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RESUMEN 

 
 
 
TÍTULO: 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SEGÚN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 
9001:2008 PARA SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES 
LIMITADA.* 
 
 
 
 
AUTOR: 
 
PEREIRA Cardeño Juanita Catalina ** 
 
PALABRAS CLAVES: 
 
Sistema de Gestión de Calidad, NTC ISO 9001:2008, planificación, documentación, implantación, 
evaluación. 
 
CONTENIDO: 
 
El presente documento contiene el diseño, desarrollo, implementación y evaluación de un Sistema 
de Gestión de Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2008 para Sociedad Melo y Álvarez 
Ltda., empresa santandereana de ingeniería dedicada a la prestación de servicios de consultoría y 
construcción. 
 
El proyecto se desarrolló en varias etapas comenzando por un diagnóstico inicial para identificar el 
estado de cumplimiento de la empresa con la norma NTC ISO 9001.2008, luego se planificó el 
sistema para garantizar su establecimiento, implementación y mantenimiento. Posteriormente se 
diseñó la documentación necesaria para cumplir con la norma y con los requerimientos de los 
procesos; se implementó el Sistema de Gestión de Calidad mediante  sensibilizaciones, 
capacitaciones y acompañamiento permanente de la autora del proyecto. Luego se evaluó la 
capacidad del sistema para cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008  a través de 
dos auditorías internas y de la revisión por la dirección. Para darle solución a los hallazgos 
encontrados en las auditorías internas se generaron planes de acción y la eficacia de los 
resultados permitió solicitar y realizar la auditoria de otorgamiento logrando con éxito la aprobación 
por parte del ICONTEC para la expedición del certificado de calidad. 
 
Finalmente se muestra el diagnóstico final del estado de la empresa identificando el grado de 
cumplimiento con la norma NTC ISO 9001.2008 y el estado de los procesos del Sistema de 
Gestión de Calidad.  

 
 
 
 
 
 
 

* Trabajo De Grado  
** Facultad Físico Mecánica, Escuela De Estudios Industriales Y Empresariales Director. HOYOS torres William  
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ABSTRACT 
 
 
 
TITLE:  
 
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON STANDARD NTC ISO 9001:2008 FOR THE 
MELO Y ALVAREZ PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA SOCIETY. 
 
 
 
AUTHOR: 
 
JUANITA CATALINA PEREIRA CARDEÑO.  
 
 
KEY WORD:  
 
Quality Management System, NTC ISO 9001:2008, planning, documentation, implantation, 
evaluation. 
 
 
 
CONTENTS:  
 
This document contains the design, development, implementation and evaluation of a Quality 
Management System based on standard NTC ISO 9001:2008 for the Melo y Alvarez Ltda. Society, 
Santander engineering company dedicated to provide consulting and construction services. 
 
The project was developed in several stages starting with an initial diagnosis to identify the status of 
compliance of the company with the NTC ISO 9001.2008, then the system was planned to ensure 
its establishment, implementation and maintenance. Subsequently, it was designed the 
documentation needed to comply with the standard and the processes requirements; the Quality 
Management System was implemented through sensitization, training and ongoing support of the 
author of the project. Then the system's ability to meet the requirements of the NTC ISO 9001:2008 
was evaluated through two internal audits and management reviews. To solve the findings from the 
internal audits, action plans were generated and the effectiveness of the results allowed to request 
and perform the audit to grant successfully approval by ICONTEC to issue quality certification. 
Finally, we show the final diagnosis of the state of the company identifying the degree of 
compliance with the standard NTC ISO 9001.2008 and the state of the processes of the Quality 
Management System. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
* Work Degree 
** Physical Mechanics Schoo, School of Industrial & Business Director. HOYOS Torres  William  
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INTRODUCCIÓN  

 

 

En los últimos años el interés de las organizaciones por contar con un Sistema de 

Gestión de Calidad ha incrementado rápidamente como resultado de los cambios 

del entorno ocasionados por la globalización y la apertura comercial en donde los 

mercados tienen muchas más posibilidades de escoger entre diferentes tipos de 

productos y servicios, volviéndose más exigentes con el cumplimiento que las 

empresas dan a sus expectativas y creando la cultura de examinar 

constantemente la calidad. 

 

La norma NTC ISO 9001:2008 establecida  por la International Organization for 

Standartization busca proporcionar un Sistema de Gestión de Calidad adaptable a 

todo tipo de organizaciones sirviendo como herramienta de gestión para mejorar 

continuamente y aumentar la satisfacción del cliente, esta norma solicita a la 

organización expresar lo que se hace, identificar sus procesos y luego demostrar 

que su sistema funciona de manera efectiva.  

 

En  Colombia se han entregado solo por el Icontec, principal ente certificador, más 

de 8945 mil  certificaciones en Sistemas de Gestión de Calidad  y el 14% 

corresponde a la región oriente que comprende los Santanderes, Arauca, 

Casanare y sur del Cesar, en donde el 64% son certificaciones de la Norma NTC 

ISO 9001: 2008, un total de 806 certificados1 , evidenciando el compromiso de las 

empresas de la región por mejorar continuamente la calidad y lograr estándares 

que le permitan ser competitivas. 

 

Debido a lo anterior Melo y Álvarez Ltda., empresa santandereana de ingeniería 

especializada en el diseño, fabricación y montaje de estructuras metálicas, decidió 

                                                           
1
 REDACCIÓN ECONÓMICA VANGUARDIA LIBERAL. La región oriente es una de las más dinámicas en certificaciones de 

Icontec. [en línea]. [consultado en Marzo de 2012]. Disponible en: <http://www.vanguardia.com/economia/local/146059-la-
region-oriente-es-una-de-las-mas-dinamicas-en-certificaciones-de-icontec>.  
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implementar un Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma NTC ISO 

9001:2008 con miras a una certificación que les permita comprobar su capacidad 

de brindar un servicio de calidad. 

 

El presente proyecto  comprende el diseño, la documentación, implementación y 

evaluación  del Sistema de Gestión de Calidad, basado en la Norma NTC ISO 

9001:2008, para los procesos de Gestión Gerencial, Gestión Comercial, Diseños 

Estructurales, Construcción, Compras y Suministros, Recursos Humanos y 

Gestión de Calidad en  los servicios de Diseño Estructural y Construcción de 

estructuras metálicas, abarcando fabricación y montaje,  de  la empresa Melo y 

Álvarez Ltda. 

 

TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 

Tipo  Objetivo Cumplimiento 

General 
Diseñar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestión Calidad  
en SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES 
LIMITADA, basado en los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008. 

Todos los capítulos 

Específi
co 

Elaborar un diagnóstico inicial teniendo en cuenta los requisitos de la Norma 
NTC ISO 9001:2008. que permita identificar el estado actual de la empresa, 
los procesos que harán parte del Sistema de Gestión, así como las fortalezas 
y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso. 

Capítulo 7 

Documentar los procesos desarrollados en SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  
PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA por medio de la 
identificación y revisión de la información existente que permita establecer 
mejoras y la elaboración de nuevos documentos que garanticen el 
cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma NTC ISO 9001:2008. 

Capítulo 9 

Sensibilizar a todo el personal que labora en SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  
PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA en cada una de las etapas 
que conlleva a la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

Capítulo 10 
(Numerales: 

10.1,10.2 y 10.3) 

Específi
co 

Capacitar y comprometer a todo el personal que labora en SOCIEDAD MELO 
Y ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA en cada una 
de las etapas que conlleva a la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad. 

Capítulo 10 
(Numerales: 

10.1,10.2 y 10.3) 

Implementar el Sistema de Gestión de Calidad en SOCIEDAD MELO Y 
ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA 
estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la empresa. 

Capítulo 10 

Realizar dos auditorías internas para evaluar el estado del Sistema de Gestión 
de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos. 

Capítulo 11 

Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorías. Capítulo 
11(Numerales 11.2.5 

y 11.3.5) 

Elaborar un diagnóstico final teniendo en cuenta los requisitos de la Norma 
NTC ISO 9001:2008 que permita identificar el estado final de la empresa y  de 
los procesos que  hacen  parte del Sistema de Gestión. 

Capítulo 13 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Sociedad Melo y Álvarez Proyectistas y Constructores Ltda.  es una empresa con 

33 años de trayectoria, dio comienzo a sus actividades el 28 de diciembre de 1978 

por iniciativa de los socios, el Arquitecto Christian Melo McCormick y el Ingeniero 

Civil Ramón Álvarez Hernández. 

 

Durante sus primeros 20 años,  Melo y Álvarez creció rápidamente y participó en 

proyectos de gran importancia pero en  1999 la empresa pasó por una crisis 

causada por la corrupción y la eliminación de la consultoría  para la realización de 

obras públicas. Para superar esta crisis la empresa redireccionó su nicho de 

mercado y se  enfocó en el sector privado, dedicándose al diseño estructural y la 

construcción de estructuras metálicas, pero a pesar de este redirecionamiento no 

se ha logrado conseguir la efectividad  de años pasados. 

 

La empresa ha evidenciado que la falta de planificación, procesos documentados 

y procedimientos estandarizados ha creado una cultura de improvisación la cual  

ha traído como consecuencia errores en el desarrollo de  los proyectos y dificultad 

en la consecución de nuevos clientes. 

 

Debido a lo anterior  la dirección  de la empresa considera que un factor 

determinante para conseguir sus objetivos estratégicos y eliminar el problema  es 

la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad   bajo los lineamientos de 

la norma NTC ISO 9001:2008,  que les permita demostrarle a sus clientes la 

capacidad para brindar un servicio de calidad,  volverse más competitivos y ser la 

empresa que fueron en su mejor época. 
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2. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

 

 

SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES 

LIMITADA es una empresa  dedicada a la prestación de servicios de ingeniería en 

el área de diseño y construcción, especializada en diseño estructural y en la  

fabricación y montaje de estructuras metálicas. Actualmente en la empresa se 

evidencia un problema definido como la creación de una cultura de improvisación 

debido a la ausencia de planificación, procesos documentados y procedimientos 

estandarizados, lo cual ha traído como consecuencia errores en el desarrollo de 

los proyectos y dificultad en la consecución de nuevos clientes. 

 

El proyecto pretende darle solución al problema expresado por la empresa 

mediante la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la 

norma NTC ISO 9001:2008, que permita ser  flexible, asegurar la calidad de los 

servicios prestados, y crear una nueva cultura basada en estándares, en la 

simplificación de las tareas,  en el mejoramiento continuo de los procesos e 

implantando controles internos para la detección de errores a tiempo. 

 

El proyecto también pretende brindar los elementos para posicionar a la empresa 

en el nivel de sus competidores, incrementando  la probabilidad de ganancia de 

proyectos y mejorando  el servicio que esta presta, lo cual  posibilita la  generación 

de empleo y el aumento de utilidades contribuyendo con el crecimiento de la 

organización y dando como resultado un aumento de su participación en el  

mercado. 
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3. OBJETIVOS 

 

3.1 OBJETIVO GENERAL: 

 

Diseñar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestión de Calidad  en 

SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES 

LIMITADA, basado en los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008. 

  

3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

 

 Elaborar un diagnóstico inicial teniendo en cuenta los requisitos de la Norma 

NTC ISO 9001:2008. que permita identificar el estado actual de la empresa, 

los procesos que harán parte del Sistema de Gestión, así como las fortalezas 

y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.   

 

 Documentar los procesos desarrollados en SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  

PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA por medio de la 

identificación y revisión de la información existente que permita establecer 

mejoras y la elaboración de nuevos documentos que garanticen el 

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

 

 Sensibilizar a todo el personal que labora en SOCIEDAD MELO Y ÁLVAREZ  

PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA en cada una de las etapas 

que conlleva a la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 Capacitar y comprometer a todo el personal que labora en SOCIEDAD MELO 

Y ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA en cada una 

de las etapas que conlleva a la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad. 
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 Implementar el Sistema de Gestión de Calidad en SOCIEDAD MELO Y 

ÁLVAREZ  PROYECTISTAS Y CONSTRUCTORES LIMITADA 

estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la empresa.  

 

 Realizar dos auditorías internas para evaluar el estado del Sistema de Gestión 

de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.  

 

 Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorías.  

 

 Elaborar un diagnóstico final teniendo en cuenta los requisitos de la Norma 

NTC ISO 9001:2008. que permita identificar el estado final de la empresa y de 

los procesos que  hacen  parte del Sistema de Gestión.  

 

3.3 ALCANCE DEL PROYECTO  

 

El presente proyecto comprende las actividades de diseño, documentación, 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad para Sociedad Melo y 

Álvarez Ltda. en los servicios  de construcción, montaje e instalación de 

estructuras metálicas y consultoría en diseño estructural evaluando dicho alcance 

mediante la realización de dos auditorías internas y la generación de los 

respectivos planes de acción, terminando con un diagnóstico final de la empresa. 
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4. MARCO TEÓRICO 

 

 

4.1 DESARROLLO DE LA CALIDAD  2 

 

El concepto de calidad ha existido desde los comienzos de la humanidad y ha 

evolucionado a través de los años comenzando desde la era de las pirámides 

hasta llegar a la civilización de conocimiento en donde las empresas compiten por 

su dinamismo y su capacidad para generar valor. 

Cuando hablamos de calidad en las empresas podemos ubicarlas en una de las 

cuatro etapas del desarrollo de la calidad: reactivación, estabilidad, mejora 

incremental  o revolucionario. 

 

4.2 QUÉ ES LA CALIDAD 3 

 

Calidad es una medida de que tan bien un producto o servicio satisface los 

requerimientos especificados por el usuario o el cliente. En otras palabras, Calidad 

es un concepto holístico, una forma de pensar que invade toda la organización, 

que invade toda nuestra vida y nos afecta a todos. 

Calidad también se puede definir como el conjunto de características de un 

producto o servicio que lo habilitan para satisfacer una necesidad dada. 

La calidad incluye perfección, consistencia, eliminación de desperdicio, rapidez de 

entrega y servicio total al cliente. 

 

 

 

 

                                                           
2
 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad: La ingeniería industrial aplicada a la calidad de las empresas. Primera 

edición. Bucaramanga: División Editorial y de Publicaciones  UIS, febrero de 2010.  p. 23-31.  
3
 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad: La ingeniería industrial aplicada a la calidad de las empresas. Primera 

edición. Bucaramanga: División Editorial y de Publicaciones  UIS, febrero de 2010.  p. 32-34.  
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Figura 1. Etapas del desarrollo de la calidad. 

 

 

 

Fuente: Hoyos Torres, William. Un libro de Calidad: La ingeniería  industrial 

aplicada a la calidad de las empresas 

 

4.3 ORGANIZACIÓN ISO 4 

 

La organización Internacional de normalización (ISO) es una federación mundial 

de organismos nacionales de normalización (comités miembros de la ISO) y fue 

creada en 1947. Los comités técnicos de la ISO se encargan por lo general de la 

elaboración de normas internacionales. 

 

En 1987 se publicaron las Normas Internacionales de la serie ISO 9000 

obedeciendo a exigencias básicas de los programas genéricos de gestión de 

                                                           
4
 Ibid., p 119. 
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calidad. Las normas de la serie ISO 9000 están redactadas en términos genéricos 

y son aplicables a todo tipo de organizaciones. 

 

4.4 FAMILIA DE LAS ISO 9000 5 

 

La familia ISO 9000  la integran varias normas dedicadas al desarrollo de sistemas 

de calidad: 

 

Tabla 1. Familia de las ISO 9000. 

 

ISO 
9000:2005 

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

 
 

ISO 
9004:2000 

 

Proporciona directrices que consideran la eficacia como la eficiencia del 
sistema de gestión de calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del 
desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y las partes 
interesadas. 

 
ISO 

19011:2002 
 

Proporciona la orientación relativa a las auditorías de sistemas de gestión 
de calidad y de gestión ambiental. 

ISO 
9001:2008 
certificable 

 

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 les sean de aplicación  y su objetivo es aumentar la 
satisfacción del cliente. 

 

Fuente: autor 

 

4.5 PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 6 

 

Un principio de gestión de calidad es una regla o idea fundamental y amplia para 

la dirección y operación de una organización, son  los cimientos de la calidad. 

                                                           
5
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de Calidad: Fundamentos 

y Vocabulario. Bogotá: ICONTEC, 2006. i p. (NTC ISO 9000:2005) 
6
 NAVA CARBEDILLO, Víctor Manuel. ISO 9001:2008.: Elementos para Conocer e implementar la norma de calidad para la 

mejora continua .Editorial Limusa S.A. de C.V.2010. p. 15-25 
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Deben entenderse para crear el sistema, y considerar los aspectos que se 

describen en cada uno de ellos. 

 

Los principios se despliegan a través de distintos elementos de la norma, son los 

alimentadores del sistema, como ideas o reglas fundamentales. 

 

Principios: 

 Organización enfocada al cliente  

El cliente es la razón por la cual una organización existe. Sin los clientes que 

compran los productos, las operaciones de las organizaciones resultan inútiles, 

aun cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores 

equipo, por lo que los esfuerzos deben dirigirse a lograr su satisfacción. Este 

concepto también es aplicable tanto a los clientes internos como externos. A 

continuación, se muestra el despliegue de este principio a través de los elementos 

de la norma NTC ISO 9001:2008. 

 

Figura 2. Organización enfocada al cliente vs. Elemento ISO 9001:2008. 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos para  conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 
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 Liderazgo 

La participación de los líderes es indispensable para establecer un sistema de 

calidad. Ellos son responsables de crear un entorno que propicie que la 

organización proporcione productos de calidad y, a su vez, deben contribuir al 

crecimiento y mejoramiento de la misma. A continuación, se muestra el despliegue 

de este principio a través de los elementos de la norma NTC ISO 9001:2008. 

 

Figura 3. Liderazgo vs. Elemento ISO 9001:2008. 

 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 

 Participación de personal 

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos de 

calidad, y deben participar desde el director de la organización hasta el último de 

los empleados, sin importar su actividad específica. Enseguida, se muestra el 

despliegue de este principio a través de los elementos de la norma NTC ISO 

9001:2008. 

