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RESUMEN 
 
 
TÍTULO: 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SEGÚN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 
9001:2008 EN LA EMPRESA METRO INGENIERÍA S.A.S.* 
 
 
AUTOR: 
 
PÉREZ  Sánchez, Eliana Ibeth ** 
 
PALABRAS CLAVES: 
 
Sistema de Gestión de Calidad, Mejora continua, planificación, documentación, implementación, 
evaluación, NTC ISO 9001:2008 
 
DESCRIPCIÓN: 
 
Este documento contiene el diseño, documentación, implementación y evaluación de un Sistema 
de Gestión de Calidad, basado en la norma NTC ISO 9001:2008 para Metro Ingeniería S.A.S, 
empresa de ingeniería dedicada a la prestación de servicios de diseño, construcción, y montaje de 
aire acondicionado. 
 
Este documento referencia las bases conceptuales para la realización del proyecto, el diagnóstico 
inicial donde se identifica el cumplimiento de la organización respecto a los requisitos de la norma 
NTC ISO 9001:2008, la planificación del sistema de gestión de calidad, donde se garantiza su 
establecimiento, implementación y mejora continua,  el diseño y la estructuración de la 
documentación necesaria para cumplir con la norma y con los requerimientos de los procesos, 
posterior a esto se realiza la implementación, que incluye actividades de capacitación y 
sensibilización a todos los integrantes de la empresa.  Se planifican y ejecutan  dos auditorías 
internas donde se evalúa el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 
9001:2008 y se realiza la revisión por la dirección. De acuerdo a los hallazgos obtenidos, se 
planifican e implementan los planes de mejora, acciones correctivas y preventivas para dar 
cumplimiento a los requisitos de la norma. 
 
Para la realización del proyecto se tuvo en cuenta la metodología del ciclo de mejoramiento 
continuo y se definieron indicadores de gestión que permitieron medir y controlar los procesos de la 
organización. 
 
Por último se muestra el diagnóstico final del estado de la empresa identificando el grado de 
cumplimiento con la norma NTC ISO 9001.2008. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
*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 METRO 
INGENIERÍA S.A.S COMPANY *. 
 
 
 
 
AUTHOR 
 
PÉREZ Sánchez, Eliana Ibeth ** 
 
KEY WORDS: 
Quality Management System; continuous improvement; planning; documentation; implementation; 
evaluation; NTC ISO 9001:2008. 
 
 
 
DESCRIPTION: 
This document contains the design, documentation, implementation and evaluation of a Quality 
Management System based on standard NTC ISO 9001:2008 for METRO INGENIERÍA S.A.S.; An 
engineering firm dedicated to the provision of design, construction, and air conditioning assembly. 
This document references the basis conceptual to realize the project, the initial diagnosis that 
identifies the organization's compliance against the requirements of the ISO 9001:2008 standard 
NTC, the planning of the quality management system, which guarantees its establishment , 
implementation and continuous improvement, the design and structuring of the documentation 
needed to comply with the standard and requirements of the process, it’s done after the 
implementation, including training and sensitization to all members of the company. Two internal 
audits are planned and implemented where the degree of compliance are evaluated with the 
requirements of the ISO 9001:2008 standard NTC and the review is performed by management. 
According to the findings gotten, the improvement plans are planned and implemented; corrective 
and preventive actions are accomplished with the requirements of the standard.  
 
Was necessary to carry out the Project the cycle methodology for continuous improvement and 
management indicators are defined that can measure and control the processes of the 
organization. 
 
Finally it shows the final diagnosis of the state of the company identifying the degree of compliance 
with the NTC ISO 9001.2008. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
* Work Degree 
** Physical Mechanics, School of Industrial & Business Director. HOYOS Torres William  
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INTRODUCCIÓN 

 

 

Actualmente vivimos en un entorno altamente competitivo que conduce a las 

organizaciones a implementar modelos estándar que se basan en la planeación, 

control y mejoramiento de los procesos. 

 

La implementación de un sistema de gestión de calidad es una herramienta de 

competitividad y desarrollo que cada día es más común en las empresas 

contratistas, ya que las empresas contratantes aumentan cada vez más las 

exigencias en materia de calidad, convirtiéndose esto en un requisito clave en 

temas de contratación. 

  

El Propósito principal de la adopción y puesta en marcha de un sistema de gestión 

de calidad es relacionarlo con los procesos luego de ser identificados, y las 

actividades de la organización, desde el punto de ser una herramienta que permita 

planificar todo lo relacionado con el servicio hasta evaluarlo y mejorar 

continuamente dichos procesos para lograr la satisfacción del cliente, alcanzando 

estrategias solidas para competir en diferentes sectores. 

