Norma Técnica Colombia NTC-ISO 9000 

3
 Norma Técnica Colombia NTC-ISO 9000 
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Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma 

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos.  

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo 

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

cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al 

productos y los propios de la organización. 

La norma ISO 9001:2008, basada en el estándar internacional ISO 9000, está 

soportada en la gestión por procesos, mediante el cual  se pretende que una 

organización elabore y gestione sus procesos, procedimientos, instructivos de 

forma sistémica con el fin de satisfacer los requisitos del cliente, en pocas 

palabras mide la eficacia de las organizaciones y por ello se desea implementar en 

el área MA de la Empresa.   

La planeación es la primera fase para la implementación de un sistema gestión de 

calidad. En esta etapa se busca establecer los objetivos y procesos necesarios 

para  conseguir  los resultados de acuerdo con los   requisitos  del   cliente y las 

políticas de la organización. 
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6. DESARROLLO METODOLOGICO 

 

 

La Empresa cuenta con un sistema de gestión de calidad bajo la norma NTC-ISO 

9001:2000; para realizar una planeación bajo la norma NTC-ISO 9001:2008 para 

el área MA de la Empresa se estudian los requisitos de la norma en mención. 

Se realiza un diagnóstico del estado inicial del área MA mediante un trabajo 

sistémico de conocimiento de la ubicación e importancia del área al interior de la 

Empresa, las actividades que desarrolla, la percepción que tienen las demás áreas 

de la organización respecto al servicio que ésta presta, si el área influye en el 

cumplimiento de la misión y visión de la Empresa. 

También es necesario conocer los lineamientos estratégicos de la Empresa para 

elaborar una planeación acorde con lo que requiere la organización; al conocer 

estos lineamientos se plantean los procesos del área en su respectiva secuencia, 

se caracterizan, y finalmente se estandarizan. Es muy importante tener en cuenta 

durante todo el proceso las actividades de seguimiento y control para facilitar el 

planteamiento de los indicadores propuestos.  

 

6.1 REQUISITOS DE LA NORMA  Y DIAGNOSTICO INICIAL 

 

6.1.1 Requisitos de la Norma NTC-ISO 9001:2008 para la fase de la planeación. 

 

Para la etapa de la planeación los ítems que se trabajaron de la norma fueron los 

siguientes: 

 4. Sistema de Gestión de Calidad 
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 4.1 Requisitos Generales  

 

Tabla 1. Respuesta al requisito 4.1 

REQUISITO 
RESPUESTA  AL 

REQUISITO 

a) Identificar los procesos  necesarios para 

el sistema de gestión de calidad y su 

aplicación a través de la organización, 

MAPA DE PROCESOS (Ver 

numeral 6.2.1 de la monografía) 

b) determinar la secuencia e interacción de 

estos procesos, 

CARACTERIZACIONES DE 
PROCESOS (Ver numeral 6.2.2 

de la monografía) 

c) determinar los criterios y métodos 

necesarios para asegurarse de que tanto 

la operación como el control de estos 

procesos sean eficaces y eficientes, 

DOCUMENTOS DE 
LOS PROCESOS (Ver numeral 

6.6 de la monografía) 

d) asegurarse de la disponibilidad de 

recursos e información necesarios para 

apoyar la operación y el seguimiento de 

estos procesos, 

GESTIÓN DE 
RECURSOS 
HUMANOS Y 

FINANCIEROS (Ver anexo 7 de 

la monografía) 

e) realizar el seguimiento, la medición 

cuando sea aplicable y el análisis de estos 

procesos, 

SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN DE 

PROCESO CON 
INDICADORES (Ver numeral 6.7 

y anexo 8 de la monografía) 

f. Implementar las acciones necesarias 

para alcanzar resultados planificados y la 

mejora continua de estos procesos, 

MEJORAMIENTO 
CONTINUO (AC, AP Y 
AM) (Ver anexo 9 de la 

monografía) 

 

 4.2 Requisitos de la documentación 

 4.2.1 Generalidades 

 La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad debe incluir: 
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Tabla 2. Respuesta al requisito 4.2.1 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) las declaraciones de la política 

de la calidad y de los objetivos de 

la calidad, 

POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD 

(Ver numeral 6.4 de la monografía) 

b) el manual de la calidad, MANUAL DE CALIDAD (Ver anexo 4 de 

la monografía) 

c) los procedimientos 

documentados y los registros 

requeridos en esta Norma y, 

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS: 