 

  



27 
 

Figura 4. Participación del personal  vs. Elemento ISO 9001:2008. 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos  para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 Enfoque con base en los procesos 

La mejor manera de producir los resultados deseados es plantear las actividades 

como un proceso. A continuación, se muestra el despliegue de este principio a 

través de los elementos de la norma NTC ISO 9001:2008. 

 

Figura 5. Enfoque en base a los procesos vs. Elemento ISO 9001:2008. 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos para  conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 

 Enfoque del sistema para la gestión  

La organización es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema 

constituido por actividades, personal y recursos que deben administrarse como un 

solo proceso con el objetivo fundamental de la mejora continua de la organización 

y la satisfacción del cliente. A continuación, se muestra el despliegue de este 

principio a través de los elementos de la norma NTC ISO 9001:2008. 
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Figura 6. Enfoque de Sistema para la gestión vs. Elemento ISO 9001:2008. 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 Mejora continua 

La mejora continua permita sobrevivir en el mercado. Algunas veces se piensa 

que se llega a un estatus que no permite mejorar, en un mundo cambiante asumir 

que se llegó a la cima es quedarse obsoleto todos los días. En general, las cosas 

nunca permanecen igual, o mejoran o empeoran. La mejora continua se produce 

al comparar el desempeño de la organización a través del tiempo con el de los 

competidores. A continuación, se muestra el despliegue de este principio a través 

de los elementos de la norma NTC ISO 9001:2008. 

 

Figura 7. Mejora continua vs. Elemento ISO 9001:2008. 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos  para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 
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 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  

La toma de decisiones de basa en un análisis de datos y la información 

disponibles; no deben basarse en estados de ánimo. Es común que existan datos 

e información disponibles, pero éstos no se analizan en forma adecuada en la 

toma de decisiones. A continuación, se muestra el despliegue de este principio a 

través de los elementos de la norma NTC ISO 9001:2008. 

 

Figura 8. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones vs. Elemento ISO 

9001:2008. 

 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos  para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 

 Relaciones recíprocas beneficiosas con el proveedor  

Las organizaciones tienen proveedores y éstos mantienen una íntima relación con 

el éxito de la organización; deben tratarse como socios y reconocer la necesidad 

de ambos  de la existencia y participación del otro, de tal manera que la relación 

sea benéfica para ambos. Este concepto también se aplica tanto a proveedores 

internos como externos. A continuación, se muestra el despliegue de este 

principio a través de los elementos de la norma NTC ISO 9001:2008. 
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Figura 9. Relaciones reciprocas beneficiosas con el proveedor vs. Elemento ISO 

9001:2008. 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 

4.6 ENFOQUE  BASADO EN LOS PROCESOS7   

 

El propósito de realizar un modelo de procesos es alinear las actividades de la 

organización en una sola dirección, de tal manera que todas se orienten a la 

satisfacción del cliente y evitar la formación de nichos de poder que impidan su 

desarrollo. 

 

El enfoque del proceso asegura que las actividades se visualicen al iniciar la 

identificación de necesidades de los clientes hasta llegar a la realización de los 

resultados deseados a través de la organización, con independencia del 

organigrama. 

 

                                                           
7
 NAVA CARBEDILLO, Víctor Manuel. ISO 9001:2008.: Elementos para Conocer e implementar la norma de calidad para la 

mejora continua .Editorial Limusa S.A. de C.V.2010. p 27-32 
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La definición del proceso del sistema de gestión de calidad se efectuó a través de  

análisis de diversos aspectos organizacionales que llevaron a definir cuatro 

grandes grupos. 

Grupos que constituyen el modelo ISO 9001:2008: 

 

Responsabilidad de la dirección 

La autoridad máxima de una organización, sin tener en cuenta su tamaño, es la 

dirección. Puede ser solo un individuo, o un grupo de personas. Es responsable de 

conducir a través de su liderazgo el proceso de la calidad de manera participativa 

y visible, con fundamento en los principios de gestión de calidad. La dirección es 

responsable de definir el rumbo de la organización, apoyar el sistema y 

proporcionar los recursos para su implantación y mantenimiento. Lo realiza con la 

definición de la política y los objetivos de calidad que establecen con claridad los 

propósitos esenciales a alcanzar a través de la planeación del sistema, que define 

como funcionan sus procesos, aseguran su integridad y definen la 

responsabilidad, autoridad y comunicación. Participa de manera decidida en la 

revisión del sistema, en la cual se analiza los datos arrojados en los diferentes 

procesos para tomar acciones de mejora 

 

Gestión de recursos 

El segundo grupo es la gestión de recursos, que incluye el cuidado que debe tener 

en relación con los recursos humanos y materiales de la organización como fuente 

esencial para concretar los objetivos de calidad. La provisión de recursos para el 

desarrollo del sistema es muy importante para contar con los medios económicos 

que permitan atender a los clientes en forma adecuada. También se incluyen los 

recursos humanos, el personal que, a través del trabajo en equipo, logra los 

mejores resultados, y que, con su participación creativa y su voluntad de cambio, 

las organizaciones son mejores. El personal es lo más valioso  que tiene una 

organización, por lo que es indispensable lograr que sea competente para los 
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trabajos que se le asignen, tome conciencia de lo valioso de su participación 

dentro del sistema de calidad y tenga una adecuada formación. 

 

De igual manera, para el desarrollo de las actividades y de acuerdo con las 

necesidades propias del producto que se realice, es conveniente disponer de la 

infraestructura necesaria, como edificios, equipos y servicios de apoyo. Un análisis 

de cada uno de estos factores se debe realizar con el propósito de definir si se 

cuenta con las facilidades necesarias. Por último, como parte de la gestión de los 

recursos humanos, se incluye el desarrollo de un ambiente de trabajo adecuado 

que facilite y asegure la manera de elaborar el producto. 

 

Realización del producto 

Cuando se adquiere el compromiso con la calidad, es necesario establecer los 

mecanismos para la adecuada realización del producto que se ofrece. En la 

planeación de las etapas de realización se verifica que la manera en que se 

desarrollan los productos es adecuada y cumple de modo satisfactorio con los 

requisitos, y hacer los cambios necesarios en caso de que no se satisfaga algún 

aspecto , o que la manera en que se realizan las actividades es ineficaz y surgen 

constantes problemas. 

 

La determinación de los procesos relacionados con el cliente permite regular la 

relación que se tiene con ellos de manera adecuada con el propósito de obtener 

su total satisfacción, y que se produzcan beneficios para la organización y la 

relación con sus clientes al determinar los requisitos del producto y crear sistemas 

de comunicación definidos con absoluta claridad. Asimismo, se incluyen los 

requisitos relacionados con el diseño y desarrollo del producto, al revisar, verificar 

y validar que cumple con los requisitos del cliente. El diseño es un elemento 

primordial dentro del proceso de realización, ya que en gran medida depende de 

un diseño apropiado la satisfacción del cliente. Las adquisiciones se controlan 

para que se cuente con los insumos adecuados. Asimismo, debe desarrollarse un 
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proceso de validación de los procesos que se requiera, identificar los productos 

para rastrearlos en caso de ser necesario, preservar el producto para que llegue 

en buenas condiciones a los clientes y controlar los equipos de seguimiento y 

medición para garantizar la confiabilidad de las que se realicen. 

 

Medición, análisis y mejora 

La mejora permite crecer a todas las organizaciones, sin que queden estancadas 

en un nivel de desarrollo que se verá afectado por los cambios en el entorno, ya 

que si un sistema permanece igual con seguridad lo rebasarán los avances 

tecnológicos que surjan, por el desarrollo que tengan los competidores, y por las 

modificaciones en el mercado. Dentro del sistema de gestión de calidad, el 

elemento de medición, análisis y mejora  permite a la organización establecer 

mecanismos necesarios para obtener la información sobre la satisfacción del 

cliente, establecer auditorías internas  para verificar el cumplimiento de las 

disposiciones acordadas relativas a la calidad que existen dentro de la 

organización, darle seguimiento a los procesos y al producto  en cada una de sus 

etapas, y establecer las medidas necesarias para controlar el producto no 

conforme. 

 

La información que se derive de estas acciones estará sujeta a un análisis de 

datos que permita acciones para mejorar el sistema a través del establecimiento 

de un mecanismo de correcciones  que soluciones el problema de manera 

inmediata, de acciones correctivas  para evitar la recurrencia del problema y un 

mecanismo de acciones correctivas que evite potenciales no conformidades. 
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Figura 10. Modelo del proceso de gestión de calidad con base en ISO 9001:2008 

 

Fuente: autor 

 

4.7 CICLO DEMING 8 

 

El ciclo Deming es un modelo para el mejoramiento continuo de la calidad, fue 

creado  en 1930 por el  estadístico Walter A. Shewhart e inicialmente  se le 

denomino ciclo Shewhart, pero en 1950 W. Edwards Deming un estadístico 

americano  lo llevó al Japón después de la segunda guerra mundial y lo denomino 

ciclo Deming.  

 

El Ciclo Deming, o Ciclo PDCA (planear, hacer, estudiar y actuar), es un modelo 

para el mejoramiento continuo de la calidad es decir para la solución de 

problemas. Consiste en una secuencia lógica de cuatro pasos repetidos para el 

mejoramiento y aprendizaje continuo: 

 

Planificar: en esta etapa  se determinan problemas, causas, metas y objetivos y 

se determinan métodos para alcanzar las metas. Las metas incluyen tres 

                                                           
8
 HOYOS TORRES, William. Op. Cit., p 140. 
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elementos: concepto, cuantificación, plazo, y deben ir acompañadas por su 

respectivo cronograma 

Hacer: esta etapa comprende la puesta en marcha de todo lo planificado en la 

primera etapa, Ishikawa (creador del diagrama causa- efecto) también dividió esta 

etapa en 2 pasos: a) Dar Educación y Capacitación b) Realizar el Trabajo: Poner 

en marcha el plan. 

 

Estudiar: una vez  realizado lo planeado se deben comparar las metas definidas 

contra los resultados obtenidos. 

 

Actuar: en esta etapa se deben tomar acciones para mejorar continuamente, en 

relación a las conclusiones y lo observado en el estudio. Sí la mejora tuvo éxito se  

incorpora lo aprendido a áreas de cambio más amplias, si por el contrario el 

proceso no tuvo mayores resultados, se deben tomar acciones para corregir las 

fallas evaluadas en la etapa anterior, y en cualquiera de los dos casos volver a 

empezar el ciclo. 

 

4.6 PRINCIPALES HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA EL CONTROL DE 

CALIDAD 

 

Para desarrollar cada una de las etapas del ciclo Deming existen herramientas de 

la calidad: 

 

Histograma9  

Un histograma es un resumen gráfico de la variación de un conjunto de datos. La 

naturaleza gráfica del histograma nos permite ver pautas que son difíciles de 

observar a simple vista. 

 

Construcción del diagrama 

                                                           
9
 Ibid., p. 64-70. 
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o Determinar el valor máximo (Vmax), el mínimo (Vmin) y el rango (R= Vmax-

Vmin). 

o Establecer el número de intervalos (usualmente 6<k<15). 

o Calcular la amplitud de clase aproximada de los intervalos A= R/k. 

o Redondear la amplitud de los intervalos a un número conveniente A=A1. 

o Construir los intervalos, límite inferior del intervalo  (L.I.I.1= Vmin – A1/2) y 

límite superior del intervalo (L.S.I.1 = L.I.I.1 + A1) y así sucesivamente hasta 

ubicar todos los valores.  

o Totalizar los datos que caen en cada intervalo elaborando una tabla de 

dispersión de frecuencias  

o Dibujar y rotular los ejes horizontal y vertical  

o Dibujar las barras para representar el número de datos en cada intervalo 

o Identificar y clasificar la pauta de variación 

o Desarrollar una explicación para esta pauta. 

 

Pareto10 

El diagrama pareto es un histograma especial, en el cual las frecuencias de ciertos 

eventos aparecen ordenadas de mayor a menor. 

 

Construcción de diagrama 

o Identifique el área a mejorar y haga una lista de todos los factores 

incidentes. 

o Fije un periodo de tiempo para la recolección de datos y realícela. 

o Ordene los factores de mayor a menor frecuencia. 

o Calcule el % relativo a cada factor y el % relativo acumulado. 

o Trazar y rotular los ejes. 

o Dibujar las barras correspondientes a cada elemento.  

o Trazar un gráfico lineal representando el porcentaje acumulado. 

                                                           
10

 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad: La ingeniería industrial aplicada a la calidad de las empresas. Primera 
edición. Bucaramanga: División Editorial y de Publicaciones  UIS, febrero de 2010.  p. 89-93. 
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Se identifican los elementos vitales mediante el porcentaje acumulado del total, 

que dice que elementos (pocos) contribuyen en el problema en un alto porcentaje. 

Normalmente, este bajo número de elementos, sobre el 20%, constituirá 

aproximadamente un 80% del problema. 

 

Figura 11. Ejemplo gráfico Pareto 

 

 

Fuente: Hoyos Torres, William. Un libro de Calidad: La ingeniería  industrial 

aplicada a la calidad de las empresas 

 

Diagrama causa- efecto11  

La base para resolver un problema real o  potencial es la identificación de las 

posibles causas que lo originan. En muchos casos estas son desconocidas, 

existiendo solo “probables causas”. La identificación de las probables causas se 

debe realizar en conjunto con aquellos que conocen el producto, servicio o 

proceso. 

 

Cuando ocurre algún problema de calidad en el servicio o producto se deben 

investigar las causas del mismo, para ello nos sirven los diagramas causa-efecto, 

conocidos también como diagramas de espina de pescado por la forma que tiene. 

                                                           
11

 Ibid., p. 70-78. 
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Todos los diagramas causa-efecto presentan en su lado derecho el efecto o 

problema y al lado izquierdo las causas. 

 

Construcción del diagrama 

o Reunir un equipo que conozca los procesos  

o Describir el problema a detalle 

o Seleccionar el tipo de diagrama 

 

Tipos de diagrama 

Diagrama de proceso: el diagrama de proceso busca ante todo identificar la etapa 

o actividad en que ocurre el problema. Para esto es necesario relacionar cada una 

de ellas formando el flujo o proceso. 

 

A cada etapa o actividad se le asocian las principales causas que originan el 

problema. 

 

Estas causas en general no son causas básicas sino consecuencias de causas 

bases y deben ser anotadas como subcausas.  

 

Figura 12. Diagrama de proceso 

 

Fuente: Hoyos Torres, William. Un libro de Calidad: La ingeniería  industrial 

aplicada a la calidad de las empresas 
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Diagrama de las 6M: aquellas subcausas que sean más probables deben ser 

sometidas a un análisis mediante el diagrama de 6M o el estratificado. 

 

Figura 13. Diagrama 6M 

 

Fuente: Hoyos Torres, William. Un libro de Calidad: La ingeniería  industrial 

aplicada a la calidad de las empresas 

  

Diagrama estratificado 

El diagrama estratificado se aplica tras tener una ubicación clara (etapa/ actividad 

dentro del proceso) y el tipo de causa, pero no la causa en detalle. Para este 

efecto se segmenta un tipo de causa en subtipos o subpartes. 

 

Diagrama de dispersión12 

El diagrama de dispersión o gráfico de correlación es usado para estudiar la 

posible relación entre dos variables a través de una representación gráfica. 

El propósito del diagrama es mostrar qué le pasa a una variable cuando otra es 

cambiada. El tipo de relación existente es indicado por la forma del diagrama. 

 

Construcción del diagrama 

o Obtener tabla de pares de valores con valores máximos y mínimos de cada 

variable. 

o Dibujar y rotular los ejes. 

                                                           
12

 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad: La ingeniería industrial aplicada a la calidad de las empresas. Primera 
edición. Bucaramanga: División Editorial y de Publicaciones  UIS, febrero de 2010.  p. 82-89. 
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o Ubicar variable dependiente e independiente en los ejes vertical y horizontal 

respectivamente. 

o Trazar el área emparejada usando círculos concéntricos en pares de datos 

iguales. 

o Identificar y clasificar el modelo de correlación 

o Comprobar los posibles fallos en el análisis 

 

Figura 14. Ejemplo diagrama de dispersión 

 

 

 

Fuente: Wikipedia: Enciclopedia libre 

<http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_dispersi%C3%B3n> 

 

Diagrama de flujo13  

Un diagrama de flujo es una representación gráfica de la secuencia de pasos, 

etapas, operaciones, movimientos, decisiones, y otros eventos que ocurren en un 

proceso, para producir un cierto resultado, que puede ser un producto material, 

una información, un servicio o combinación de los tres. 

                                                           
13

 Ibid., p. 78-82. 
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Existen dos tipos de diagramas de flujo para analizar un proceso: 

 

Diagrama general 

 

Figura 15. Símbolos: Diagrama de flujo general 

 

 

 

 

Fuente: Hoyos Torres, William. Un libro de Calidad: La ingeniería industrial 

aplicada a la calidad de las empresas 

 

Diagrama de flujo del proceso 

Se utilizan en la manufactura de productos para visualizar problemas y facilitar la 

solución de los mismos con el fin de mejorar los resultados de eficiencia y 

productividad de los procesos productivos que se realizan en las empresas.  
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Figura 16. Símbolos: Diagrama de flujo del proceso 

 

Fuente: Hoyos Torres, William. Un libro de Calidad: La ingeniería  industrial 

aplicada a la calidad de las empresas 

Hoja de control 14  

La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también llamada de Registro, 

sirve para reunir y clasificar las informaciones según determinadas categorías, 

mediante la anotación y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una 

vez que se ha establecido el fenómeno que se requiere estudiar e identificadas las 

categorías que los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la 

frecuencia de observación. 

 

Figura 17. Hoja de control. 

 

Fuente: autor 

 

  

                                                           
14

  COSPIN M., Oswaldo. Hoja de Control. [en línea]. [Consultado en Marzo de 2012]. Disponible en: 
<http://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml#hoja> 
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Control estadístico de procesos 15 

Un gráfico de control es una gráfica que muestra una característica de calidad que 

ha sido medida a partir de una muestra versus el número de muestra en el tiempo. 

El diagrama contiene una línea de tendencia central que representa el valor 

promedio de la característica de calidad correspondiente. Las otras dos líneas 

horizontales, llamadas límite superior de control (LSC) y límite inferior de control 

(LIC) deben dibujarse también. 