 

De acuerdo a lo anterior Metro ingeniería S.A.S decidió estructurar e implementar 

un sistema de gestión de calidad, con el fin de garantizar su organización interna, 

la prestación de servicios eficaces, mejorar su imagen corporativa, aumentar la 

satisfacción y confianza percibida por los clientes, cumpliendo con la eficiencia, 

eficacia, calidad y transparencia en el cumplimiento de los fines propios de la 

organización. 
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Este trabajo de grado describe la metodología utilizada, en el diagnóstico, diseño, 

documentación, implementación, evaluación, y mejoramiento del sistema de 

gestión de calidad según la NTC ISO 9001:2008 en METRO INGENIERÍA S.A.S 

 

 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS 

 

OBJETIVO CUMPLIMIENTO 

Diseñar, documentar, implementar y evaluar un 
Sistema de gestión en calidad en METRO 
INGENIERÍA S.A.S, basado en los requisitos de 
la Norma NTC ISO 9001:2008.  

Todos los capítulos 

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 de calidad, así 
como las fortalezas y debilidades que puedan 
ser de utilidad para el proceso. 

Capítulo 8 

Documentar los procesos desarrollados en 
METRO INGENIERÍA S.A.S 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 10 

Sensibilizar y comprometer a todo el personal 
que labora en METRO INGENIERÍA S.A.S en 
cada una de las etapas que conlleva a la 
implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad 

Capítulo 11.1 

Capacitar a los trabajadores en las diferentes 
actividades y programas  del sistema de gestión 
de calidad ISO 9001:2008. 

Capítulo 11.1 

Implementar el Sistema de Gestión de Calidad  
en METRO INGENIERÍA S.A.S estandarizando 
de esta forma los procesos desarrollados en la 
empresa 

Capítulo 11 

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

Capítulo 12 

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

Capítulo 12 

Elaborar un diagnóstico final que nos permita 
conocer cómo queda la etapa final de la 
empresa frente al cumplimiento de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y donde 
se especifique el cumplimiento de objetivos 

Capítulo 13 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Metro Ingeniería s.a.s, es una empresa contratista que presta servicios de diseño, 

construcción, mantenimiento de edificaciones, obras civiles en general, instalación 

de sistemas de aire acondicionado,  y cuenta con Once años de experiencia en el 

sector. El nicho del mercado al que pertenece se enfoca principalmente en el 

sector privado, por medio de adjudicación de contratos mediante licitaciones o 

directamente por el cliente. 

 

La empresa evidenció que la falta de planificación, procesos documentados y 

procedimientos estandarizados fue creando una cultura de improvisación la cual  

trajo como consecuencia errores en el desarrollo de  los proyectos y dificultad en 

la consecución de nuevos clientes. La empresa no contaba con una organización 

administrativa adecuada, no había plena identificación y estandarización de sus 

procesos, su estructura organizacional no estaba definida, no había 

procedimientos, ni una debida estructura documental para alcanzar el logro de sus 

objetivos y la realización de sus labores. 

 

De acuerdo a lo anterior, la empresa considera que un factor importante para 

conseguir los objetivos y eliminar los problemas que se presentan, es la 

implementación de un sistema de gestión de calidad que contribuya a realizar una 

estructura organizacional a fondo, que permita que la empresa crezca 

laboralmente, se fortalezca en calidad y servicio y a su vez aumente campo en el 

sector al que pertenece, en cuanto a la adjudicación de contratos. 

El gerente reconoce que llevar a cabo la implementación del sistema de gestión de 

calidad  ofrece ventajas necesarias para sus procesos administrativos y 

operacionales, y genera una fuente de mejoramiento con lo cual se logra mayor 

competitividad. 
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2. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO. 

 

 

Metro ingeniería es una empresa consciente de la necesidad de implementar un 

sistema de gestión de calidad que le permita  brindar  satisfacción a sus  clientes 

mediante el cumplimiento de los requerimientos y la excelencia en la prestación 

del servicio, además desea mantenerse vigente en el sector en donde desarrolla 

sus actividades. 

 

La visión estratégica de Metro Ingeniería implica un enfoque al cliente, 

desarrollando proyectos de ingeniería con los más altos estándares de calidad, 

controlando, gestionando variables decisivas en los resultados de cada uno de los 

proyectos y generando un crecimiento de la competitividad para la organización. 

 

La implementación de un sistema de gestión de calidad, brinda un control 

organizacional que mejora la gestión interna, definiendo procesos en términos que 

aporten valor tanto para la organización como para los clientes, asegurando que el 

servicio ofrecido cumpla con una serie de requisitos dispuestos por el cliente, la 

ley y la propia organización. 