CONTROL DE DOCUMENTOS, 

CONTROL DE REGISTROS, 

AUDITORÍAS INTERNAS, ACCIONES 

CORRECTIVAS, ACCIONES 

PREVENTIVAS, PRODUCTO NO 

CONFORME (Ver anexos 9 y 10 de la 

monografía) 

d) los documentos necesitados 

por la organización para 

asegurarse de la eficaz 

planificación, operación y control 

de sus procesos, 

PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y 

DEMÁS DOCUMENTOS DE LOS 

PROCESOS (Ver numeral 6.6 de la 

monografía) 

e) Los registros requeridos por 

esta Norma Internacional, 

FORMATOS Y REGISTROS DE LOS 

PROCESOS (Ver numeral 6.6  de la 

monografía) 

 

 4.2.2 Manual de calidad 

La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:  
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Tabla 3. Respuesta al requisito 4.2.2 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) el alcance del Sistema de Gestión de la 

Calidad, incluidos los detalles y la 

justificación de cualquier exclusión,  

MANUAL DE CALIDAD (Ver 

anexo 4 de la monografía) 

b) los procedimientos documentados 

establecidos para el Sistema de Gestión 

de la Calidad, o referencia a los mismos 

y, 

c) una descripción de la interacción entre 

los procesos del Sistema de Gestión de la 

Calidad, 

 

 4.2.3 Control de Documentos 

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad deben 

controlarse. Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los 

controles necesarios para:  

Tabla 4. Respuesta al requisito 4.2.3 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) aprobar los documentos en cuanto a su 

adecuación antes de su emisión, 

PROCEDIMIENTO CORPORATIVO – 

OBLIGATORIO “DOCUMENTACIÓN DE 

PROCESOS” (Ver anexo 10 de la 

monografía) 

 

b) revisar y actualizar los documentos 

cuando sea necesario y aprobarlos 

nuevamente, 

c) asegurarse de que se identifican los 

cambios y el estado de versión vigente de 

los documentos, 

d) asegurarse de que las versiones 

vigentes de los documentos aplicables se 

encuentran disponibles, 
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e) asegurarse de que los documentos 

permanecen legibles y fácilmente 

identificables, 

f) asegurarse de que los documentos de 

origen externo que la entidad determina 

que son necesarios para la planificación y 

la operación del Sistema de Gestión de la 

Calidad, se identifican y que se controla su 

distribución, y 

g) prevenir el uso no intencionado de 

documentos obsoletos, y aplicarles una 

identificación adecuada en el caso de que 

se mantengan por cualquier razón, 

 

 4.2.4 Control de los Registros 

Tabla 5. Respuesta al requisito 4.2.4 

REQUISITO 
RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Los registros deben establecerse y 

mantenerse para proporcionar evidencia de 

la conformidad con los requisitos así como 

de la operación eficaz del SGC. Los registros 

deben permanecer LEGIBLES, 

FACILMENTE IDENTIFICABLES Y  

RECUPERABLES. Debe establecerse un 

procedimiento documentado para definir los 

controles necesarios. 

PROCEDIMIENTO 

CORPORATIVO – 

OBLIGATORIO “FLUJO Y 

REGISTRO DOCUMENTAL” 

(Ver anexo 10 de la monografía) 

 

 5. Responsabilidad de la Dirección 

5.1 Compromiso de la Dirección  

 



27 
 

Tabla 6. Respuesta al requisito 5.1 

REQUISITO 
RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Comunicando a la organización la 

importancia de satisfacer tanto los requisitos del 

cliente como los legales y reglamentarios, 

Comité de Calidad: Comité 

Corporativo 

b) Estableciendo la política de calidad, 

c) Asegurando que se establecen los objetivos 

de calidad, 

d) Llevando a cabo revisiones por la dirección y, 

e) Asegurando la disponibilidad de recursos, 

 5.2 Enfoque al Cliente 

 5.3 Política de Calidad 

Tabla 7. Respuesta al requisito 5.3 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Es adecuado al propósito de la 

organización, 

POLITICA DE CALIDAD (Ver 

numeral 6.4 de la monografía) 

b) Incluye un compromiso de cumplir 

con los requisitos y de mejorar 

continuamente la eficacia del SGC, 

c) Proporciona un marco de 

referencia para establecer y revisar 

los objetivos de la calidad 

d) Es comunicada y entendida, y 

e) Asegurando la disponibilidad de 

recursos 

 5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de Calidad 

 5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de Calidad 
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Tabla 8. Respuesta al requisito 5.4 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) la planificación del Sistema de 