 

Estos límites de control son escogidos para ver si el proceso está en control. La 

gran mayoría de los puntos de la muestra deberán estar dentro de estos límites de 

control de lo contrario se deben tomar acciones. 

 

Tipos de gráficos de control 

Gráficos por atributos: muchas características de calidad no pueden representarse 

numéricamente. En estos casos cada ítem inspeccionado se clasifica conforme o 

no conforme según característica de calidad o atributo de referencia 

 

Gráfico de control por variables: características de calidad medibles tales como 

dimensión, peso volumen son llamadas variables. Los gráficos de control por 

variables son usados ampliamente; normalmente permiten obtener un control más 

eficiente del proceso. 

 

Figura 18. Gráfico de control estadístico.  

 

                                                           
15

 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad: La ingeniería industrial aplicada a la calidad de las empresas. Primera 
edición. Bucaramanga: División Editorial y de Publicaciones  UIS, febrero de 2010.  p. 211- 225. 
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Fuente: autor 

 

4.9 EL CICLO PDCA EN LA ISO 9001:2008 16 

 

El ciclo PDCA ha tenido amplia aplicación en la calidad, y ahora se utiliza en la 

familia ISO 9000 de manera más explícita.  

 

Como se ha mencionado la planificación incluye la determinación de objetivos y se 

desarrolla el enfoque de los procesos, de acuerdo a los requisitos del cliente y las 

políticas de la organización (PLANEAR) para luego implementar los procesos, 

realizar el producto o prestar el servicio, con los recursos necesarios (HACER), se 

efectúa el despliegue a través de la medición de los procesos y los 

productos/servicios, registrando, estudiando y analizando los datos (ESTUDIAR), 

se practican las acciones correctivas y preventivas, se concreta la revisión por la 

dirección y se actúa con la proposición de mejoras a la política y objetivos de 

calidad, mejorando de forma continua el desempeño de los procesos  (ACTUAR).  

                                                           
16

 NAVA CARBEDILLO, Víctor Manuel. ISO 9001:2008.: Elementos para Conocer e implementar la norma de calidad para la 
mejora continua . Editorial Limusa S.A. de C.V.2010. p 32, 41-43 
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Es muy importante generar conciencia dentro de la organización de la utilización 

del ciclo PDCA para que todas las partes del sistema se encuentren relacionadas 

y se forme el ciclo de la mejora continua. 

 

Así como existe un ciclo PDCA de manera genérica, en cada uno de los grandes 

elementos de la norma, responsabilidad de la dirección, gestión de recursos, 

realización del producto y medición, análisis y mejora, debe considerarse un ciclo 

interno, en el cual se debe planear, hacer, estudiar y actuar. 
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Figura 19. El ciclo PDCA y el modelo de la calidad. 

 

 

 

Fuente: Nava Carbedillo, Víctor Manuel. ISO 9001:2008: Elementos  para conocer 

e implementar la norma de calidad para la mejora continua 

 

4.10 ESTRUCTURA DE LA NORMA17  

 

La norma NTC ISO 9001:2008 consta de los capítulos del cero (0) al tres (3) como 

introducción y del cuatro (4) al ocho (8) que hacen referencia a los requisitos del 

Sistema de Gestión de Calidad. Estos últimos comprenden: 

 

Capítulo 4. Sistema de Gestión de Calidad. La organización debe establecer, 

documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de calidad y mejorar 

continuamente su eficacia de acuerdo con los  requisitos de la norma. 

 

Capítulo 5. Responsabilidad de la Dirección. La alta dirección debe proporcionar 

evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad, así como la mejora continua de su eficacia. 

                                                           
17

 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de Calidad: Requisitos. 
Bogotá: ICONTEC, 2009. 35 p. (NTC ISO 9001:2008) 
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Capítulo 6. Gestión de Recursos. La organización debe determinar y proporcionar 

los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestión de 

Calidad y mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfacción del cliente 

mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

Los recursos comprenden: infraestructura, recurso humano y ambiente de trabajo 

 

Capítulo 7. Realización del producto. La organización debe planificar y desarrollar 

los procesos necesarios para la realización del producto de forma coherente con 

los requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad. Incluye, 

planificación, procesos relacionados con el cliente, diseño y desarrollo del 

producto, compras, producción y prestación del servicio y control de los equipos 

de seguimiento y medición. 

 

Capítulo 8. Medición, Análisis y Mejora. La organización debe planificar e 

implementar los procesos de seguimiento y medición, análisis y mejora necesarios 

para: demostrar la conformidad de los requisitos del producto, asegurarse de la 

conformidad del sistema de gestión de calidad y mejorar continuamente la eficacia 

del sistema de gestión de calidad. 

 

4.11 BENEFICIOS DE LOS SISTEMAS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD18  

 

 Mejor diseño del producto/servicio. 

 Mejor calidad del producto/servicio. 

 Reducción de los desechos, rectificaciones y quejas de los clientes. 

 Eficaz utilización de la mano de obra, máquinas y materiales con el resultado 

de una mayor productividad. 

 Eliminación de cuellos de botella y creación de un clima de trabajo distendido, 

lo que conduce a unas buenas relaciones humanas. 

                                                           
18

 HOYOS TORRES, William. Un Libro de Calidad: La ingeniería industrial aplicada a la calidad de las empresas. Primera 
edición. Bucaramanga: División Editorial y de Publicaciones  UIS, febrero de 2010.  p. 120. 
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 Creación de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfacción de los 

empleados en el trabajo, mejorando la cultura de calidad de la empresa. 

 Mejora la confianza de los clientes. 

 Mejora la imagen y la credibilidad de la empresa en los mercados 

internacionales, lo cual esencial para el éxito en la actividad exportadora. 

 

4.12 TEORÍA DE LAS 9 ESES19 

 

La teoría de las 9 eses fue creada por Shigeo Shingo,  Nacido  en Saga, Japón, el 

8 de enero de 1909, fue un Ingeniero  Industrial que se distinguió por ser uno de 

los líderes en prácticas de manufactura en el Sistema de Producción de Toyota 

 

La teoría de las 9 eses contempla: 

Seiri- Clasificar: 

 

Consiste en retirar del área o estación de trabajo todos los elementos que no son 

necesarios para realizar la labor 

Seiton – Ordenar:  

 

Consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como necesarios de 

modo que se puedan encontrar en todo momento. 

Seiso – Limpieza 

 

Consiste en mantener permanentemente condiciones adecuadas de aseo e 

higiene, lo cual no sólo es responsabilidad de la organización sino que depende de 

la actitud de los empleados. 

Seiketsu – Bienestar  

                                                           
19

 ESCUELA NACIONAL DE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Las 9 “S”: Organización, orden y limpieza en tu empresa. [en 
línea]. [consultado en marzo de 2012]. Disponible en: < http://www.onsc.gub.uy/enap/images/stories/PDA/Las_9_S.pdf > 
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Crear un ambiente de trabajo que favorezca la buena salud mental y física de las 

personas manteniendo el cumplimiento de las primeras 3´s. 

Shitsuke – Disciplina 

 

Cada empleado debe mantener como hábito la puesta en práctica de los 

procedimientos correctos. 

Shikari – Constancia 

 

Voluntad para hacer las cosas y permanecer en ellas sin cambios de actitud, lo 

que constituye una combinación excelente para lograr el cumplimiento de las 

metas propuestas. 

Shitsukoku – Compromiso 

 

Es la adhesión firme a los propósitos que se han hecho; es una adhesión que 

nace del convencimiento que se traduce en el entusiasmo día a día por el trabajo 

a realizar.  

Seishoo – Coordinación 

 

Una forma de trabajar en común, al mismo ritmo que los demás y caminando 

hacia unos mismos objetivos.  

Seido – Estandarización  

 

Permite regular y normalizar aquellos cambios que se consideren benéficos para 

la empresa y se realiza a través de normas, reglamentos o procedimientos. 
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5. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

5.1 HISTORIA  

 

Soc. Melo y Álvarez Ltda. dio comienzo a sus actividades empresariales el 28 de 

diciembre de 1.978 por iniciativa de los socios, el Arquitecto CHRISTIAN MELO 

McCORMICK graduado en la Universidad Javeriana y el Ingeniero Civil RAMÓN 

ÁLVAREZ HERNÁNDEZ graduado en la Universidad Industrial de Santander. La 

sociedad desde sus inicios recibió el valioso aporte de la experiencia tanto en el 

diseño como en la construcción del Arquitecto GUILLERMO MELO ORJUELA, que 

con los proyectos que ejecutaba en el momento, motivaron y dieron impulso a la 

sociedad que siempre encontró en él a un permanente colaborador y orientador, 

que con su intachable honestidad, ética y moral, permitió afianzar con más fuerza 

los valores que aún hoy la distinguen. 

 

La empresa ha ejecutado varias  obras Civiles y múltiples proyectos de Ingeniería 

y Arquitectura, en varias ciudades del país. Su sede ha tenido varios domicilios 

pero todos en la ciudad de Bucaramanga, siendo su principal centro de 

operaciones. 

 

5.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  

 

La estructura organizacional de Soc. Melo y Álvarez Ltda. es variable, debido a la 

naturaleza del sector de la construcción, de igual forma pueden existir proyectos 

en los que un solo trabajador asuma las responsabilidades de más de un cargo,   

sin embargo se maneja un  organigrama básico (ver figura 20). 
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5.3 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

 

 Matricula: 05-012302-03 del 1979/02/05 

 Nombre: Sociedad Melo y Álvarez Proyectistas y Constructores Asociados 

Limitada 

 Sigla: Soc. Melo y Álvarez Ltda.  

 Nit: 890206677-0 

 Dirección comercial: Carrera 29 No 45 -45 oficina 1607 Barrio Cabecera 

 Domicilio: Bucaramanga – Santander 
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Figura 20. Organigrama Soc. Melo y Álvarez Ltda. 

 

 

 

Fuente: autor 
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5.4 SERVICIOS 

 

Soc. Melo y Álvarez Ltda. ofrece actualmente los siguientes servicios: 

 

Consultoría en Diseño Estructural para Edificaciones, Centros Comerciales y 

Puentes Peatonales. 

Construcción de Edificaciones y Obras de Urbanismo. 

Construcción de Estructuras Metálicas. 

Construcción de Obras Hidráulicas. 

Construcción de Vías. 

Construcción de Puentes Peatonales y Vehiculares. 

 

5.5 PROYECTOS REALIZADOS 

 

Soc. Melo y Álvarez Ltda. Ha realizado diferentes proyectos a los largo de sus 34 

años de constitución en el anexo A se encuentran relacionados los principales. 
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6. METODOLOGÍA 

 

 

El procedimiento metodológico que se empleará para el desarrollo del presente 

proyecto de grado, se describe a continuación:  

 

Diagnóstico:  

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

9001:2008. Involucra las siguientes actividades: 

o Evaluación del cumplimiento de los requisitos en los proceso a nivel general.  

o Revisión de los documentos y registros existentes.  

o Caracterización de los procesos claves dentro del Sistema de Gestión de 

Calidad.  

 

La metodología  utilizada para esta etapa es el ciclo PDCA mencionada en el 

marco teórico haciendo uso de herramientas como la lista de chequeo y el 

cronograma de trabajo. 

 

Planificación: 

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

realizan las siguientes actividades:  

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

o Diseñar la política, objetivos de calidad e indicadores de gestión.  

o Organizar los grupos primarios, sus integrantes, responsabilidades, plan de 

trabajo, entre otros.  

o Definir los procesos que harán parte del SGC.  

 

La metodología  utilizada para esta etapa es el ciclo PDCA mencionada en el 

marco teórico, realizando  reuniones programadas con la alta dirección y los 

responsables de cada proceso. 
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Documentación:  

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

documentos adicionales que sean necesarios, teniendo en cuenta los requisitos 

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

 

o Construir la metodología para la elaboración y el control de los documentos y 

registros.  

o Revisar los documentos existentes y diseñar los necesarios para dar 

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

o Elaboración del Manual de Calidad. 

 

La metodología  utilizada para esta etapa es el ciclo PDCA mencionada en el 

marco teórico. Para diseñar los documentos necesarios para cumplir con los 

requisitos de la norma se realizarán entrevistas con el personal de los procesos 

para recoger las necesidades de documentación. 

 

En los  procedimientos de acciones correctivas y acciones preventivas se incluirá  

del Diagrama causa- efecto para facilitar la identificación del problema real o 

potencial y de sus causas. 

 

Implementación: 

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

elaborados con el fin de que el personal implicado en los procesos de Melo y 

Álvarez Ltda. tengan conocimiento de ellos y los adopten en el desarrollo de sus 

tareas. Las actividades que se llevan a cabo en la etapa de implementación son 

las siguientes:  

o Desarrollar actividades de socialización de la documentación en cada proceso.  

o Socialización de las directrices del SGC (Misión, Visión, Política y Objetivos de 

Calidad).  
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o Capacitar en la elaboración de informes, seguimiento de no conformidades, 

elaboración de acciones preventivas y correctivas, entre otros.  

o Realizar ajustes a los documentos en caso de ser necesario.  

 

La metodología  utilizada para esta etapa es el ciclo PDCA mencionada en el 

marco teórico. Se planearán las actividades necesarias para la implementación 

mediante el uso de un cronograma, la socialización de las directrices del sistema 

se realizará mediante una dinámica que incluye a toda la organización, se dará 

acompañamiento continuo a los procesos de modo que  se aprenda a utilizar los 

documentos creados y para registrar las posibles mejoras de estos. Si por algún 

motivo la socialización grupal no da resultado se tomarán acciones enfocadas a 

una capacitación individual. 

 

Evaluación:  

En ésta etapa se evalúa el sistema, verificando el cumplimiento de los requisitos 

de la Norma NTC ISO 9001:2008 Las actividades que involucran la evaluación 

son las siguientes:  

o Revisión del Sistema por parte de la Dirección  

o Desarrollo de dos auditorías internas.  

o Elaboración e implementación de los planes de mejoramiento producto de las 

dos (2) auditorías.  

 

La metodología  utilizada para esta etapa es el ciclo PDCA mencionada en el 

marco teórico. Se realizará un programa de auditorías, en donde estarán los 

procesos a auditar, la fecha y la hora y los criterios a evaluar, seguidamente se 

ejecutarán las auditorías, de las cuales saldrá un informe del estado del Sistema, 

se tomarán acciones conforme a los resultados de las auditorías  y se llevará a 

cabo la revisión por la dirección. 
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Sensibilización y Capacitación:  

Teniendo en cuenta que un proyecto de estas características involucra a todo el 

personal de la empresa, resulta importante e indispensable realizar jornadas de 

sensibilización y capacitación con el objetivo de documentarlos sobre el tema de 

calidad, aclarando el papel de cada uno en el proceso, sus responsabilidades, 

etc. Cabe notar que esta etapa se debe desarrollar a lo largo de todo el trabajo.  

La metodología  utilizada para esta etapa es el ciclo PDCA mencionada en el 

marco teórico. Se programarán las capacitaciones y sensibilizaciones de acuerdo 

al cronograma de trabajo, para la ejecución se hará uso de material de apoyo 

como diapositivas, videos  y herramientas lúdicas, se comprobará la eficacia de  

estas mediante preguntas ocasionales realizadas a los integrantes de cada 

proceso y quices cortos sencillos, además se reforzará la sensibilización a través 

de correos electrónicos semanales en los que expresa la importancia de la 

calidad; en caso de que la eficacia no sea la esperada se tomaran acciones de 

refuerzo. 
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7. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL ESTADO DE LA EMPRESA 

 

 

7.1 METODOLOGÍA DE DIAGNÓSTICO 

 

Se realizó un diagnóstico  inicial  del estado actual de la empresa para evaluar el 

cumplimiento con la Norma NTC  ISO 9001:2008 y evidenciar sus fortalezas y 

debilidades. La metodología empleada comprende planificación, ejecución, 

análisis de datos y entrega de resultados. 

 

En la siguiente tabla se enuncian las etapas y las herramientas de la metodología 

de diagnóstico. 

 

Tabla 2. Etapas y herramientas de diagnóstico. 

 

Etapas Herramientas 

Planificación 

 Identificación del personal dentro de los procesos 

 Selección de los capítulos de la norma correspondientes 
a cada proceso  

 Diseño y elaboración de una lista de chequeo con los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 

 Programación de entrevistas con el personal 

 Comunicación de la metodología al personal y de la 
fecha y hora de entrevista  

 

 Lista de chequeo. 
(anexo B) 

 
 

 Cronograma. (anexo 
C) 

Ejecución 

 Observación de los procesos  

 Entrevistas con el personal  

 Chequeo de los requisitos de la norma  

 Lista de chequeo. 
(anexo B) 

Análisis de datos 

 Tabulación de datos  

 Resultados del diagnóstico. 