 

De acuerdo a estos factores y a la búsqueda del crecimiento corporativo, 

mejoramiento continuo de sus procesos,  y posicionamiento en el mercado, es de 

gran interés para Metro Ingeniería s.a.s comprometerse con el cumplimiento de los 

estándares exigidos por el sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC 

ISO 9001:2008. 

 

La justificación de este trabajo de grado, se basa en dar a conocer, un diagnóstico 

inicial de la situación actual de la empresa, y posteriormente un diagnostico final 

que nos permita evidenciar el cumplimiento de objetivos, requisitos y demás 

ventajas que trae consigo la implementación del sistema de gestión de calidad. 
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3. OBJETIVOS  

 

 

3.1 OBJETIVO GENERAL: 

 

Diseñar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de gestión en calidad en 

METRO INGENIERÍA S.A.S, 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 de calidad, así como las 

fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso. 

 

 Documentar los procesos desarrollados en METRO INGENIERÍA S.A.S 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 y comprometer a todo el personal que labora en METRO 

INGENIERÍA S.A.S en cada una de las etapas que conlleva a la 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

 

 Capacitar a los trabajadores en las diferentes actividades y programas  del 

sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008. 

 

 Implementar el Sistema de Gestión de Calidad  en METRO INGENIERÍA S.A.S 

estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la empresa.  
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 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 que nos permita conocer cómo queda la etapa final 

de la empresa frente al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 

9001:2008 y donde se especifique el cumplimiento de objetivos. 
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4. ALCANCE DEL PROYECTO 

 

El desarrollo del proyecto incluye el diseño, documentación, implementación y 

evaluación del sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 9001:2008 en 

los procesos definidos representados en el mapa de procesos: Planeación 

estratégica, Sistema de gestión de calidad y mejora continua, Mercadeo, Gestión 

de Diseño, Ejecución de obra civil, Montaje y mantenimiento de aire 

acondicionado, Recurso Humano, Compras; caracterización de los procesos, 

definición de una política de calidad, un plan de capacitación. Integra la realización 

de dos auditorías internas y elaboración e implementación de sus respectivos 

planes de mejoramiento. 
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5. MARCO TEÓRICO 

 

 

5.1 TÉRMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD 

 

ISO (Organización Internacional de Normalización)1 

ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de 

organismos nacionales  de normalización (organismos miembros de ISO). El 

trabajo de preparación de las Normas Internacionales normalmente se realiza a 

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

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

de estar representado en dicho comité. ISO es una organización internacional no 

gubernamental, que produce normas internacionales industriales y comerciales 

dichas normas se conocen como normas ISO. 

 

La finalidad de dichas normas es la coordinación de las normas nacionales en 

consonancia con el acta final de la organización mundial del comercio, con el 

propósito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de información y contribuir 

a la transferencia de tecnologías. 

 

Todas las normas establecidas por ISO son voluntarias; no existen requisitos 

legales, que obliguen a los países a adoptarlas. No obstante los países y las 

industrias suelen acoger las normas ISO como normas nacionales. 

 

  

                                                           
1
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN –ICONTEC-. Sistemas de gestión de la calidad: 

fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 2005.   
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5.2 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (S.G.C.)2 

 

Los sistemas de gestión de calidad (S.G.C.) ayudan a las organizaciones a 

generar mayor impacto en la satisfacción de los clientes.  

 

Los clientes necesitan productos con características que satisfagan sus 

necesidades y expectativas. Estas deben ser expresadas en la especificación del 

producto y suelen denominarse como requisitos del cliente. Estos requisitos 

pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser 

determinados por la propia organización. En cualquier caso, es finalmente el 

cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y 

expectativas de los clientes varían continuamente, sumado a las presiones 

competitivas  y los avances tecnológicos, las organizaciones deben mejorar 

continuamente sus productos y procesos. 

 

El enfoque a través de un sistema de gestión de calidad anima a las 

organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que 

contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y mantener estos 

procesos bajo control. Un S.G.C. puede generar un marco de referencia para la 

mejora continua, buscando incrementar la satisfacción del cliente y de otras partes 

interesadas. Proporciona confianza tanto a la organización como a sus clientes, de 

su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma 

coherente. 

 

  

                                                           
2
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN –ICONTEC-. Sistemas de gestión de la calidad: 

fundamentos y vocabulario, Fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 
2005. 1 p.   
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5.3 FAMILIA DE NORMAS ISO 90003 

 

Los términos ISO 9000 e ISO 9001 ocasionalmente son utilizadas indistintamente 

como si se trataran de la misma norma, pero existe una gran diferencia entre las 

dos. La norma ISO 9000:2005 trata de terminología y vocabulario utilizado para 

unificar conceptos utilizados en el ambiente de los sistemas de gestión de calidad. 