Gestión de la Calidad se realiza 

con el fin de cumplir los requisitos 

citados en el numeral 4.1, así como 

los objetivos de la calidad, y 

PROCEDIMIENTO CORPORATIVO 

“PLANIFICACIÓN DE SISTEMAS 

DE GESTIÓN” (Ver anexo 11 de la 

monografía) 
b) Se mantiene la integridad del 

Sistema de Gestión de la Calidad 

cuando se planifican e implementan 

cambios en éste. 

 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 

5.5.2 Representante de la Dirección 

Tabla 9. Respuesta al requisito 5.5 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Asegurarse de que se 

establecen, implementan y 

mantienen los procesos necesarios 

para la implementación del Sistema 

de Gestión de la Calidad. 

Designación formal de los 

Representantes de la 

Dirección. 

Procedimiento Corporativo de 

“Planificación de Sistemas de 

Gestión” (Ver anexo 11 de la 

monografía) 

b) Informar a la alta dirección sobre 

el desempeño del Sistema de 

Gestión de la Calidad y de 

cualquier necesidad de mejora, y 

c) Asegurarse de que se promueva 

la toma de conciencia de los 

requisitos del cliente en todos los 

niveles de la organización. 

 5.5.3 Comunicación Interna 
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 5.6 Revisión de la Dirección 

5.6.1 Generalidades 

5.6.2 Información de Entrada para la Revisión 

5.6.3 Resultados de la Revisión 

Tabla 10. Respuesta al requisito 5.6 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

La información de entrada para la 

revisión por la dirección debe 

incluir: 

a) los resultados de auditorías, 

b) la retroalimentación del cliente, 

c) el desempeño de los procesos y 

la conformidad del producto y/o 

servicio, 

d) el estado de las acciones 

correctivas y preventivas, 

e) las acciones de seguimiento de 

revisiones previas efectuadas por la 

dirección, 

f) los cambios que podrían afectar 

al Sistema de Gestión de la Calidad 

y, 

g) las recomendaciones para la 

mejora. 

Revisión Gerencial mínimo una 

vez del Comité Corporativo  

(Comité de Calidad) 

Procedimiento Corporativo 

“Planificación de Sistemas de 

Gestión” 

Lista de Chequeo Revisión 

Gerencial. 

Ayuda de Memoria Revisión 

Gerencial  (Ver anexo 11 de la 

monografía) 

 

 6. Gestión de los Recursos 

6.1 Provisión de Recursos 

 6.2 Recursos Humanos 

6.2.1 Generalidades 

6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 

Tabla 11. Respuesta al requisito 6.2 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 
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a) Determinar la competencia 

necesaria para el personal que 

realiza trabajos que afectan la 

calidad del producto, 

Gerencia Corporativa de Gestión 
Humana 

Manual de Funciones – 
Resolución 1111 del 2007 

Evaluación de competencias 
(Ver anexo 12 de la monografía) 

b) Proporcionar formación o tomar 

otras acciones para satisfacer 

dichas necesidades, 

Capacitación – Formación – 

Entrenamiento (Ver anexo 13 de la 

monografía) 

c) Evaluar la eficacia de las acciones 

tomadas, 

Evaluación impacto de la 

capacitación 

d) Asegurarse de que su personal es 

consciente de la pertinencia e 

importancia de sus actividades y de 

cómo contribuyen al logro de los 

objetivos de la calidad, y 

e) Mantener los registros apropiados 

de la educación, formación, 

habilidades y experiencia. 