 Identificación de fortalezas y debilidades 

 

 Diagrama de barras  

Entrega de resultados 

 Presentación del informe 

 Establecer cronograma de trabajo 

 Establecer compromisos  

 

 Cronograma. (anexo 
C) 

 

Fuente: autor 
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7.2 PLANIFICACIÓN  

 

Procesos definidos por la organización: 

 

Tabla 3. Procesos, personal y capítulos correspondientes en la ISO 9001:2008 

 

Procesos Personal dentro de los procesos (Por cargos) 
Capítulos de la norma 

correspondientes al proceso 

Gestión Gerencial Gerente General (1) 
4.1, 4.2.3 ,4.2.4, 5, 6.1,6.3,6.4 

8.5,8.2.3,8.4, 

Gestión Comercial Profesional de Licitaciones y Presupuestos(1) 
4.1, 

4.2.3,4.2.4,7.2,8.2.1,8.2.3,8.4,8.5 

Construcciones 
Director de obra(1) 
Residente(1) 
Almacenista(1) 

4.1, 4.2.3,4.2.4,7.1,7.5, 
7.6,8.2.3,8.2.4,8.4 

Diseños 
Estructurales 

Director de Proyectos(1) 
Calculista(2) 
Dibujante (3) 

4.1, 
4.2.3,4.2.4,7.3,8.2.3,8.3,8.4,8.5 

Recursos 
Humanos 

Contador (1) 
Auxiliar Contable (1) 
Auxiliar Administrativo (1) 

4.1, 4.2.3,4.2.4, 
6.2.2,8.2.3,8.4,8.5 

Compras y 
Suministros 

Jefe de Compras y Suministros (1) 
Auxiliar de Compras (1) 

4.1, 
4.2.3,4.2.4,6.3,7.4,8.2.3,8.4,8.5 

Gestión de 
Calidad 

Coordinadora de Calidad (1) 
4.1, 4.2.2, 4.2.3, 4.2.4, 

8.2.2,8.2.3,8.4,8.5 

 

Fuente: autor 

 

Diseño de  la Lista de chequeo: 

La lista de chequeo se elaboró conforme a los requisitos de la Norma NTC ISO 

9001:2008  para medir el porcentaje de cumplimiento de la empresa: 

 

Tabla 4. Convenciones lista de chequeo 

 

Convenciones 

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

No 
 

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

Documentado Requisito diseñado, desarrollado y documentado pero no implementado  

Implementado Requisito documentado e implementado  

 

Fuente: autor 
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Cada numeral de la norma se dividió en los requisitos que lo conforman y de 

acuerdo a las convenciones se le asignaba 1 en la casilla que correspondía, en la 

parte inicial de cada requisito se sumaban el  número de de unos (1) otorgados y 

por último se asignó él % de cumplimiento del requisito mediante la siguiente 

fórmula: 

 

((NN/NTR*0%)+ ((ND /NTR)*40%)+ ((NI/NTR)*100%)*100% 

 

Dónde: 

NN: Número de requisitos del numeral aplicables pero no diseñados, ni 

desarrollados, ni documentados, ni implementados. 

ND: Número de requisitos del numeral documentados 

NI: Numero de requisitos del numeral  implementados 

NTR: Número total de requisitos que conforman el numeral 

 

Al final de la lista de chequeo se promediaba el % de cumplimiento. 

 

Programación y comunicación de  entrevistas con el personal y la metodología: 

 

La programación hace parte del cronograma (anexo C) y la comunicación se llevó 

a cabo mediante una reunión a la que asistieron los miembros de la organización. 

 

7.3 EJECUCIÓN  

 

Observación: 

Antes de iniciar las entrevistas se observaron los siete procesos definidos por la 

empresa para hacer parte de Sistema de Gestión de Calidad, para el proceso de 

Construcciones se visitó el centro de producción de Estructuras Metálicas y la obra 

donde se realiza el montaje de la estructura.  
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Entrevistas con el personal y chequeo de los requisitos de la norma: 

Se realizaron las entrevistas necesarias para completar el chequeo (lista de 

chequeo (anexo B) de los requisitos de la norma  conforme al cronograma 

establecido. 

 

7.4 ANÁLISIS DE DATOS 

 

Tabulación de datos  

En la siguiente tabla  se muestra el resultado del porcentaje de cumplimiento de 

los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008 que más adelante se grafica 

mediante un diagrama de barras: 

 

Tabla 5. Tabulación Diagnóstico inicial 

 

RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

Numeral Requisitos de la Norma NTC ISO 9001.2008 
Porcentaje De 
Cumplimiento 

4.1 Requisitos Generales 17% 

4.2 Requisitos de la Documentación 13% 

5.1 Compromiso de la Dirección 28% 

5.2 Enfoque al Cliente  100% 

5.3 Política de Calidad 40% 

5.4 Planificación de la Calidad 0% 

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 47% 

5.6 Revisión por la Dirección 10% 

6.1 Provisión de Recursos 50% 

6.2 Recursos Humanos 13% 

6.3 Infraestructura 0% 

6.4 Ambiente de Trabajo 100% 

7.1 Planificación de la Realización del Producto y/o Servicio 0% 

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente 44% 

7.3 Diseño y Desarrollo 31% 

7.4 Compras 0% 

7.5 Producción y/o  Prestación Del Servicio 17% 

7.6 Control Equipos de Seguimiento y Medición 0% 

8.2  Seguimiento y Medición  0% 

8.3 Control del Producto y/o Servicio  No Conforme 0% 

8.4 Análisis de Datos 0% 

8.5 Mejora 0% 

PROMEDIO 23% 
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Fuente: autor 

Figura 21. Diagrama de resultados del diagnóstico inicial. 

 

 

 

Fuente: autor 

 

Resultados del diagnóstico inicial 

El diagnóstico se divide en dos partes lista de chequeo y observación 

 

Lista de chequeo 

o Melo y Álvarez Ltda. cuenta con una Misión y una Visión  realizada en el año 

2000 pero no es conocida por ningún miembro de la organización, 

exceptuando al Gerente, lo que evidencia que la planificación se queda en la 

alta dirección y no se  hace partícipe al personal, los cuales desconocen las 

metas de la empresa y el camino a seguir para alcanzarlas. 

o Aunque se cuenta con una política de calidad documentada, no es divulgada, 

ni conocida,  ni utilizada por la organización, ni tampoco sirve como base para 

la creación de objetivos de calidad puesto que estos no existen. 

o Existe un Manual de funciones desactualizado que no es conocido ni 

divulgado  pero sirve como base para definir los perfiles de los cargos, 

incluyendo educación, formación habilidades y experiencia. 
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o Se desconocen las metodologías de mejora continua que ayudan a identificar 

los problemas reales y potenciales así como  sus causas, solo se le da 

solución a los problemas inmediatos, es decir cuando aparece un problema 

solo se realiza una corrección sin llegar a la creación de acciones correctivas o 

preventivas. 

o No se realizan actividades de control seguimiento y medición suficiente que 

permitan cumplir con los requisitos exigidos por la norma, a los procesos ni al 

producto, solo se realiza el trabajo de la mejor manera posible tomando en 

cuenta lo especificado por el cliente. 

o No existen procedimientos que guíen las actividades de la organización, es 

decir no hay una forma específica de realizar las tareas de los procesos ni un 

responsable específico para  cada labor. 

o Existe una clara intención de la alta dirección de disponer los recursos para la 

implementación del Sistema de gestión de calidad y para lograr el 

mejoramiento de los procesos y el aumento de la satisfacción del cliente, 

aunque no se cuenta con una estructura de costos de calidad. 

o Después de hacer  una revisión a las hojas de vida del personal se encontró 

que la mayoría no cuentan con los soportes que comprueben la educación, 

formación y experiencia que allí figuran. 

o En cuando a infraestructura se evidenció que en el  proceso de construcciones 

no se cuenta con los equipos necesarios para el control, el seguimiento y la 

medición  de la producción de la estructura metálica, y los equipos que se 

tienen no se encuentran calibrados, la estructura sale a montaje sin las 

pruebas necesarias para demostrar su conformidad, lo cual provoca un 

incumplimiento no solo con la norma NTC ISO 9001:2008 sino con la Ley. 

o La organización registra algunos  aspectos críticos relacionados con los 

procesos pero muchas veces desconoce  donde están ubicados estos 

registros lo cual anula la acción anterior. 
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o Los procesos desconocen la ubicación de los documentos externos como 

normas técnicas y leyes,  es decir no pueden consultar cual requisito legal o 

técnico aplica a sus actividades, la alta dirección asume que estos requisitos 

son conocidos. 

o Es de resaltar que los requisitos del cliente son claramente definidos puesto 

que vienen sujetos a un contrato el cual incluye actividades de entrega y 

posteriores a la misma. 

o En el proceso de Diseño Estructural  se realizan las actividades de revisión, 

verificación y validación pero no existen registros que lo comprueben. 

o El  proceso de compras está determinado por la confianza adquirida a través 

de los años con los proveedores, no se les realiza evaluación, ni tampoco se 

realizan las inspecciones necesarias para asegurar que el producto comprado 

cumple con los requisitos de compra especificados. 

o La etapa planificación es un factor importante para la empresa y se evidencia 

en los cronogramas de trabajo aunque muchas veces no se cumplen y se 

generan retrasos debido a que no se consideran algunos aspectos necesarios 

para lograr una correcta planificación. 

 

Observación: 

o Durante la revisión del archivo de la empresa se evidenció falta de orden y 

limpieza, no se puede  encontrar fácilmente un documento,  las carpetas de 

archivo están  llenas de polvo y partículas lo cual dificulta la conservación de los 

documentos,  la iluminación es deficiente, los  estantes usados para la 

ubicación de los documentos se encuentran en  mal estado y a punto de ceder 

por el peso,  además el sitio para archivo también sirve como lugar para 

guardar elementos que ya no son utilizados por los procesos. 

o En la visita realizada  al centro de producción de la estructura metálica se 

evidenció la misma falta de orden y limpieza; los puntos más relevantes fueron: 
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El estado general del centro de producción es deficiente en todas partes se 

pueden encontrar desperdicios y materiales que no hacen parte del proceso y que 

quitan espacio para almacenaje. 

 

En el almacén no existen  estantes para separar u ordenar todos los insumos y 

herramientas y materias primas se encontraban apiladas en el piso sin ningún tipo 

de identificación, dificultando la búsqueda de referencias. 

 

En el almacén no existe un sistema eficaz para controlar las salidas y entradas de 

insumos, herramientas y materia prima del almacén. 

 

El estado de los planos de taller es deficiente pues no existe un mecanismo de 

conservación o protección y  al ser manipulados por el personal (contratista) el 

dibujo del plano se desvanece  rápidamente y constantemente es cambiado.  

 

La distribución de los centros de trabajo hace deficiente el proceso de producción  

La bodega de almacenaje de las estructuras metálicas  no cuenta con las 

condiciones propias para su conservación pues son al aire libre y no protegen al 

producto de los cambios del ambiente lo cual ocasiona reprocesar la última etapa 

de la producción la cual es la pintura. 

 

7.5 Entrega de resultados 

 

Se entregaron los resultados a la alta dirección y a los diferentes procesos en una 

reunión. 
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8. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

La planificación del Sistema de Gestión de Calidad se realizó con el fin de 

garantizar el establecimiento, la implementación y mantenimiento del mismo y se 

desarrolló mediante las siguientes actividades: 

 

 Conformación del comité de calidad 

 Definición de responsables y representante de la dirección 

 Definición del alcance y exclusiones  

 Definición de la misión, la visión y los valores 

 Definición de la Política y Objetivos de Calidad 

 Definición de los procesos y de sus responsables  

 Objetivos  de los procesos 

 Descripción de los procesos 

 Indicadores de gestión  

 

8.1 CONFORMACIÓN DEL COMITÉ DE CALIDAD 

 

El comité de calidad se conformó con el objetivo de garantizar la eficacia y la 

eficiencia de Sistema de Gestión de Calidad así como su  correcto diseño, 

implementación, mantenimiento y mejoramiento.  

El comité de calidad se constituyó de la siguiente manera: 

 Gerente General (Ramón Álvarez Hernández) 

 Director de Proyectos (Eduardo Melo McC) 

 Coordinador de Proyectos (Luz Consuelo Luna) 

 Coordinador de Calidad (Juanita Catalina Pereira) 
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Los miembros del comité representan los principales departamentos de la 

empresa, se eligieron  por decisión de la gerencia y su conformación se evidencia 

en un acta de reunión. 

 

8.2 DEFINICIÓN DE RESPONSABLES Y REPRESENTANTE DE LA 

DIRECCIÓN 

 

Una vez conformado el comité de calidad se establecieron y  dieron a conocer sus 

responsabilidades  y niveles de autoridad de acuerdo a la tabla 6 y la figura 22. 

 

Tabla 6. Responsabilidades comité de calidad 

 

Principales Responsabilidades del comité 

 Apoyar y asistir el proceso de desarrollo e implementación del sistema de gestión de 
calidad. 

 Trasmitir al personal los lineamientos del sistema de gestión de calidad (política y 
objetivos de calidad). 

 Velar por el cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad con la norma NTC ISO 
9001: 2008. 

 Promover el compromiso de la alta dirección con el desarrollo y cumplimiento del 
Sistema de Gestión de Calidad.  

 

Fuente: autor 

 

Figura 22. Niveles de autoridad dentro del comité de calidad 

 

Niveles de autoridad dentro del comité 

 
 

Fuente: autor 
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Con el fin de asegurar el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad  durante la 

reunión de conformación del comité se designa al Director de Proyectos como 

representante de la dirección y a la autora del presente proyecto y Coordinadora 

de Calidad como responsable del diseño e  implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 

8.3 DEFINICIÓN DEL ALCANCE Y EXCLUSIONES  

 

El comité de calidad junto con el asesor externo de la empresa, teniendo en 

cuenta los servicios ofrecidos por Soc. Melo y Álvarez Ltda., definieron como 

alcance para el sistema de gestión de calidad lo siguiente: 

“Consultoría en diseños estructurales para edificaciones, centros comerciales y 

puentes peatonales.”  

“Construcción, montaje e instalación de estructuras metálicas para cubiertas.” 

Para el alcance establecido se determinó que no se excluiría ningún numeral de la 

norma NTC ISO 9001:2008. 

 

8.4 DEFINICIÓN DE LA MISIÓN, LA VISIÓN Y LOS VALORES 

 

Como se evidenció en el diagnóstico inicial, Soc. Melo y Álvarez Ltda. contaba con 

una Misión y Visión desactualizadas y no difundidas en la organización. Para 

realizar la actualización de las mismas y la inclusión de los valores se utilizó la 

siguiente metodología: 

 Reunir al comité de calidad 

 Definir los lineamientos a seguir en la creación de la Misión y la Visión  

 Realizar una tormenta de ideas 

 Establecer y aprobar la Misión, la Visión y los valores 

Como resultado de la aplicación de la metodología mencionada anteriormente a 

continuación se relacionan la misión, la visión y los valores establecidos. 
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Misión: “Nuestra misión empresarial, consiste en desarrollar proyectos de 

Consultoría y Construcción, que superen las expectativas de los clientes,  para 

proyectarse a un mercado cada vez más amplio, donde se planifique de la manera 

más apropiada y con el respaldo del conocimiento y la experiencia, se genere 

crecimiento económico, siempre apoyados en la ética y la honestidad como 

valores fundamentales.” 

Visión: “Para el 2017 aspiramos  convertirnos  en una de las mejores empresas 

consultoras y constructoras de la región, así como incursionar  en el mercado 

nacional e internacional, siendo competitivos en creación de valor para el cliente y 

buscando siempre alcanzar las metas propuestas.” 

Valores: 

 

Nuestros valores son la base de nuestro trabajo y nuestra constante guía:                       

 Confiabilidad 

 Respeto  

 Responsabilidad 

 Honestidad 

 Calidad  

 

8.5 DEFINICIÓN DE LA POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD  

 

Como se vio anteriormente en el diagnóstico inicial, Soc. Melo y Álvarez Ltda. si 

contaba con una política de calidad pero esta no era conocida por la organización 

por lo tanto la gerencia determinó que era necesaria  la creación de una nueva 

política que sirviera como base para la generación de objetivos, lo cual se realizó 

mediante la siguiente metodología: 

 Reunir al comité de calidad 

 Dar a conocer los lineamientos a seguir establecidos por la norma NTC ISO 

9001:2008 

 Realizar tormenta de ideas 
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 Establecer y aprobar  la política y los objetivos de calidad 

Como resultado de la aplicación de la metodología mencionada anteriormente y 

teniendo en cuenta la alineación con la Misión y la Visión de la empresa, a 

continuación se relacionan la política y los objetivos de calidad establecidos. 

 

Política de calidad: “Empresa de Ingeniería dedicada a la prestación de servicios  

de  Consultoría  y Construcción,  comprometida con  el cumplimiento de los 

requisitos , la satisfacción de las necesidades de sus clientes, la identificación y  

gestión de los riesgos de las obras que se ejecuten  y  la mejora continua, 

apoyados en un  equipo humano competente.” 

 

Objetivos de Calidad:  

 Cumplir con las especificaciones y expectativas  del  cliente. 

 Mejorar continuamente los procesos del sistema de gestión. 

 Garantizar la identificación y control de los riesgos en todos los proyectos 

que se ejecuten. 

 Garantizar y mantener personal competente en el desarrollo de los 

diferentes proyectos. 

 

8.6 DEFINICIÓN DE LOS PROCESOS Y DE SUS RESPONSABLES 

 

De acuerdo a los servicios prestados por Soc. Melo y Álvarez Ltda. y el enfoque 

basado en  procesos consignado en la Norma NTC ISO 9001:2008 en reunión con 

todo el personal de la empresa en cabeza del comité de calidad se definió que el 

Sistema de Gestión de Calidad agruparía tres tipos de procesos: de dirección, 

operativos (misionales) y de apoyo expresados en la figura 23. Mapa de procesos. 

Los responsables de cada proceso fueron asignados por la gerencia y se 

muestran a continuación. 
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Tabla 7. Procesos y responsables. 

 

No. Nombre del Proceso Tipo Responsable 

1 Gestión Gerencial Dirección 
Gerente 
 (Ramón Álvarez H.) 

2 Gestión Comercial  Operativo 
Coordinador de Proyectos 
(Luz Consuelo Luna) 

3 Construcciones Operativo 
Director de Proyectos 
(Eduardo Melo McC) 

4 Diseños estructurales. Operativo Coordinador de Proyectos (Luz Consuelo Luna) 

5 Recursos Humanos Apoyo 
Contadora 
(Edelmira Forero) y  Coordinadora de Calidad (Juanita 
Catalina Pereira) 

6 Compras y suministros Apoyo 
Jefe de Compras 
(Luz Consuelo Luna) 

7 Gestión de la Calidad Apoyo 
Coordinador de Calidad  
(Juanita Catalina Pereira) 

 

Fuente: autor 

 

Figura 23. Mapa de procesos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: autor 

 

8.7 OBJETIVOS DE LOS PROCESOS 

 

Los objetivos de proceso se definieron a partir de una reunión con todos los 

integrantes de cada proceso y el asesor externo de la empresa.  

A continuación se muestran los objetivos definidos a partir de lo anterior: 
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Procesos de dirección  

Proceso de gestión gerencial: Definir directrices para la planeación y control de 

las diferentes actividades de la empresa, aplicando estrategias que permitan el 

mejoramiento general en todos los procesos, suministrando los recursos y la 

infraestructura necesaria para cumplir con las expectativas de los clientes y revisar 

el SGC con el fin de monitorear la eficacia, determinando acciones que permitan 

mejorar el sistema y los procesos operativos y de apoyo. 

 

Procesos Operativos 

Proceso de Gestión Comercial: Planear la elaboración de las licitaciones e 

invitaciones a cotizar, revisar y analizar resultados. Coordinar la legalización, las 

modificaciones y la verificación de requisitos de los contratos. 

 

Proceso de construcción: Planear, ejecutar, verificar y controlar las actividades 

de construcción en las diferentes etapas de la obra, cumpliendo con los requisitos 

especificados por el cliente, los técnicos,  los legales y los de la norma ISO 

9001:2008. 

 

Proceso de Diseños Estructurales: Planear, analizar y realizar  el diseño 

estructural, modelando la estructura de acuerdo a  las dimensiones, 

especificaciones,  las normas vigentes y parámetros de calidad aplicables. 

Asegurando que los resultados del diseño han sido dibujados con la información 

gráfica más apropiada para su comprensión en la construcción. 

 

Procesos de Apoyo: 

Proceso de Compras y suministros: Planificar y hacer las compras o 

suministros de los materiales, equipos, servicios e insumos  necesarios para 

satisfacer los requerimientos especificados por los procesos o proyectos, realizar 

la selección y verificación de compras  y hacer el seguimiento y evaluación a los 

proveedores y contratistas. 
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Proceso de Recursos Humanos: Verificar, capacitar y mantener  las 

competencias de las personas  contratadas y gestionar todas las actividades 

relacionadas con la seguridad social de los trabajadores. 

 

Proceso de Gestión de Calidad: Dar soporte a toda la organización sobre los 

procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, colaborando en una mejora 

continua de la eficacia de los procesos. 

 

8.8 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS 

 

La descripción de los procesos se definió a partir de los objetivos de proceso y 

mediante entrevistas a cada uno de los integrantes de los diferentes procesos. 

Una vez se recolecto la información necesaria se organizaron las actividades de 

acuerdo al ciclo Planear-Hacer-Estudiar-Actuar y se crearon las caracterizaciones 

de los procesos (anexo E)  teniendo en cuenta los proveedores, los receptores, las 

entradas, las salidas, los recursos, los requisitos generales aplicables al proceso, 

los parámetros de medición y el seguimiento del proceso. 

 

8.9 INDICADORES DE LOS PROCESOS 

 

Los indicadores de los procesos denominados Indicadores del Sistema de Gestión 

de Calidad (anexo CR) se definieron en una reunión con los responsables de los 

procesos y el asesor externo, se expusieron las necesidades de control de los 

procesos y se  asociaron los objetivos de calidad. Se obtuvo como resultado el 

siguiente cuadro de indicadores en donde se relaciona cómo el desempeño de los 

procesos contribuye con el cumplimiento de los objetivos de calidad y por ende 

con el mejoramiento continuo de la eficacia del sistema.  

Adicionalmente a los indicadores se definió el uso de la herramienta denominada 

Microsoft  Project para el control de la ruta crítica del proyecto de construcción. 
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9. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

La documentación del Sistema de Gestión de Calidad se diseñó de acuerdo a las 

necesidades de cada proceso y a los requisitos establecidos en la Norma NTC 

ISO 9001:2008 para que sirviera como herramienta de comunicación y trasmisión 

de la información y para estandarizar la forma de realizar las labores. 

 

9.1 ESTRUCTURA DOCUMENTAL: 

 

A continuación se muestra la estructura documental del Sistema de Gestión de 

Calidad y las definiciones de los documentos que la conforman: 

 

Figura 24. Estructura Documental 

 

Fuente: autor 

 

 Documentos externos: Son documentos que provienen de fuentes externas 

a la organización y tiene incidencia en la calidad de los servicios que se 

ofrecen. 

 Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestión de 

Calidad de una organización, es la carta de presentación que permite  

describir  las actividades que allí se realizan y contiene las disposiciones de la 

alta dirección. 
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 Plan de Calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos 

deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un 

proyecto, producto o contrato específico. 

 Procedimientos: Forma específica de llevar a cabo una actividad o proceso. 

 Guías: Las Guías son documentos de apoyo que ejemplifican la manera de 

realizar una tarea o actividad. 

 Instructivos: Descripción detallada sobre cómo efectuar las actividades de un 

proceso o procedimiento. 

 Formatos: Plantilla destinada especialmente a la consignación de datos. 

 Registros: Documento que suministra evidencia objetiva de actividades 

efectuadas o resultados alcanzados. 

 

9.2 CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

Se estableció el control de documentos mediante la creación del procedimiento de 

Control de Documentos PGC.01 (anexo AQ) el cual contiene  las actividades 

necesarias para la generación, modificación, revisión, aprobación y eliminación de 

documentos, los lineamientos para su elaboración y los contenidos básicos de los 

diferentes tipos de documentos. 

Las siguientes son las actividades que conforman el control de documentos 

establecido en el procedimiento para el Control de Documentos PGC.01: 

 

Identificación de la necesidad de creación o modificación de un documento: 

Los responsables de cada proceso  identifican la necesidad de creación o 

modificación de documentos y asignan un responsable para la creación del 

documento en borrador. 

 

Elaboración del documento:  

Los documentos se elaboran de acuerdo a los numerales 6.1 a 6.5 del 

procedimiento para el control de documentos. 
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Revisión y Aprobación: 

La revisión de los documentos del Sistema de Gestión de Calidad  es llevada a 

cabo por el responsable del proceso, y la aprobación, si es de formatos, por el 

responsable del proceso o el Coordinador de Calidad, los demás documentos 

deben ser aprobados por el  Director de Proyectos. 

Durante la aprobación y revisión el documento si se  requieren ajustes se 

comunican al responsable para que los realice. 

Para la aprobación y revisión el documento puede estar en medio digital o 

impreso.  

 

Notificación de creación o modificación: 

Al aprobar los documentos se notifica al Coordinador de Calidad para que este 

modifique el listado maestro de documentos FGC.09 y monte el documento al 

sistema,  en caso de que el documento reemplace a otro el antiguo documento se 

elimina del listado. 

 

Distribución 

Cuando se requiera entregar copias de los documentos a personal u 

organizaciones externas  se debe informar al  Coordinador de Calidad por medio 

de un  correo electrónico  para que este actualice el formato Distribución de 

Documentos FGC.08. Esta copia debe ser identificada con un pie de página que 

diga COPIA CONTROLADA si el documento es entregado en forma digital, de lo 

contrario se usa el sello COPIA CONTROLADA. 

 

El Coordinador de Calidad es el encargado de recoger las copias obsoletas e 

identificarlas con una X por el lado de la hoja utilizada para ser usadas como 

papel de reciclaje,  si por alguna razón se necesita conservar el documento debe 

colocarse  COPIA OBSOLETA  (con el sello correspondiente), en caso de ser 

información confidencial se destruye.   

 



77 
 

Documentos Externos 

Los documentos de referencia externos que son adquiridos por la empresa y que 

sirven de consulta tales como códigos, normas, especificaciones, libros y 

manuales se ubican en las respectivas bibliotecas de la sede principal , no se 

identifican de manera particular y pasan a formar parte del Listado Maestro de 

Documentos Externos FGC.10. 

 

Actualización de los Listados Maestros  

Se debe realizar una revisión quincenal del Listado Maestro de Documentos 

FGC.09 y Distribución de Documentos FGC.08, cotejando documento contra 

listado de manera que se verifiquen los datos consignados en los mismos. 

Los documentos consignados como códigos y normas  en el Listado Maestro de 

Documentos Externos FGC.10 se revisarán y actualizarán cada 6 meses mediante 

la consulta en internet y retroalimentación con los responsables del proceso. 

 

9.3 CODIFICACIÓN DE LOS DOCUMENTOS 

 

Los documentos del Sistema de Gestión de Calidad de Soc. Melo y Álvarez Ltda. 

se codifican de la siguiente manera: 

ABB.CC 

A: Hace referencia al tipo de documento 

BB: Hace referencia al tipo de  proceso al que pertenece el documento  

CC: Hace referencia al consecutivo dentro del proceso 
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Tipos de documentos 

 

Tabla 8. Tipos de Documentos. 

Nombre del documento Código 

Manual M 

Caracterización C 

Procedimiento P 

Instructivo I 

Guía G 

Formato F 

Plan de calidad  PC 

Fuente: autor 

 Tipos de procesos 

 

Tabla 9. Tipos de Procesos. 

Tipo Proceso Código 

Dirección  Gestión Gerencial GG 

Operativos  

Gestión Comercial GCO 

Construcciones C 

Diseños Estructurales DE 

Apoyo 

Recursos Humanos RH 

Compras y suministros CS 

Gestión de Calidad GC 

 

Fuente: autor 

 

9.4 ASPECTOS DE FORMA DE LOS DOCUMENTOS  

 

Con el fin de identificar los documentos del sistema, en reunión con el comité de 

calidad se determinaron y aprobaron  las siguientes especificaciones: 

 

Fuente: Calibri, el tamaño de la fuente es de libre escogencia de acuerdo con el 

contenido. 
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Encabezado: Se encuentra al principio de todas las hojas y está compuesto por:  

o Logo de la empresa 

o Nombre del documento  

o Para los formatos, instructivos, guías y procedimientos, nombre del proceso 

asociado; para los planes de calidad el nombre del proyecto. 

o Código: de acuerdo a lo establecido en el numeral 9.3 

o Versión: número de veces que se ha actualizado el documento, 

comenzando por la versión 01. 

 

En el encabezado de los documentos con excepción de los formatos se adiciona 

una fila al encabezado: 

o Revisó: Cargo de quien revisa el documento 

o Aprobó: Cargo de quien aprueba  el documento 

o Fecha de Actualización: DD/MM/AAAA 

 

Encabezado formatos 

 

Encabezado planes de Calidad  

 

Encabezado procedimientos 
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9.5 CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS  

 

Se definió que los documentos del Sistema de Gestión de Calidad debían 

contener una  estructura básica dependiendo del tipo de documento de manera 

que se facilitara su comprensión. 

 

Manual: los Manuales del  SGC deben contener: 

o Tabla de contenido: En donde se relacionan los títulos que se encuentran en el 

documento y la página donde se encuentran.  

o El contenido es de libre escogencia de acuerdo a las necesidades del 

documento. 

o Control de cambios: Se describe el cambio realizado, la versión del documento 

y la fecha de aprobación. 

 

Caracterizaciones: las caracterizaciones del Sistema de Gestión de Calidad 

deben contener: 

o Objetivo: en donde se describe el propósito del proceso 

o Proveedores: Proceso o entidades externas que proporcionan las entadas. 

o Entradas: información, documentos o elementos necesarios para desarrollar 

las actividades del proceso. 

o Actividades: conjunto de actividades (distribuidas en el ciclo PHVA) que realiza 

el proceso para generar salidas. 

o Salidas: información, documentos o elementos que son producto de las 

actividades. 

o Receptores: proceso o entidades externas que reciben las salidas 

o Mecanismos: Equipo y personal necesario para el desarrollo de las actividades 

del proceso. 

o Seguimiento del proceso: Ítems cualitativos para el seguimiento del proceso 

o Responsable: Encargado del proceso 

o Parámetros de medición: indicadores SGC 
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o Requisitos: legales aplicables al proceso  y numerales de la norma NTC ISO 

9001:2008 que aplican al proceso 

o Documentos: formatos, procedimientos, instructivos y demás documentos 

asociados al proceso  

o Control de cambios: Se describe el cambio realizado, la versión del documento 

y la fecha de aprobación. 

 

Plan de Calidad: Los planes de calidad son documentos  propios de cada 

proyecto  que especifican qué procedimientos y recursos deben aplicarse, quien 

debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse. Deben contener los siguientes 

elementos  pero pueden incluirse los ítems que se consideren necesarios para el 

desarrollo del proyecto: 

 

o Objetivo: describe el propósito del documento 

o Alcance: indica el cubrimiento del plan de calidad 

o Cliente 

o Tipo de proyecto: Construcción o Consultoría en Diseño Estructural 

o Especificaciones del proyecto 

o Tiempo de ejecución  

o Requisitos del proyecto: Legales, implícitos, del cliente y de la organización 

o Requerimientos de personal: este ítem incluye cargo, experiencia, educación, 

formación, responsabilidad y autoridad. 

o Cuadro de actividades, materiales o etapas  sometidas a control (Plan de 

seguimiento y medición): como se muestra en la tabla 10. 

o Indicadores de desempeño necesarios para el desarrollo del proyecto  

o Metodología de validación de los procesos del proyecto 

o Identificación y trazabilidad del proyecto 

o Preservación del producto 
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o Propiedad del cliente: describe los lineamientos que se seguirán en el 

proyecto en cuanto al manejo de la  propiedad del cliente de manera que se 

garantice su preservación 

o Producto no conforme: Indica el procedimiento a seguir para identificar y 

darle tratamiento al producto no conforme. 

 

Tabla 9. Plan de seguimiento y medición. 

 

Fuente: autor 

 

Procedimientos: Los procedimientos del SGC pueden documentarse  en 

flujograma, en prosa o mixto. 

 

Sin importar la forma en que se documente  deben llevar la siguiente estructura: 

o Objetivo: Propósito de las actividades del procedimiento 

o Alcance: indica el cubrimiento del procedimiento. 

o Definiciones: se escriben los términos necesarios para la compresión de los 

documentos. 

o Condiciones generales: se describen las aclaraciones u observaciones 

necesarias para la comprensión del documento. 

o Control de cambios: Se describe el cambio realizado, la versión del documento 

y la fecha de aprobación. 

o Desarrollo: el desarrollo puede presentarse en flujograma,  en prosa o mixto. 

 

Para el flujograma: la descripción del procedimiento se realiza en una tabla la cual 

contiene el flujograma, la descripción de la actividad y responsable.  

Plan de Seguimiento 

Etapa/Acti
vidad/Mate

rial 

Variable 
/Característi

ca a 
controlar 

Frecuencia 
Criterio de 
Aceptación 

Document
o 

aplicable 

Registr
o 

Respons
able 

Recurs
o 
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Flujograma: describe gráficamente  las distintas actividades que componen el 

procedimiento (se recomienda utilizar Microsoft Visio).Símbolos utilizados: 

 

Figura 25. Símbolos de flujograma para procedimientos 

 

 

Actividades: Se amplía el contenido del flujograma y están numeradas en forma 

secuencial. 

 

Responsable: A cada actividad debe asociarse responsable por cargo. 

 

Para documentación en prosa: la descripción de las actividades se numeran según 

se considere necesario y se establece un responsable. 

 

Para la Documentación mixta: El punto de desarrollo puede  expresarse en 

flujograma y si es necesaria información adicional puede consignarse en prosa. 

 

Guías: Las Guías son documentos de apoyo que ejemplifican la manera de 

realizar una tarea y deben contener: 

o Objetivo: Propósito de la Guía  

o Desarrollo: en el desarrollo se encuentra el contenido de la guía o ejemplo 

adecuado a seguir y es de libre opción según necesidades. 

o Control de cambios: Se describe el cambio realizado, la versión del documento 

y la fecha de actualización. 

 

Instructivos: Los instructivos deben contener: 

o Objetivo: Propósito del instructivo 

o Alcance: indica el cubrimiento del instructivo. 
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o Desarrollo: en el desarrollo se encuentra el contenido del instructivo y es de 

libre opción según necesidades. 

o Control de cambios: Se describe el cambio realizado, la versión del documento 

y la fecha de actualización. 

 

Formatos: la  estructuración del contenido de los formatos es de libre opción para 

quien lo usa, el  ítem de control de cambios no se tiene en cuenta a la hora de la 

impresión. 

 

9.6 DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Los  documentos creados para la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad se encuentran relacionados en el Listado Maestro de Documentos (anexo 

F), adicionalmente a continuación se muestra la tabla que contiene  el anexo 

donde puede consultarse cada documento. 

 

Tabla 10. Documentos del Sistema de Gestión de Calidad 

Proceso  
Tipo de 

documento 
Nombre de Documento Código  Anexo 

Gestión 
Gerencial  

Caracterización 
Caracterización del Proceso de 

Gestión Gerencial  
CGG.01 Anexo. E 

Formato  
Informe de revisión por la 

dirección   
FGG.01 Anexo. H 

Gestión 
Comercial 

Caracterización 
Caracterización Proceso de 

Gestión Comercial 
CGCO.02 Anexo. E 

Procedimiento 
Procedimiento para la Gestión 

comercial 
PGCO.01 Anexo. I 

Guía  
Guía para la elaboración de 

propuestas  
GGCO.01 Anexo. J 

Formato 
Planeación y seguimiento de 

Propuestas  
FGCO.01 Anexo. K 

Formato Listado de Propuestas  FGCO.02 Anexo. L 

Formato 
Encuesta de Nivel de Satisfacción 

del cliente  
FGCO.03 Anexo. M 

Formato 
Registro de Aprobación de 

Propuestas  
FGCO.04 Anexo. N 

Construcciones Caracterización 
Caracterización del Proceso de 

Construcciones   
CC.01 Anexo. E 
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Procedimiento 
Limpieza y pintura de Estructuras 

Metálicas 
PC.01 Anexo. Ñ 

Instructivo 
Instructivo para la Preservación 

del Producto 
IC.02 Anexo. O 

Instructivo 
Instructivo para la producción de 

una estructura metálica 
IC.01 Anexo. P 

Instructivo 
Control de Equipos de 

Seguimiento y Medición 
IC.03 Anexo. Q 

Formato Control Dimensional  FC.01 Anexo. R 

Formato 
Listado de Equipos y 

herramientas 
FC.02 Anexo. S 

Formato Inspección de Limpieza y pintura FC.03 Anexo. T 

Formato  Fichas técnicas   FC.04 Anexo. U 

Formato  Ensayo de Tintas Penetrantes  FC.05 Anexo. V 

Formato Inspección visual de soldaduras FC.06 Anexo. W 

Formato Cronograma de mantenimiento  FC.07 Anexo. X 

Formato 
Hoja de vida de mantenimiento de 

equipos   
FC.08 Anexo. Y 

Diseños 
Estructurales 

Caracterización 
Caracterización Del Proceso de 

Diseños Estructurales  
CDE.03 Anexo. E 

Procedimiento Control del Diseño Estructural PDE.01 Anexo. Z 

Formato  Diseño Estructural FDE.01 
Anexo. 