Registros de hojas de vida, 

registros de capacitación 

 

 

 

 

 

 

 6.3 Infraestructura 

Tabla 12. Respuesta al requisito 6.3 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Edificios, espacios de trabajo y 

servicios  asociados, 

Proceso de Servicios Planta Física 

(Ver anexo 14 de la monografía) 

b) Equipo para los procesos,  (tanto 

hardware como software), y 

Procesos de la Gestión Técnica y 

Tecnológica (Ver anexo 15 de la 

monografía) 

c) Servicios de apoyo tales (como 

transporte o comunicación) 

Procesos de Gestión de 

Comunicaciones (Ver anexo 16 de la 
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monografía) 

 

 

 6.4 Ambiente de Trabajo 

 

 7. Realización del producto 

 7.1 Planificación para la realización del producto (ver Tabla 1) 

 7.2 Procesos relacionados con el cliente (Ver anexos 1 y 5 de la 

monografía) 

 

 8.  Medición, Análisis y Mejora 

           8.1 Generalidades 

Tabla 13. Respuesta al requisito 8 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Demostrar la conformidad del 

producto, 
Procedimiento Corporativo 

Obligatorio “Mejoramiento Continuo” 

(Ver anexo 9 de la monografía) 

b) Asegurarse de la conformidad del 

sistema de gestión de la calidad, y 

c) Mejorar continuamente la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad, 

 8.2 Seguimiento y Medición 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

Tabla 14. Respuesta al requisito 8.2 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 
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Como una de las medidas del 

desempeño del Sistema de Gestión de 

la Calidad, la entidad debe realizar el 

seguimiento de la información relativa a 

la percepción del cliente respecto al 

cumplimiento de sus requisitos por 

parte de la entidad. Deben 

determinarse los métodos para obtener 

y utilizar dicha información 

Procedimiento Corporativo 

“Satisfacción del Cliente” 

Encuestas de Satisfacción del 

Cliente contratadas por la Empresa: 

Centro Nacional de Consultoría, 

Encuestas internas de Satisfacción 

del Cliente. 

(Ver anexo 1 de la monografía) 

 

 8.2.2 Auditoría interna 

Tabla 15. Respuesta al requisito 8.2.2 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

La entidad debe llevar a cabo, a 

intervalos planificados, auditorías 

internas para determinar si el Sistema 

de Gestión de la Calidad: 

Ver literal a y b de la norma. 

Procedimiento Corporativo  

Obligatorio “Auditoría Internas” 

Programa de auditorías 

Planes de Auditorías 

Registros de Auditoría 

Informe de Auditoría 

Control de Cierre de Oportunidades 

de Mejora 

(Ver anexo 17 de la monografía) 

 

 

 

 

 8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 

Tabla 16. Respuesta al requisito 8.2.3 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 
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La organización debe aplicar métodos apropiados para 

el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de 

los procesos del sistema de gestión de la calidad. 

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los 

procesos para alcanzar los resultados planificados. 

Cuando no se alcancen los resultados planificados, 

deben llevarse a cabo correcciones y acciones 

correctivas, según sea conveniente, para asegurarse 

de la conformidad del producto. 

Comité de área 

Indicadores de Gestión (Ver 

anexo 8 de la monografía) 

 

 8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

 8.3 Control del Producto no Conforme 

Tabla 17. Respuesta al requisito 8.3 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

La entidad debe asegurarse de que el 

producto y/o servicio que no sea 

conforme con los requisitos 

establecidos, se identifica y controla 

para prevenir su uso o entrega o 

intencionados. Se debe establecer un 

procedimiento documentado para 

definir los controles y las 

responsabilidades y autoridades 

relacionadas para tratar el producto 

y/o servicio no Conforme, 

Procedimiento Corporativo 

Obligatorio de “Tratamiento de No 

Conformes” 

(Ver anexo 18 de la monografía) 

La organización debe tratar los 

productos no conformes mediante una 

o más de las siguientes maneras: a) 

Tomando acciones para eliminar la no 

conformidad detectada.  b) 

Autorizando su uso, liberación o 

Instructivos de Tratamientos de No 

Conformes 

Registro del Producto No Conforme 
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aceptación bajo concesión por una 

autoridad pertinente y, cuando sea 

aplicable, por el cliente, c) Tomando 

acciones para impedir su uso o 

aplicación originalmente previsto, 

 

 8.4 Análisis 

Tabla 18. Respuesta al requisito 8.4 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

La entidad debe determinar, recopilar y 

analizar los datos apropiados para 

demostrar la conveniencia, adecuación, 

eficacia, eficiencia y efectividad del 

Sistema de Gestión de la Calidad y 

para evaluar dónde puede realizarse la 

mejora continua de su eficacia, 

eficiencia y efectividad. Esto debe 

incluir los datos generados por el 

resultado del seguimiento y medición y 

los generados por cualesquiera otras 

fuentes pertinentes, 

 