AA 

Formato  
Hoja de vida del equipo de 

computo  
FDE.02 

Anexo. 
AB 

Formato  
Revisión, verificación y validación 

del Diseño  
FDE.03 

Anexo. 
AC 

Recursos 
Humanos 

Manual  Manual de Funciones MRH.01 
Anexo. 

AD 

Caracterización 
Caracterización del Proceso De 

Recursos Humanos  
CRH.06 Anexo. E 

Formato  Evaluación de Desempeño FRH.01 
Anexo. 

AE 

Formato Programa de Capacitaciones  FRH.02 Anexo. AF 

Formato 
Evaluación de la eficacia de las 

Capacitaciones   
FRH.03 

Anexo. 
AG 

Procedimiento  
Procedimiento para la selección, 

vinculación y evaluación del 
talento humano  

PRH.01 
Anexo. 

AH 

Compras y 
Suministros 

Caracterización 
Caracterización de Compras y 

Suministros 
CCS.07 Anexo. E 

Procedimiento 
Procedimiento de Compras y 

suministros  
PCS.01 Anexo. AI 

Formato Listado Maestro de Proveedores  FCS.02 Anexo. AJ 

Formato Orden de Compra y/o servicio  FCS.01 
Anexo. 

AK 

Formato Selección de Proveedores  FCS.03 Anexo. AL 

Formato Cotización del proveedor   FCS.04 Anexo. 
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AM 

Formato Evaluación de Proveedores  FCS.05 
Anexo. 

AÑ 

Formato Verificación de Compras  FCS.06 
Anexo. 

AO 

Gestión de 
calidad 

Caracterización 
Caracterización Proceso de 

Gestión de Calidad 
CGC.05 Anexo. E 

Manual Manual de Calidad MGC.01 
Anexo. 

AP 

Procedimiento 
Procedimiento para el Control de 

Documentos 
PGC.01 

Anexo. 
AQ 

Procedimiento 
Procedimiento  para Auditoría 

Interna 
PGC.02 

Anexo. 
AR 

Procedimiento 
Procedimiento para Acciones 

Correctivas y Preventivas 
PGC.03 

Anexo. 
AS 

Procedimiento 
Procedimiento  para el Control del 

Producto No Conforme 
PGC.04 Anexo. AT 

Procedimiento 
Procedimiento para el Control de 

Registros 
PGC.05 

Anexo. 
AU 

Formato Planificación de Cambios  FGC.01 
Anexo. 

AV 

Formato 
Presentación de Informes de 

desempeño 
FGC.02 

Anexo. 
AW 

Formato Indicadores del SGC M&A FGC.03 
Anexo. 

AX 

Formato Programación de Auditorias. FGC.04 
Anexo. 

AY 

Formato Plan de auditoría Interna FGC.05 Anexo. AZ 

Formato Informes de auditoría interna FGC.06 
Anexo. 

BA 

Formato Acciones correctivas y preventivas FGC.07 
Anexo. 

BB 

Formato Distribución de documentos FGC.08 
Anexo. 

BC 

Formato Listado maestro de documentos FGC.09 
Anexo. 

BD 

Formato 
Listado maestro de documentos 

externos 
FGC.10 

Anexo. 
BE 

Formato Acciones De Mejora FGC.11 Anexo. BF 

Formato Producto No Conforme FGC.12 
Anexo. 

BG 

Formato Listado maestros de registros FGC.13 
Anexo. 

BH 

Formato 
Asistencia a reuniones y 

capacitaciones  
FGC.14 Anexo. BI 

Formato  Quejas y Reclamos   FGC.15 Anexo. BJ 

Formato  Acta de Reuniones    FGC.16 
Anexo. 

BK 

 

Fuente: autor 
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9.7 MANUAL DE CALIDAD 

 

El manual de calidad de Soc. Melo y Álvarez Ltda. se creó durante la 

implementación de sistema mediante los aportes realizados en las reuniones del 

comité de calidad en las cuales se determinó que la empresa requería un manual 

práctico, sencillo,  de fácil comunicación y que cumpliera con lo establecido en la 

norma NTC ISO 9001:2008, como resultado el   Manual de Calidad MGC.01 ( 

anexo AP) cuenta con una extensión de  siete páginas y siete anexos que 

contienen las caracterizaciones de los procesos .  

 

9.8 MANUAL DE FUNCIONES 

 

Durante el diagnóstico inicial se determinó que la organización contaba con un 

Manual de Funciones desactualizado y no difundido; por tal razón se determinó la 

necesidad de creación de un nuevo Manual de Funciones MRH.01 (anexo AD) en 

el que se expresaron los perfiles de los cargos teniendo en cuenta educación 

formación, habilidades requeridas, experiencia, autoridad  y funciones. Así mismo 

se definió que los cargos adicionales que surgen como consecuencia de nuevos 

proyectos deben ser descritos en el plan de calidad correspondiente.  

 

Disponibilidad de la información  

Para garantizar que los procesos utilicen la última versión de los documentos del 

Sistema de Gestión de Calidad, estos permanecen disponibles y actualizados en 

la Carpeta Calidad Soc. M&A Ltda. la cual es compartida a través de la 

herramienta Dropbox. 

 

La carpeta Calidad Soc. M&A Ltda. está conformada por subcarpetas como se 

muestra en la figura 26. 
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Figura 26. Carpeta Dropbox: Calidad Soc. M&A Ltda. 

 

Fuente: autor 

 

Las subcarpetas referentes a los diferentes procesos contienen  los documentos 

creados para los mismos y los principales registros (ver  figura 27)  

 

Figura 27. Calidad Soc. M&A Ltda. : Proceso de Gestión comercial. 

 

Fuente: autor 
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La carpeta de acciones se encuentra en todos los procesos y contiene las 

acciones correctivas preventivas y de mejora generadas, si el registro se 

encuentra en archivo PDF la acción se encuentra cerrada pero si se encuentra en 

archivo Word aún se están ejecutando actividades en el plan de acción. 

 

Figura 28. Proceso Diseños Estructurales: Acciones 

 

 

Fuente: autor 

 

Figura 29. Acciones: Acciones de Mejora 

 

 

Fuente: autor 
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9.9 CONTROL DE REGISTROS  

 

Se estableció el procedimiento para el Control de Registros PGC.05 (anexo AU) 

para garantizar la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, 

el tiempo de retención y la disposición de los registros del Sistema de Gestión de 

Calidad de manera que se evidencie, entre otros,   la conformidad del producto, 

los resultados de auditorías internas, la eficacia de las acciones correctivas y 

preventivas, y la eficacia  de la implementación y mejoramiento del sistema. 

 

Para facilitar la ubicación de los registros se creó el Listado Maestro de Registros 

FGC.13 (anexo G) el cual está formado por: 

 

 Nombre del registro 

 Código : si  aplica 

 Lugar de almacenamiento: Lugar donde están ubicados los registros del SGC 

 Indización: Forma  como se archivarán los registros  de manera que se 

permita su fácil acceso. ejemplo: por fecha, cédula, consecutivo, por proyecto. 

 Medio de almacenamiento: puede ser en digital o impreso señalar con una X 

 Tiempo en el archivo activo: tiempo que el registro permanece en el archivo de 

la oficina principal. 

 Tiempo en el archivo muerto: tiempo que permanecerá en el archivo destinado 

como archivo muerto por la empresa(archivo muerto Digital: Disco duro 

Portátil, archivo muerto físico: Bodega Gaitán ) 

 Disposición final: el destino final del registro si se va  a eliminar (E) a 

microfilmar (M) o a  reciclar (R), señalar con una X. 
 

Figura 30. Encabezado LMR 

 

Fuente: autor 
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10. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

El objetivo de la etapa de implementación es dar a conocer las directrices del   

sistema de gestión y  la documentación generada para cada uno de los procesos 

mediante capacitaciones, así como  concientizar al personal de la empresa de la 

importancia y los beneficios  del sistema. 

 

Para asegurar el cumplimiento de lo anterior se realizó un acompañamiento 

continuo que permitió atender las solicitudes de capacitaciones adicionales. 

De acuerdo al alcance definido se implementó el Sistema de Gestión de Calidad a 

los  proyectos consignados en la tabla 11. 

 

Tabla 11. Proyectos a los que se les implemento el sistema 

 

Nombre del proyecto Actividad a desarrollar Ubicación 

Conjunto Residencial Bello Monte Diseño y análisis Estructural  
Floridablanca 
(Santander) 

Conjunto Residencial La Loma Diseño y análisis Estructural  
Piedecuesta 
(Santander) 

Conjunto Residencial Ciudad 
Jardín(Alameda del Jardín y Torres 
del Jardín) 

Diseño y análisis Estructural  
Cartagena 
(Bolívar) 

Centro Comercial Callejuelas(De la 
Cuesta) 

Diseño y análisis Estructural  
Piedecuesta 
(Santander) 

Centro Comercial El Puente  Diseño y análisis Estructural  
San Gil 

(Santander) 

Cubierta Metálica Centro Comercial 
El Cacique. 
(Anexo BL). Fotos Proyecto CC 
Cacique. 

Construcción, montaje e instalación de 
estructuras metálicas para cubiertas  

Bucaramanga 
(Santander) 

 

Fuente: autor 
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10.1 PLAN DE CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACIONES. 

 

Mediante una reunión con el comité de calidad  se definieron las capacitaciones y 

sensibilizaciones  que se consideraron necesarias para la correcta implementación 

del sistema, sin embargo durante la implementación se adicionaron capacitaciones 

y sensibilizaciones para reforzar el conocimiento y la toma de conciencia del 

personal. 

 

10.2 CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACIONES 

 

Durante el desarrollo de la implementación se ejecutaron  18 capacitaciones y 7 

sensibilizaciones formales,  en la tabla 12 puede observarse el orden, el nombre  

el objetivo, responsable, objetivo, lugar, hora y  fecha de las mismas. 

Como evidencia de las capacitaciones y sensibilizaciones se dejaron registros de 

asistencia (anexo BM) 

Adicional a las capacitaciones formales se atendieron constantemente las 

solicitudes de formación realizadas por el personal. 

 

10.3 EVALUACIÓN DE LA EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES  

 

La evaluación de la eficacia de las capacitaciones se realizó mediante talleres, 

quices y entrevistas que permitieron determinar las falencias del personal para 

capacitarlo nuevamente de manera individual. 

Las herramientas que permitieron comprobar de forma definitiva la asimilación y 

aplicación de documentos y conceptos del  Sistema de Gestión de Calidad fueron 

las  auditorías internas realizadas. 
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Tabla 12. Capacitaciones y sensibilizaciones realizadas 

Tipo 
(Capacitación o 
Sensibilización) 

Nombre de la 
capacitación/ 

sensibilización 

 
Fecha/Horario  Responsable 

Objetivos 
 

 
Lugar 

 

Capacitación Metodología de las 9 eses 

12/03/2012 
(8:30 am – 11:30 

am) 
 

Coordinadora de 
Calidad 

 Crear un ambiente de organización y limpieza que permita la 
implementación de la norma NTC ISO 9001:2008  

 Crear un ambiente que permita generar mayor eficiencia en la oficina 
principal y en el almacén del centro de producción. 

Oficina principal de la 
empresa y bodega el 
Gaitán (centro de 
producción) 

Capacitación 
Socialización política de 
calidad, misión , visión y 
valores 

27/02/2012 
(11.00 am – 12.00 

m) 

Coordinadora de 
Calidad 

Comunicar y explicar la política de calidad, la misión, la visión y los valores de 
la empresa. 

Oficina principal de la 
empresa 

Sensibilización 
Importancia de la 
planificación 

20/03/2012 
(8:00 am -9:00 am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Sensibilizar al personal en la importancia de planificar las actividades que se 
realizan en su trabajo y la manera en que puede ayudar a mejorar la eficiencia  

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación y 
Sensibilización 

Principios de Calidad y 
Razones para 
implementar la Norma 
ISO 9001:2008 

03/04/2012 
(8:00 am – 10:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

 Explicar los principios de calidad y como estos son la base de la 
Norma ISO 9001:2008. 

 Sensibilizar y comunicar al personal las razones que tiene la empresa 
para implementar el sistema de gestión y como su colaboración y 
compromiso es primordial para el éxito de los objetivos estratégicos. 

Oficina principal de la 
empresa 

Sensibilización 
Beneficios de la Norma 
ISO 9001:2008 

10/04/2012 
(8:00 am -9:00 am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Dar a conocer los beneficios de la Norma ISO 9001:2008 para que el personal 
tome conciencia de como al implementarla se mejora la eficiencia, la eficacia y 
por ende la efectividad de la empresa. 

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación 
Recorrido general por la 
Norma ISO 9001.2008 

13/04/2012 
(7:30 am – 10:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Realizar un recorrido por todos los numerales de la norma para que el 
personal conozca e identifique sus labores diarias con los requisitos de la 
misma  

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación 
Enfoque basado en los 
procesos y ciclo PDCA 

16/04/2012 
((8:00 am -9:30 

am)) 

Coordinadora de 
Calidad 

 Dar a conocer el enfoque de gestión por procesos que propone la 
norma ISO 9001:2008 

 Explicar el Ciclo Deming y como este puede aplicarse a las actividades 
y procesos que se realizan a diario. 

  

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación 

Objetivos de Calidad 
Procedimiento de control 
de documentos y 
procedimiento de control 
de registros. 
 
 
 

20/04/2012 
(8:00 am -10:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

 Exponer y explicar los objetivos de calidad y su importancia dentro del 
sistema de gestión  

 Comunicar el procedimiento de control de documentos y control de 
registros diseñado para la empresa  

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación 
Documentación del 
proceso de 
construcciones  

23/04/2012 
(8:00 am -12:00m) 

Coordinadora de 
Calidad 

Exponer y hacer entrega de los documentos que se diseñaron para el proceso 
de construcciones así como capacitar en el uso de los formatos derivador de 
los mismos  

Oficina principal de la 
empresa 
bodega el Gaitán 
(centro de producción) 

Capacitación 
Procedimiento de 
acciones correctivas 
preventivas y de mejora  

28/04/2012 
(8:00 am -10:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

 Dar a conocer el concepto de corrección, acciones correctivas, 
preventivas y de mejora. 

 Exponer el procedimiento de acciones correctivas preventivas y de 
mejora diseñado para la empresa. 

 Explicar el diagrama causa- efecto utilizado para el análisis de las 
causas en las correcciones, acciones correctivas y acciones 
preventivas. 

  

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación 
Documentación del 
proceso de gestión 

04/05/2012 
(8:00 am – 11:00 

Coordinadora de 
Calidad 

Exponer y hacer entrega de los documentos que se diseñaron para el proceso 
de gestión comercial  así como capacitar en el uso de los formatos derivador 

Oficina principal de la 
empresa 
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comercial  am) de los mismos 

Capacitación 
Documentación del 
proceso de recursos 
humanos  

11/05/2012 
(8:00 am -12:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Exponer y hacer entrega de los documentos que se diseñaron para el proceso 
de recursos humanos   así como capacitar en el uso de los formatos derivador 
de los mismos 

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación 
Documentación del 
proceso de diseños 
estructurales. 

16/05/2012 
(8:00 am -11:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Exponer y hacer entrega de los documentos que se diseñaron para el proceso 
de Diseños Estructurales así como capacitar en el uso de los formatos 
derivador de los mismos. 

Oficina principal de la 
empresa 

Capacitación y 
sensibilización 

Política de calidad, 
misión, visión, objetivos 
de calidad y 
sensibilización acerca de 
las razones de la 
empresa para 
implementar la norma  

 

19/05/2012 
(8:00 am -10:00 

am) 

Coordinadora de 
calidad 

Explicar y dar a conocer la política, los objetivos de calidad, la misión y la 
visión de la empresa así como sensibilizar y comunicar al personal (operativo) 
de obra la importancia de implementar la ISO 9001:2008 

Oficina principal de la 
empresa 
bodega el Gaitán 
(centro de producción) 
Obra CC Cacique.  

Capacitación 
Indicadores del sistema 
de gestión de calidad e 
informe de desempeño  

29/05/2012 
(8:00 am -8:30 am) 

Coordinadora de 
calidad 

Capacitar a los integrantes de los procesos en el diligenciamiento del informe 
de desempeño ,dar a conocer los indicadores del sistema e incentivar el uso  
el formato de quejas y reclamos y formato de actas de reunión  

Oficina principal de la 
empresa 
 

Capacitación 

Documentación del 
proceso de compras y 
suministros. 
 

30/05/2012 
(8:00 am -12:00 m) 

Coordinadora de 
Calidad 

Exponer y hacer entrega de los documentos que se diseñaron para el proceso 
de compras y suministros  así como capacitar en el uso de los formatos 
derivador de los mismos. 

Oficina principal de la 
empresa 
 

Capacitación 

Carpeta en línea del 
sistema de gestión de 
calidad y preparación 
para la primera auditoria 
interna  

07/06/2012 
(8:00 am -12 :00 

m) 
13/06/2012 

(8:00 am -12 :00 
m) 

Coordinadora de 
Calidad 

Capacitar al personal en el manejo de la carpeta de calidad del sistema, uso 
de la herramienta dropbox y posibles preguntas a realizar en una auditoria 
interna, de manera que se refuerce el conocimiento de las rutas de acceso a 
la documentación. 

Oficina principal de la 
empresa 
 

Capacitación 
Manual de Calidad de la 
empresa 

15/06/2012 
(8:00 am – 9:30 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Mostrar y explicar  los elementos que conforman el manual de calidad 
Explicar el concepto de caracterización  de los procesos 
 

Oficina principal de la 
empresa 
 

Capacitación 
Procedimiento de 
auditorías internas 

19/06/2012 
(8:00 am – 9:30 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

 Darle a conocer al personal de la empresa el concepto de auditoria 
interna y el procedimiento utilizado para realizarla 

 Explicar que la auditoria interna es una herramienta de control que 
muestra el estado de cumplimiento de los procesos con los requisitos 
de la norma ISO 9001:2008 

Oficina principal de la 
empresa 
 

Sensibilización 

Herramientas estadísticas 
utilizadas en el sistema y 
razón de ser de los 
formatos  

14/07/2012 
(8:00 am – 9:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

 Sensibilizar en la importancia de usar los formatos para dejar evidencia 
de las actividades realizadas y como herramienta para tomar 
decisiones 

 Contribuir con la creación de una cultura de utilización de la 
herramientas estadísticas para el análisis de problemas  

Oficina principal de la 
empresa 
 

Capacitación 
Refuerzo capacitación 
informe de desempeño 

16/07/2012 
(11:00 am – 12:00 

m) 

Coordinadora de 
Calidad 

Explicar nuevamente el contenido del informe de desempeño y lo que hay que 
hacer con un indicador que no alcanza la meta establecida 

Oficina principal de la 
empresa 
 

Sensibilización 
Importancia de la 
actualización permanente 
del manual de funciones 

19/07/2012 
(08:00 am – 09:00 

am) 

Coordinadora de 

Calidad 

Explicar mediante una dinámica la importancia de la actualización permanente 
del manual de funciones y de la definición de los perfiles adecuados para los 
cargos. 

Oficina principal de la 
empresa 
 

Sensibilización 
Órdenes de compra y 
Servicio 

26/07/2012 
(08:00 am – 09:00 

am) 

Coordinadora de 
Calidad 

Sensibilizar al personal del proceso de compras y suministros en la 
importancia de generar órdenes de compra y de servicio  

Oficina principal de la 
empresa 
 

Fuente: autor 
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10.4 SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACIÓN  

 

Para asegurar la correcta  implementación del Sistema de Gestión de Calidad en  

el proyecto Centro Comercial  El Cacique se realizaron visitas semanales al centro 

de producción ubicado en el barrio el Gaitán  a partir del mes de Marzo de 2012 y 

a la obra a partir del mes de Abril 2012 para lo cual se solicitó un permiso de 

entrada a Marval S.A. (anexo BN). 

 

Durante las visitas se resolvieron dudas y de acuerdo a las sugerencias de los 

involucrados  se modificaron los procedimientos, instructivos, guías y formatos 

hasta lograr documentos de fácil comprensión y completo contenido. 

 

El seguimiento  a la aplicación y conocimiento de la documentación asociada a  

los diferentes proyectos de consultoría en diseño estructural se realizó diariamente 

atendiendo todas las sugerencias a partir de las cuales se generaron  los cambios 

necesarios para lograr, al igual que en el proyecto de construcción, documentos 

que permitieran estandarizar las tareas. 

 

10.5 MEDICIÓN INDICADORES 

 

Como se estableció en la etapa de planificación el comité de calidad de  Soc. Melo 

y Álvarez Ltda. creó doce indicadores para evidenciar el cumplimiento con los 

objetivos de Calidad y  por ende con la eficacia del Sistema y sus procesos, los 

resultados de los indicadores son consignados el  Formato de Informe de 

Desempeño FGC.02 (anexo AW) y  las mediciones son analizadas por los 

responsables  de los procesos. 

 

Las mediciones  que arrojaron los indicadores durante el desarrollo del presente 

proyecto se indican a continuación. 
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Tabla 13. Medición de los indicadores. 

Indicador Proceso Proyecto Meta 
Frecuencia 

de 
medición  

Meses  
Observaciones 

Ene  
Feb

. 
Mar

. 
Abri

l 
May. Jun. Jul. Agt. Sept. 

Nivel de 
Satisfacción 
de Cliente   

Gestión 
Comercial  

N.A 80% Semestral   N.A N.A N.A N.A N.A 86% N.A N.A N.A 
  

%de éxito de 
las propuestas 
presentadas 

Gestión 
Comercial  

N.A 60% Semestral N.A N.A N.A N.A N.A 57% N.A N.A N.A 
  

Cumplimiento 
de la 
planeación del 
Diseño 

Diseños 
Estructurales  

la loma torre 
A 

110% Mensual  N.A N.A 162% 
109
% 

N.A 

Para la primera medición se 
reunieron los meses de marzo a 
julio, en septiembre no se reporta 
medición por suspensión del 
contrato debido a cambios 
arquitectónicos  

La loma torre 
B 

110% Mensual  N.A N.A 121% 
112
% 

N.A 

Para la primera medición se 
reunieron los meses de marzo a 
julio, en septiembre no se reporta 
medición por suspensión del 
contrato debido a cambios 
arquitectónicos  

La loma  
parqueaderos 110% 

Mensual  

N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A 
124
% N.A 

En septiembre no se reporta 
medición por suspensión del 
contrato debido a cambios 
arquitectónicos  

Bello monte 
Torre 1 110% 

Mensual  
N.A N.A N.A N.A N.A N.A 

100
% 

121
% 102%   

Ciudad Jardín  

110% 

Mensual  

N.A N.A 340% N.A 100% 

Para la primera medición se 
reunieron los meses de marzo a 
julio en agosto no se reporta 
medición por suspensión del 
contrato debido a cambios 
arquitectónicos  

CC callejuelas 
sector C 110% 

Mensual  
N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A 95% 100%   

CC callejuelas 
sector B 110% 

Mensual  
N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A 100%   

CC el Puente 
San gil( 
puente 
peatonal) 110% 

Mensual  

N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A 
103
% 105%   

Observacione
s  realizadas 
por el cliente 

Diseños 
Estructurales  

CC callejuelas 
sector C y B 

<=2.5 
Durante la 
entregas 

parciales al 
N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A 1,087 
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cliente   

 Resultados 
del control de 
costos 

Construccione
s   

Estructura 
Metálica CC 
Cacique  

<=1 Mensual   0,72 0,81 0,97 1,09 
Para la primera medición se 
reunieron los meses de marzo a 
junio 

Resultados 
del control de 
programación 

Construccione
s   

Estructura 
Metálica CC 
Cacique   >85%  

Quincenal  o 
dependiend
o del cliente  

N.A N.A N.A 
82% 
78% 

74% 
65% 75% 80% 89% 90% 

Los dos valores que aparecen en 
los meses de abril y mayo 
representan mediciones 
quincenales 

Gestión de 
riesgos y 
peligros. 

Construccione
s   

Estructura 
Metálica CC 
Cacique  

80% 

dependiend
o de la 

duración del 
proyecto si 
es mayor a 

6 meses 
semestral y 
si es menor 
trimestral  

N.A N.A N.A N.A N.A 100% N.A N.A N.A 

  

% de 
desempeño 
de los 
proveedores 

Compras y 
Suministros  

N.A 80% 

Semestral   

N.A N.A N.A N.A N.A 
91,3

% N.A N.A N.A   

Resultados de 
la Evaluación 
de 
Desempeño 

Recursos 
Humanos 

N.A 80% 

Semestral   

N.A N.A N.A N.A N.A 87,3 N.A N.A N.A   

% del cierre 
de AC,AP,AM 
eficaces en el 
tiempo 
establecido 

Gestión de 
Calidad  

N.A 80% 

Semestral   

N.A N.A N.A N.A N.A 80% N.A N.A N.A   

 Cumplimiento 
de la 
programación 
de auditorías. 

Gestión de 
Calidad  

N.A 100% 

Semestral 

N.A N.A N.A N.A N.A 100% N.A N.A N.A   

Eficacia de los 
Procesos 

Gestión de 
Calidad N.A 70% 

Semestral   
N.A N.A N.A N.A N.A 72,5 N.A N.A N.A   

 

Fuente: autor 
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10.6 ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

 

Las encuestas de satisfacción (anexo M) fueron diseñadas por el comité de 

calidad como herramienta de comunicación con el cliente y oportunidad de 

mejoramiento de los servicios prestados. 

 

La encuesta se entrega en el momento en que finaliza el proyecto y evalúa 

factores como cumplimiento con el plazo acordado, con las especificaciones, la 

atención de quejas, reclamos y solicitudes y contiene un ítem que hace referencia 

a otros servicios que podrían ofrecerse.  

 

Durante el desarrollo del proyecto se aplicaron cuatro encuestas y el análisis de 

las mismas se evidenció  en un acta de reunión (anexo BÑ). 
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11. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 

 

Como metodología de evaluación de la eficiencia y  eficacia de la implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad  y como parte del proceso de mejoramiento 

continuo de la organización se realizaron dos auditorías internas de acuerdo al 

Procedimiento para Auditorías Internas PGC.02  (anexo AR). 

 

11.1 PROGRAMA DE AUDITORÍAS INTERNAS  

 

Se establecieron dos programas de auditoría  interna  conforme al procedimiento 

para Auditorías Internas PGC.02.  

Los  programas de auditorías internas (Anexo CS) se definieron en   reunión con el 

comité de calidad, teniendo en cuenta el cronograma de implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad, expectativas de la alta dirección, propósitos 

comerciales y  disponibilidad de recursos.  

 

11.2 AUDITORÍA NO 1 

 

11.2.1 Plan de auditoría Interna No 1 

La primera auditoría interna fue realizada los dias  22  y 29 de Junio conforme al  

plan de auditoria el cual  fue elaborado  por el Auditor Líder Externo (Astrid 

Navarro) y la  autora del presente proyecto, y comunicado con ocho días de 

anticipación a todos los interesados. 

 

En el plan de auditoría (Ver Anexo CT) se especifica el objetivo, los criterios, 

alcance de la auditoría, el equipo auditor ,  los procesos a auditar, los auditados y 

el horario de auditoría.  
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11.2.2 Desarrollo de la Auditoría Interna No 1 

Antes de iniciar la auditoría se realizó la reunión de apertura, presidida por el 

Auditor Líder Externo (Astrid Navarro), en la que se confirmó el plan de auditoría a 

seguir, se expresarón los motivos por los cuales se podría dar por terminada la 

auditoría ,la  metodología a utilizar en la auditoría y se resolvieron las dudas de los 

asistentes. Como evidencia de la reunión de apertura se redactó un acta de 

reunión (anexo BO). 

El equipo auditor estuvo conformado por un Auditor Líder Externo (Astrid Navarro) 

y un Auditor Observador (Coordinadora de Calidad y autora del presente proyecto) 

pues dentro de la organización no se contaba con más personal formado como 

auditor interno. 

Para garantizar el correcto desarrollo de la Auditoría Interna No 1, adicionalmente 

a las entrevistas con los auditados, se utilizaron listas de chequeo FGC.17 (anexo 

BP), las cuales son realizadas dependiendo de los objetivos y criterios de 

auditoría,  tal como lo establece el Procedimiento para Auditoría Interna PGC.02 y 

utilizadas dependiendo de las necesidades del auditor. 

 

11.2.3 Resultados de la Auditoría Interna No 1 

Al finalizar la autoría interna se realizó una reunión de cierre, presidida por el 

Auditor Lider(Astrid Navarro), en la que se expresaron  los hallazgos encontrados 

durante el desarrollo de la auditoria. 

Al igual que con la reunión de apertura se dejó evidencia de la reunión de cierre en 

un acta de reunión (anexo BQ). 

 

11.2.4 Informe de Auditoría Interna No 1 

Los resultados de la Auditoría Interna fueron consignados en el formato Informe de 

Auditoría FGC.06 como se muestra a continuación. 
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Figura 31. Informe auditoría interna No 1 
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Fuente: autor 
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11.2.5 PLANES DE ACCIÓN  

Los planes de acción generados como resultado de los hallazgos de auditoría fueron consignados en el  formato 

Acciones Correctivas/Preventivas FGC.07 (Anexo BB), en el cual se describen las no conformidades, se realizan  

los respectivos análisis de causas, mediante el  diagrama causa- efecto, y se determinan  las actividades, con 

fechas y  responsables, necesarias para eliminar las no conformidades. 

 

Los aspectos por mejorar se consignaron en el formato de Acciones de Mejora FGC.11.(anexo BF) 

Listado de acciones generadas :Para darle solución a los hallazgos encontrados en la Auditoría Interna No. 1 se 

plantearon los siguentes planes de mejora (acciones correctivas y de mejora): 

 

Tabla 14. Planes de mejora (Acciones Correctivas y de mejora) auditoría No 1. 

Numeral 
de la 

Norma 
No conformidad 

Numero de Acción 
/proceso 

Análisis de 
Causas, 

corrección y/o 
acción 

correctiva y 
responsables 

 
 

Resultado 
 

6.3 
No se ha realizado la identificación de los equipos como 
está contemplado en el Instructivo para la preservación del 
producto y equipos ICO.02 

Acción Correctiva 
No. 4./ 

Construcciones 
Ver anexo BR 

El día 25/08/2012 se reune el el responsable 
del proceso con la coordinadora de calidad y 
autora del proyecto y se cierra como eficaz 

7.2.1 

No se encontró evidencia de las solicitudes de cotización del 
diseño estructural por parte de Marval para el Proyecto la 
Loma, ni del envío de la Cotización, ni de la aprobación de 
la cotización. Tal como lo establece el procedimiento para la 
gestión comercial  PGCO.01 

Acción Correctiva 
No. 1/Gestión 

Comercial 
Ver anexo BS 

El día  25/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

7.2.2 

No se están cumpliendo con las fechas de inicio y 
finalización  de los diseños según lo establecido en los 
contratos ej: el contrato de la loma establecido con Marval 
se debía iniciarse el 16 de julio  y se inicio el día 3 de mayo 
de acuerdo a registros de Diseño Estructural. 

Acción Correctiva 
No.4 /Gestión 

Comercial 
Ver anexo BT 

El día 25/08/2012 se reune el el responsable 
del proceso con la coordinadora de calidad y 
autora del proyecto y se cierra como eficaz. 

8.5.2 
No hay evidencia de las acciones tomadas para el indicador 
que no alcanzo la meta (% de éxito de las propuestas 
presentadas cuyo resultado fue (57%)) para el semestre y la 

Acción Correctiva 
No. 2/Gestión 

Comercial 
Ver anexo  BU 

El día 24/08/2012 se reune el el responsable 
del proceso con la coordinadora de calidad y 
autora del proyecto y se cierra como no 
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meta planeada era 100%. eficaz y se abre la AC 1 del proceso de 
diseños estructurales. 

6.2.2 

Calculistas: No Existe soporte de la experiencia mencionada 
en el perfil de Cargo. 
Auxiliar Administrativo: No existe Soporte de Bachiller 
Director de Proyectos: Falta evidencia de la experiencia y 
Conocimientos en Auto Cad y Software RCB 
Auxiliar Contable y Contador: Soporte de Manejo de 
Software Softland 

Acción Correctiva 
No.2./Recursos 

Humanos 
Ver anexo  BV 

El día 30/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y  se cierra como eficaz 

6.2.2 
No está definido el Perfil de Gerente y cargos operativos, 
como soldador, oficiales y obreros. 

Acción Correctiva 
No 1/Recursos  

Humanos 
Ver anexo  BW 

El día  24/08/2012 se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

6.2.2 

No existe evidencia de la evaluación de estas dos 
capacitaciones: Enfoque Basado en procesos  y Recorrido 
por la norma 

Acción Correctiva 
No 3./Recursos 

Humanos 
Ver anexo BX 

El día 24/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz. 

7.4 

En el Listado Maestro FCS.02 no se encuentra el contratista 
de soldadura Jorge Peña, laboratorios UIS, GXR ultrasonido 
y TGM 

Acción Correctiva 
No. 1/Compras y 

suministros 
Ver anexo BY 

El día 24/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

7.4 
Se estableció el Formato FCS.03 para la selección pero no 
se han realizado selecciones 

Acción Correctiva 
No 2. /Compras y 

suministros 
Ver anexo BZ 

El día 05/09/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz. 

7.4 

No se está implementando la orden de compra y Servicio 
como lo establece el procedimiento PCS.01 ej Contrato: 
Ernesto Castellanos y orden de compras para alquiler de 
grúas. 

Acción Correctiva 
No.3/Compras y 

suministros 
Ver anexo CA 

El día  24/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

4.2.4 

En el Listado Maestro de Registros  no se encuentran 
consignados los registros referentes al proceso de compras 
y ni los de Diseños estructurales 

Acción Correctiva 
No 1./ Gestión de 

Calidad 
Ver anexo CA 

El día  24/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

7.3 
Aspecto por mejorar:  
Redefinir el concepto de Validación del diseño de manera 
que se ajuste a las realidades de la organización. 

Acción de mejora 
No 3/ Diseños 
Estructurales 

Ver anexo CC 

El día  24/08/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

 

Fuente: autor 



105 
 

11.3 AUDITORÍA NO. 2 

 

11.3.1 Plan de auditoría Interna No 2 

La segunda auditoría interna fue realizada el día  23   de  agosto de acuerdo a lo 

consignado en el  plan de auditoría el cual  fue elaborado nuevamente   por el 

Auditor Líder Externo (Astrid Navarro) y la  autora del presente proyecto, y 

comunicado con ocho días de anticipación a todos los interesados. 

 

En el plan de auditoría (Anexo CU) se expresa  el objetivo, los criterios, el alcance 

de la auditoría, el equipo auditor ,  los procesos a auditar, los auditados y el 

horario de auditoría. 

 

A diferencia de la primera auditoría interna el objetivo de la segunda auditoría 

interna incluye verificar la eficacia de los planes de acción anteriormente 

mencionados. 
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11.3.2 Desarrollo de la Auditoría Interna No 2 

Para dar inicio a la auditoría interna se realizó la reunión de apertura, presidida por 

el Auditor Lider Externo (Astrid Navarro), en la que se confirmó nuevamente el 

plan de auditoría a seguir, se expresarón los motivos por los cuales se podría dar 

por terminada la auditoría ,la  metodología a utilizar en la auditoría y se resolvieron 

las dudas de los asistentes. Como evidencia de la reunión de apertura se redactó 

un acta de reunión (anexo CD) 

 

El equipo auditor  ser contituyó de igual forma que en la auditoría No. 1. 