 
 
Herramientas para el análisis de 

datos: 
  

Lluvia de ideas 
Método de las Tres P 

Diagrama Causa – Efecto 
(Ver anexo 9 de la monografía) 

El análisis de datos debe proporcionar 

información sobre: a) la satisfacción del 

cliente, b) la conformidad con los 

requisitos del producto y/o servicio, c) 

las características y tendencias de los 

procesos y de los productos y/o 

servicios, incluidas las oportunidades 

para llevar a cabo acciones 

preventivas, d) los proveedores, 
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 8.5 Mejora 

8.5.1 Mejora continua 

           8.5.2 Acción correctiva 

Tabla 19. Respuesta al requisito 8.5 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) Revisar las no conformidades 

(incluidas las quejas y reclamos de los 

clientes), Procedimiento Corporativo 

Obligatorio de “Mejoramiento 

Continuo” 

Registro de Oportunidades de Mejora 

Seguimiento a la eficacia de las 

oportunidades de mejora 

(Ver anexo 9 de la monografía) 

b) determinar las causas de las no 

conformidades, 

c) evaluar la necesidad de adoptar 

acciones para asegurarse de que las no 

conformidades no vuelvan a ocurrir, 

d) determinar e implementar las 

acciones necesarias, registrar los 

resultados de las acciones tomadas, 

e) revisar la eficacia de las acciones 

correctivas tomadas, 

 

 

 

 8.5.3 Acción Preventiva 

Tabla 20. Respuesta al requisito 8.5.3 

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO 

a) revisar las no conformidades 

potenciales y sus causas,  

b) evaluar la necesidad de actuar para 

prevenir la ocurrencia de no 

conformidades, 

c) determinar e implementar las acciones 

necesarias, 

d) registrar los resultados de las acciones 

Procedimiento Corporativo Obligatorio 

de “Mejoramiento Continuo” 

Registro de Oportunidades de Mejora 

Seguimiento a la eficacia de las 

oportunidades de mejora 
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tomadas, 

e) revisar las acciones preventivas 

tomadas, 

(Ver anexo 9 de la monografía) 

 

 

6.1.2  Diagnóstico estado inicial del área MA. 

Se utilizaron los siguientes métodos para realizar el diagnóstico del área MA: 

 Encuestas a los clientes del área, ver anexo 1. 

 Inspección visual de las actividades. 

Estos métodos se llevaron a cabo en el mes Junio de 2010, evidenciando las 

siguientes situaciones relevantes: 

Los clientes del área consideran que la atención no es adecuada, no hay respeto 

por parte de algunos técnicos, hay desorden en la asignación de los trabajos y 

demoras en la reparación de los vehículos. Y aunque se asignan citas para la 

entrada al taller, en muchas ocasiones los vehículos permanecen parqueados 

fuera del taller más de dos días sin ser reparados. Por otro lado se han presentado 

casos críticos que comprometen la confiabilidad de las reparaciones, como los 

mencionados a continuación: 

Se conocieron varios casos sintomáticos: el vehículo Chevrolet Luv 2.6 placas 

OBF274, luego de una  revisión de frenos, cuando se desplazaba por una vía 

urbana, la rueda trasera derecha se soltó quedando soportado por las tres ruedas 

restantes, afortunadamente este caso no tuvo consecuencias lamentables; por 

otro lado, el vehículo Chevrolet Samurai placas OBE991, ingresó para 

mantenimiento preventivo y revisión general teniendo en cuenta que debía 

presentarse a revisión técnico mecánica en un centro autorizado. El vehículo 

estuvo más de dos semanas en el taller. Cuando se presentó a la revisión técnico 

– mecánica el vehículo fue rechazado por fallas en el sistema eléctrico, tubería 

rota del sistema de escape, vibración del cardán y desajuste en la carrocería que 
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genera riesgo a los ocupantes del vehículo. Estos casos evidencian la atención y 

la actitud displicente de algunos técnicos, las demoras en las reparaciones, la falta 

de control en las actividades de mantenimiento y los reprocesos  que conllevan a 

la insatisfacción de los clientes.  

No existen indicadores de gestión, por lo tanto no hay control, ni seguimiento a las 

labores que desempeñan los empleados del área. 

El suministro de materiales, repuestos, combustibles y herramientas se hace a 

través de contratos con terceros, los cuales son supervisados por el interventor del 

área, garantizando el cumplimiento en las entregas en cuanto a calidad, cantidad y 

oportunidad.    

Para el diagnóstico del estado inicial del Área MA se realizó la matriz DOFA, ver 

anexo 2. 

 

 

6.2 MAPA Y CARACTERIZACION DE PROCESOS DEL AREA DE MA. 

 

El mapa y caracterización de procesos da cumplimiento al numeral 4.1 Requisitos 

Generales de la norma. 

6.2.1 Mapa de Procesos 
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Figura 1. Mapa de Procesos 

 

 

6.2.2 Caracterización del proceso 

 

En la caracterización del proceso del área MA se determinan la secuencia e 

interacción de los procesos, ver anexo 3. 
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6.2.3 Flujograma del Proceso  

Figura 2. Flujograma del Proceso  

6.2.4 Organigrama del Área MA 
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Figura 3. Organigrama del Área  

 

6.3 MISIÓN, VISIÓN, VALORES CORPORATIVOS  

 

6.3.1 Misión de la Empresa4: Somos una Empresa pública, comprometida con 

nuestros usuarios y la sociedad, dedicada a la gestión integral del agua con 

responsabilidad social empresarial. 

6.3.2 Misión del área MA: Somos un Área prestadora de servicios de 

mantenimiento automotriz que conserva en condiciones óptimas de operación el 

parque automotor de propiedad de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de 

Bogotá. 

6.3.3 Visión de la Empresa5: Empresa de todos con agua para siempre. 

6.3.4 Visión del área MA: Para el 2013 ser un Área de mantenimiento automotriz 

que desarrolle su trabajo por procesos cumpliendo los requisitos de la norma ISO 

                                                           
4
 Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, página 9. 

5
 Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, página 9. 
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9001:2008, obtener la certificación correspondiente e incrementar la disponibilidad 

de los vehículos de la Empresa. 

6.3.5 Valores Corporativos6  

Los valores corporativos que se deben interiorizar en el área son los mismos que 

indica la Empresa en su planeación estratégica. 

6.3.5.1 Vocación de servicio:  

 

 Damos respuesta a las necesidades de nuestros usuarios y colaboradores 

de forma oportuna, amable y efectiva.  

 Generamos satisfacción a nuestros usuarios cuando agregamos valor a 

nuestro trabajo.  

6.3.5.2 Transparencia 

 

 Hacemos uso adecuado y óptimo de los recursos.  

 Comunicamos de forma veraz y completa las actuaciones de la empresa.  

 Construimos confianza a través de relaciones claras y abiertas.  

6.3.5.3 Respeto 

 

 Escuchamos a todos con atención y valoramos sus aportes.  

 Cumplimos integral y cabalmente con la normatividad.  

 Cuidamos y preservamos el medio ambiente.  

6.3.5.4 Responsabilidad 

 

                                                           
6
 Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, página 9. 
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 Cumplimos oportunamente nuestro compromiso de cobertura, continuidad y 

calidad del servicio.  

 Impactamos positivamente en nuestro entorno.  

 Promovemos la participación comunitaria y llegamos a la población más 

vulnerable.  

 Damos siempre lo mejor de nosotros y asumimos las consecuencias de 

nuestros actos.  

6.3.5.5 Excelencia en la gestión 

 

 Somos mejores todos los días, trabajamos en equipo y aplicamos el 

mejoramiento continuo, comparándonos con los mejores y adoptando las 

mejores prácticas.  

 Medimos los procesos y mejoramos la gestión con indicadores objetivos.  

 Cumplimos las metas para satisfacción de nuestros usuarios.  

 

6.4 POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS  

 

6.4.1 Política de Calidad de la Empresa7 

En el Acueducto de Bogotá, comprometidos con la satisfacción de nuestros 

usuarios y la mejora continua de nuestros procesos, aplicamos las mejores 

prácticas en la gestión integral del agua. 

 

                                                           
7
 Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, página 12 
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6.4.2 Política de Calidad del área MA 

 

Asegurar la prestación de los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a 

vehículos livianos, atendiendo los requerimientos de nuestros clientes internos con 

calidad y oportunidad. 

 

6.4.3 Objetivos Corporativos de Calidad de la Empresa8 

 Atender los requerimientos de nuestros usuarios con calidad y  oportunidad. 