En la presente auditoría se hizo uso nuevamente de las Listas de Chequeo 

FGC.17 (anexo CE) 

 

11.3.3 Resultados de la Auditoría Interna No 2 

Al finalizar la autoría interna se realizó una reunión de cierre, presidida por el 

Auditor Líder (Astrid Navarro), en la que se expresaron  los hallazgos encontrados 

durante el desarrollo de la auditoría. Se deja evidencia de la reunión de cierre en 

un acta de reunión (anexo CF). 

 

11.3.4 Informe de Auditoría Interna No 2 

Los resultados de la Auditoría Interna No. 2  fueron consignados en el formato 

Informe de Auditoría FGC.06 como se muestra a continuación. 
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Figura 32. Informe auditoría interna No 2 
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Fuente: autor 

 

 

11.3.5 PLANES DE ACCIÓN 

A continuación se muestra el listado de planes de mejoramiento que se generaron 

a partir de los hallazgos encontrados en la segunda auditoría interna, nuevamente 

se formularon en el Formato Acciones Correctivas y Preventivas FGC.07 (anexo 

BB) y en el Formato de Acciones de Mejora FGC.11(anexo BF) 
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Tabla 15. Planes de mejora (Acciones Correctivas y de mejora) auditoría No 2. 

 

Numeral 
de la 

Norma 
No conformidad 

Numero de 
Acción/ 
proceso 

Análisis de Causas 
corrección y/o acción 

Correctiva y 
responsables, 

Resultado  

7.3 

No se está utilizando los formatos estándar para 
rótulos de los planos en los proyectos Ciudad Jardín, 
La Loma. 

Acción Correctiva 
No 2/ Diseños 
Estructurales 

Ver anexo CG 

El día 12/10/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz  

8.2.3 

No se han tomado acciones correctivas frente al 
incumplimiento del indicador “cumplimiento de la 
Planeación del diseño” para los proyectos la loma y 
ciudad jardín cuya meta establecida es  <= 110% y la 
medición obtenida en julio es del 146% para el 
proyecto la loma 

Acción Correctiva 
No 1./ Diseños 
Estructurales 

Ver anexo CH 

El día 05/10/2012 se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

5.5.1 
Ajustar las funciones definidas para los dibujantes, ya 
que son las mismas del coordinador de dibujo. 

Acción de Mejora 
No 5 /Diseños 
Estructurales 

Ver anexo CI 

El día 18/09/2012  se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

4.2.4 
No se está  diligenciando el formato definido 
programación del dibujo para el proyecto la Loma. 

Acción de Mejora 
No 6/ Diseños 
Estructurales 

Ver anexo CJ 

El día  13/09/2012 se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

7.4 

Definir claramente los criterios de selección de los 
proveedores de mano de obra, ejemplo servicios de 
diseño y pruebas especializadas 
Adecuar el procedimiento de compras ajustándolo a 
proveedores no solo a materiales de construcción 
sino también a  diseño , ej: adecuación del listado de 
proveedores críticos de diseño. 

Acción de Mejora 
No 1/Compras y 

Suministros 
Ver anexo CJ 

El día 12/10/2012 se reune el el 
responsable del proceso con la 
coordinadora de calidad y autora del 
proyecto y se cierra como eficaz 

 

Fuente: autor 
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11.4 Revisión por la Dirección  

 

Como herramienta para el evaluar el estado del Sistema de Gestión de Calidad el 

día 22 de agosto de 2012 se realizó la revisión por la dirección; asistieron a la 

reunión el Gerente General, el Representante de la dirección y la Coordinadora de 

Calidad y autora del presente proyecto, durante la revisión se analizaron los 

siguientes aspectos en su mayoría consignados en el informe de revisión por la 

dirección (anexo CL): 

 

 La revisión  la política, objetivos de calidad, Misión y Visión. 

 Los resultados de auditorías.  

 Estado de las acciones correctivas preventivas y de mejora  

 Resultado de los indicadores de desempeño 

 La conformidad del producto 

 La retroalimentación del cliente 

 Recomendaciones para la mejora 

 Cambios que podrían afectar el sistema  

 Resultados de revisiones anteriores 

A partir de la revisión se generaron compromisos de mejoramiento: 

 

Tabla 16. Compromisos revisión por la dirección. 

 

Compromiso/Propuesta Fecha Responsable Recursos 

Creación de un plan de acción para 
la ampliación del alcance del 
sistema de gestión de calidad  

28/08/2012 
Coordinador 

Calidad 

 Recuso humano 

 Formato FGC.01 

 Equipo de computo 

 Asesoría Externa  

Creación de un comité de compras 
para los proyectos de construcción. 

12/10/2012 
Coordinador 
Proyectos 

Recuso humano 

Inventario Sistematizado para el 
almacén  

18/10/2012 
Coordinadora 

de calidad 

 Recurso humano 

 Equipo de computo 

 Software de 
inventario  
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Creación e implementación de un 
programa enfocado al bienestar del 
personal 

15/10/2012 
Coordinador 

Calidad 

 Recurso humano 

 Equipo de computo 

 Formato FGC.11 
 

Replantear las metas de los 
indicadores que se alcanzaron 

30/08/2012 

Coordinador de 
calidad y 
responsables 
de procesos 

 Recurso humano 

 Formato FGC.11 

 Equipo de computo 

Modificación de la metodología de 
medición del indicador cumplimiento 
con la programación, de tal manera 
que la aprobación del anteproyecto 
no se contemple dentro de la 
medición. 

23/08/2012 

Coordinadora 
de proyectos 
y Coordinador 
de calidad 

 Recurso humano 

 Formato FGC.11 

 Equipo de computo 
 

 

 

Fuente: autor  

 

Como evidencia de la reunión se generó un acta de reunión (anexo CM) en donde 

se registraron las conclusiones en cuanto a la conveniencia, adecuación y eficacia 

del Sistema de Gestión de Calidad. 
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12. AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO 

 

 

En base al desempeño del Sistema de Gestión de Calidad evidenciado en las dos 

auditorías internas la alta dirección toma la decisión de certificar el alcance 

definido en el presente proyecto: 

 

Consultoría en diseños estructurales para edificaciones, centros comerciales y 

puentes peatonales.”  

“Construcción, montaje e instalación de estructuras metálicas para cubiertas.” 

 

Se eligió a Icontec internacional como ente certificador después de un proceso de 

selección. 

 

12.1 PLAN DE AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO 

 

El plan de auditoría (anexo CÑ) se definió en la etapa 1 de la auditoría de 

otorgamiento, la cual fue llevada a cabo a los 26 días de septiembre de 2012, y 

fue comunicado a todo el personal de la organización. 

 

12.2 CONCEPTO DE CERTIFICACIÓN  

 

Mediante la reunión de cierre de la auditoría de otorgamiento, la auditora (Ing. Luz 

Adriana Archila) da a conocer los tres hallazgos encontrados y a su vez comunica 

que Soc. Melo y Álvarez Ltda. se le hará entrega del certificado de calidad en el 

mes de noviembre durante una ceremonia presidida por la Directora Nacional del 

ICONTEC. 
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12.3 SOLICITUDES DE ACCIONES CORRECTIVAS  

 

Una vez finalizada la auditoría de otorgamiento se informa que existen tres 

solicitudes de acciones correctivas (anexo CO) como resultado de tres no 

conformidades menores halladas. 

 

12.4 PLANES DE ACCIÓN 

 

Para cerrar los hallazgos encontrados en la auditoría de otorgamiento se 

formularon planes de acción (anexo CP) y se enviaron al ICONTEC obteniendo el 

concepto de aprobación de los mismos (anexo CQ). 
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13. DIAGNÓSTICO FINAL DEL ESTADO DE LA EMPRESA 

 

 

El diagnostico final se realizó con el objetivo de identificar el grado de 

cumplimiento de la empresa, al finalizar el presente proyecto, con la Norma NTC 

ISO 9001: 2008 y el estado de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad, de 

manera que se evidenciaran fortalezas adquiridas y debilidades aún no cubiertas. 

 

13.1 METODOLOGÍA DE DIAGNÓSTICO 

 

El diagnóstico final se basó en la auditoría de otorgamiento realizada los días 10 y 

11 de octubre de 2012, así como en un análisis por proceso que consideró  

fortalezas,  debilidades y toma de conciencia del personal. 

 

13.2 RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO  

 

Cumplimiento con los requisitos 

En cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC  ISO 9001:2008  

Soc. Melo y Álvarez Ltda.  presenta la siguiente tabla de resultado que relaciona 

requisitos generales por numeral contra porcentaje de cumplimiento. 
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Tabla 17. Tabulación diagnóstico final. 

 

Numeral de la Norma NTC ISO 
9001:2008 

Requisitos x 
numeral 

Requisitos 
cumplidos x 

numeral 

Porcentaje de 
Cumplimiento 

4.1 Requisitos Generales 9 9 100% 

4.2 Requisitos de la Documentación 6 6 100% 

5.1 Compromiso de la Dirección 5 5 100% 

5.2 Enfoque al cliente 1 1 100% 

5.3 Política de Calidad 5 5 100% 

5.4 Planificación  3 3 100% 

5.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación  

6 6 100% 

5.6 Revisión por la dirección 11 11 100% 

6.1 Provisión de Recursos 2 2 100% 

6.2. Recursos Humanos 5 3 60% 

6.3 Infraestructura 3 3 100% 

6.4 Ambiente de trabajo 1 1 100% 

7.1. Planificación de la realización del 
producto 

7 7 100% 

7.2 Procesos relacionados con el cliente 15 15 100% 

7.3 Diseño y Desarrollo 25 25 100% 

7.4 Compras 9 8 89% 

7.5 Producción y prestación del servicio 19 18 94,7% 

7.6 Control de Equipos de seguimiento y 
medición  

9 5 55,5% 

8.1 Generalidades 4 4 100% 

8.2 Seguimiento y Medición  19 19 100% 

8.3 Control de producto no conforme 5 5 100% 

8.4 Análisis de Datos  6 6 100% 

8.5 Mejora 7 7 100% 

Porcentaje total de cumplimiento 96% 

 

Como resultado cuantitativo del diagnóstico se puede observar que los requisitos 

de la Norma NTC ISO 9001:2008 son cumplidos en un 96%, en color amarillo se 

encuentran los numerales sobre los cuales se requieren planes de mejoramiento 

según lo evidenciado en la auditoría de otorgamiento. 

 

Estado de los procesos  

A continuación se muestra el análisis realizado por proceso el cual se fundamentó 

en los cambios observados durante el desarrollo del presente proyecto,  

entrevistas al personal y registros de acciones correctivas, preventivas y de mejora 

diferentes a las generadas por auditorías internas. 
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Tabla 18. Estado final de los procesos. 

Proceso Fortaleza Debilidad 

Gestión 
Gerencial 

 Total disposición de los recursos necesarios para el 
mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestión de 
Calidad. 

 Utilización del sistema de Gestión de Calidad como herramienta 
para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa 

 Personal Calificado 

 Falencias en el conocimiento 
de los procedimientos del 
Sistema de Gestión de 
Calidad 

 Continua delegación de 
responsabilidades al  
Representante de la Dirección  

Gestión 
Comercial 

 Organización de los registros referentes a las comunicaciones 
con el cliente (invitaciones a cotizar, envió de propuesta y 
aprobación de propuestas). 

 El personal es consciente de la importancia y los beneficios  de 
realizar los trabajos bajo los parámetros establecidos por el 
Sistema de Gestión de Calidad 

 Personal Calificado 

 Falencias en el  control de  los 
contratos de los diferentes 
proyectos. 

 Solo se abordan invitaciones y 
casi nunca se gestionan 
búsquedas de licitaciones. 

 No se cuenta con una página 
web para darse a conocer a 
los nuevos clientes. 

Diseños 
Estructurales 

 Continua generación de acciones de mejoramiento que se 
reflejan en la entrega de un producto de calidad.  

 El personal es consciente de la importancia y los beneficios  de 
realizar los trabajos bajo los parámetros establecidos por el 
Sistema de Gestión de Calidad 

 Variedad de Software de Diseño  

 Control de los cambios del diseño 

 Personal Calificado 

Falencias en el aprovechamiento 
de los beneficios del producto no 
conforme. 

Construccione
s 

 La experiencia de la empresa en la realización de proyectos de 
construcción. 

 El personal es consciente de la importancia y los beneficios  de 
realizar los trabajos bajo los parámetros establecidos por el 
Sistema de Gestión de Calidad 

 Personal Calificado 

 Instructivos de trabajo detallados 

Metodología de actualización del  
inventario de materiales, 
herramientas y equipos de 
producción. 
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 Equipos de Seguimiento y medición de alta tecnología. 

 Organización de los registros de Calidad 

Recursos 
Humanos 

 Continua consecución de capacitaciones enfocadas el 
mejoramiento de las competencias del personal. 

 El personal es consciente de la importancia y los beneficios  de 
realizar los trabajos bajo los parámetros establecidos por el 
Sistema de Gestión de Calidad 

 Personal Calificado 

Metodologías de reclutamiento de 
personal. 

Compras y 
Suministros 

 El personal es consciente de la importancia y los beneficios  de 
realizar los trabajos bajo los parámetros establecidos por el 
Sistema de Gestión de Calidad 

 Aplicación de la metodología de las 9 eses 

Metodología para la evaluación y 
reevaluación de proveedores. 
 

Gestión de 
Calidad 

 El personal es consciente de la importancia y los beneficios  de 
realizar los trabajos bajo los parámetros establecidos por el 
Sistema de Gestión de Calidad 

 Continua comunicación y soporte de los otros procesos 

 Metodología de entrega y disponibilidad de documentación 
actualizada. 

 Personal Calificado 

 Organización de los registros de calidad 

Aseguramiento de la información  

 

Fuente: autor  
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CONCLUSIONES 

 

 

El diagnóstico inicial de cumplimiento con los requisitos de la norma NTC ISO 

9001:2008  permite  formar una visión del estado general de la empresa 

evidenciando la información disponible y la necesaria para comenzar a diseñar el 

sistema de gestión de calidad así como detectando  actividades que pueden 

eliminarse para optimizar los procesos. Soc. Melo y Álvarez Ltda. inició con un 

cumplimiento del 23% de los requisitos y con deficiencias en cuanto a la 

organización, el orden y la limpieza del archivo y el almacén del centro de 

producción. 

 

La capacitación y aplicación de la metodología de las nueve eses permitió 

preparar la organización para la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad estableciendo un ambiente de limpieza y orden en el que se encontraban 

con facilidad los materiales de construcción y los documentos,  garantizando  la 

conservación de los mismos. 

 

El compromiso de la gerencia y la disponibilidad total de los recursos necesarios 

para el diseño, implementación y evaluación del Sistema de Gestión de Calidad 

permitió alcanzar los objetivos del proyecto y superar las expectativas mediante la 

consecución del certificado de calidad entregado por el Icontec. 

 

La conformación  del comité de calidad y su desempeño durante el desarrollo del 

proyecto contribuyó con el mejoramiento de la eficacia de la implementación y 

evaluación del sistema de gestión de calidad. 

 

Los documentos diseñados para el funcionamiento del sistema de gestión de 

calidad y sus procesos permitieron estandarizar las tareas y facilitar la 
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comunicación de las responsabilidades logrando crear la cultura de consulta de los 

documentos aplicables a cada cargo. 

 

La sensibilización y la capacitación son herramientas primordiales en la 

implementación y mantenimiento de un sistema de gestión de calidad pues a 

través de ellas nace el interés de los involucrados y por ende la toma de 

conciencia de la importancia de su participación activa, siendo la base del éxito del 

sistema  y el camino más seguro hacia el mejoramiento continuo. 

 

Las auditorías internas y la revisión por la dirección son un mecanismo de 

evaluación del sistema de gestión de calidad que garantiza la revisión de la 

conformidad con los requisitos de la norma NTC  ISO 9001: 2008.  

 

La eficacia de los planes de mejoramiento permitió a la alta dirección tomar la 

decisión de solicitar la auditoría de otorgamiento al Icontec, logrando la 

certificación de calidad y por ende la ampliación de su mercado meta. 

 

El establecimiento de los indicadores asignados a cada proceso permite la 

medición y análisis  del cumplimiento con los objetivos de calidad y el 

mejoramiento del sistema pero necesitan estar en continuo cambio hasta 

garantizar que se obtenga la información requerida para la toma de decisiones. 

 

El diagnóstico final evidencia una organización que después de ocho meses con el 

sistema de gestión de calidad está cumpliendo en un 96% con la Norma NTC ISO 

9001:2008, está comprometida con el mejoramiento de los procesos y reconoce 

los aportes que el sistema ha entregado a la organización y que el cumplimiento 

de la norma y su certificación es el comienzo de una cultura total de calidad. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

Reforzar las capacitaciones  a los integrantes del proceso de Gestión Gerencial en 

aras de superar las falencias que se tienen en el conocimiento de los 

procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Mejorar el control sobre los contratos de Consultoría en Diseño Estructural. 

 

Incentivar la participación en licitaciones generando una metodología de búsqueda 

de nuevos clientes para superar la dependencia de las invitaciones a cotizar. 

 

Cotizar e implementar la página web de la empresa para darse a conocer a 

nuevos clientes y para establecer  la intranet y por ende un mayor control sobre la 

seguridad de la información. 

 

Generar un programa enfocado al aprovechamiento de los beneficios del producto 

no conforme que incluya un mayor desglose de lo que significa un producto no 

conforme para la empresa y de los  tratamientos a seguir cuando se generan. 

 

Implementar el inventario sistematizado para garantizar el control de la 

maquinaria, las  herramientas, los  equipos y  los materiales de construcción. 

 

Mejorar las metodologías de reclutamiento del personal para reducir los tiempos 

de búsqueda y obtener el profesional más adecuado y competente  para el cargo. 

Rediseñar la metodología de evaluación de los proveedores para garantizar mayor 

objetividad y facilidad en la recolección de información. 

 

Continuar reforzando los conocimientos en el Sistema de Gestión de Calidad a 

todos los integrantes de los procesos de la empresa. 
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Implementar el Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma NTC ISO 

9001:2008 para los demás servicios ofrecidos por la organización ampliando el 

alcance de la certificación otorgada por el Icontec. 

 

Por la naturaleza del negocio de Soc. Melo y Álvarez Ltda. se recomienda 

implementar la Norma OHSAS 18001 y la NTC ISO 14001. 
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