 Asegurar la calidad, continuidad y eficiencia en la prestación de  los 

servicios de acueducto y alcantarillado.Financiera: Crecer en el mercado y 

aumentar la rentabilidad de la empresa con responsabilidad social. 

 Fortalecer el sistema de gestión de la calidad a través  de la mejora 

continua de los procesos. 

6.4.4 Objetivos del área MA: Con base en la matriz DOFA se determinan los 

aspectos de mayor impacto (dependencia y motricidad) sobre los cuales se 

establecen los siguientes objetivos: 

 Atender las solicitudes de servicio con calidad y oportunidad. 

 

 Capacitar al personal de mantenimiento en nuevas tecnologías. 

 

 Mejorar la percepción del usuario frente al servicio prestado por parte de los 

funcionarios del Área MA. 

 

 Adquisición de equipos y herramientas con tecnología de punta de acuerdo 

con los requerimientos de mantenimiento del parque automotor de la 

Empresa. 

                                                           
8
 Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, página 12 
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 Fortalecer la cultura organizacional y el compromiso para garantizar la 

eficiencia en la prestación del servicio de mantenimiento. 

 

6.5 MANUAL DE CALIDAD  

 

El manual de calidad del área de MA se divide en tres partes: 

1. Introducción: Donde se describen el objeto, alcance, terminología, entre otros. 

2. Información: Se realiza una breve descripción del área, organigrama de la 

Empresa, del area y del proceso. 

3. Sistema de Gestión de Calidad: Se expresan la politica, los objetivos, marco 

legal, clientes y mapa de procesos. 

Para observar el manual ver anexo 4. 

 

6.6 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS 

 

Los procedimientos que aseguran la eficaz planificación, operación y control de los 

procesos de mantenimiento automotriz son: 

 Gestión de mantenimiento y averías en automotores. 

 Gestión de mantenimiento planificado en automotores. 

 Garantía sobre automotores. 

 Recepción, diagnóstico y reparación del equipo automotriz. 

Estos procedimientos se pueden ver en el anexo 5. 

Los registros se llevarán en el formato Información Tránsito de Mantenimiento, ver 

anexo 6. 
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6.7 INDICADORES 

 

6.7.1 EFICACIA 

 

 INDICADOR 1 

Nombre: Atención de la solicitud de servicio. 

Definición: Es el porcentaje de solicitudes de servicio atendidas posterior a la 

solicitud de éste, respecto a la cantidad de servicios solicitados. 

Unidad: % 

 INDICADOR 2 

Nombre: Oportunidad en la prestación del servicio. 

Definición: Es el porcentaje de servicios cerrados respecto a la totalidad de 

servicios solicitados y que se ejecutaron o se encuentran en ejecución. 

Unidad: % 

6.7.2 EFECTIVIDAD 

 

 INDICADOR 3 

Nombre: Percepción de la satisfacción del usuario. 

Definición: Es la calificación entre 1 y 5 que tienen los usuarios, respecto a la 

percepción de los servicios recibidos. 

Unidad: # 
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CONCLUSIONES 

 

Para la planificación de un sistema de gestión de calidad se requiere por lo menos 

de seis meses debido a su complejidad y a la cantidad de requisitos que tiene la 

Norma ISO 9001:2008.  

Este trabajo se hizo posible gracias a que la Empresa de Acueducto y 

Alcantarillado de Bogotá, ESP ya tiene certificados algunos procesos, por lo tanto 

varios de los requisitos generales exigidos por la Norma están disponibles y 

aplican para el proceso de mantenimiento automotriz.  

No obstante lo anterior, se hizo necesario el estudio completo de la Norma para 

establecer el grado avance de la organización relacionado con la calidad en orden 

a incluir los aspectos faltantes para la planificación del sistema de gestión de 

calidad en el Área de Mantenimiento Automotriz. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

Se recomienda a la organización establecer, documentar, implementar y mantener 

el sistema de gestión de la calidad propuesto en el Área MA para mejorar 

continuamente su eficacia y dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008 y a los 

objetivos planteados en esta Monografía. 

Se sugiere que la planeación sea un producto de la construcción colectiva con un 

grupo representativo de trabajadores, conocedores del área de mantenimiento y el 

Sistema de Gestión de Calidad. 
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