La norma ISO 9001:2008 trata de los requisitos que debe cumplir un sistema para 

que se considere acorde con la norma, razón por la cual los sistemas son 

certificados bajo la 9001 y no la 9000, como normalmente se considera. 

La familia de Normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones, 

de todo tipo, tamaño, en la implementación y operación de sistemas de gestión de 

la calidad eficaces. Estas normas se citan en la siguiente tabla: 

 

Tabla 1. Familia de normas ISO 

ISO 
9000:2005 

Describe los fundamentos de los sistemas de gestión de calidad. 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 mejorar el 
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 

  

  

                                                           
3
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN –ICONTEC-. Sistemas de gestión de la calidad: 

fundamentos y vocabulario, Generalidades de sistemas de gestión de la calidad. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 
2005. i p.   
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5.4 BENEFICIOS DE LA ISO 90014 

 

La ISO 9001 permite: 

 Plantear una herramienta para la implementación de la planificación de un 

Sistema de Gestión de la calidad 

 

 Establecer la estructura de un sistema de Gestión de la calidad en red de 

procesos 

 

 Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones de 

producción y de servicio dentro del marco de un Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

 

 Presentar una metodología para la solución de problemas reales y para la 

mejora continua 

 

 Mejorar la orientación hacia el cliente y el incremento en la competitividad 

 

5.5 NORMA NTC ISO 9001:20085 

 

Los cambios principales de esta nueva versión de la ISO 9001 corresponden a 

aclaraciones de los requisitos ya existentes en la versión 2000, y mejoras para la 

compatibilidad con las ISO 14001:2004 de Gestión Ambiental, así mismo el 

alcance de la norma se amplia para evaluar la capacidad de satisfacer las 

exigencias legales y reglamentarías aplicables al producto y reforzar la necesidad 

de controles y verificaciones sobre reglamentaciones vigentes. 

                                                           
4
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN –ICONTEC-. Sistemas de gestión de la calidad: 

fundamentos y vocabulario, Generalidades de sistemas de gestión de la calidad. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 
2005. i p.   
5
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN –ICONTEC-. Sistemas de gestión de la calidad: 

requisitos, Generalidades y aplicación. NTC-ISO 9001. Bogotá D.C.: ICONTEC, 2008. 1 p.   
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 Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de 

la calidad, cuando una organización: 

 

- Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos o 

servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 

aplicables. 

- Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del 

sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el 

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y 

reglamentarios aplicables. 

 

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que 

sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

suministrado. 

 

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma no se pueden aplicar debido a la 

naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse para su 

exclusión. Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con 

esta Norma a menos que dichas exclusiones queden restringidas, y que tales 

exclusiones no afectan a la capacidad o responsabilidad de la organización para 

proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y 

reglamentarios aplicables. La Norma resalta los siguientes aspectos para la 

implementación del SGC: 

 

Responsabilidad de la Dirección: 

La Dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo, 

implementación y mejora continua del sistema de gestión de la calidad, 

comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del 

cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo y manteniendo 

actualizada la política de la calidad, asegurándose de que se establecen los 
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objetivos de la calidad en todos los niveles de la organización, desarrollando y 

aplicando un sistema que permita la revisión por la dirección y, finalmente, 

asegurando a la organización que tendrá los recursos necesarios para ejecutar lo 

planeado según el sistema. 

 

Gestión de los Recursos: 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos que el sistema 

requiera para lograr su efectividad, es decir la eficiencia y eficacia en su 

implantación. Entre los recursos a suministrar se encuentra el humano, en donde 

la organización debe asegurarse que sea competente para realizar los trabajos 

que afecten la calidad del producto o servicio en los que participe, otro de los 

recursos a proveer es la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con 

los requisitos del producto, tales como edificios, espacio de trabajo, equipos y 

servicios de transporte o comunicación entre otros; Además, se debe asegurar 

que exista un ambiente de trabajo que le permita al recurso humano desarrollarse 

adecuadamente. 

 

Realización del Producto o Servicio: 

En este campo la organización debe asegurarse que se planifica y desarrollan los 

procesos requeridos para que: 

 Se establezcan los requisitos del cliente. 

 Se realice el diseño del producto de manera que se transformen los requisitos 

en características de calidad del producto. 

 Se establezca la metodología adecuada para realizar el producto o servicio de 

manera que se cumpla con las especificaciones del diseño, incluyendo el 

control de los dispositivos de seguimiento y de medición necesarios. 

 

Medición, Análisis Y Mejora: 

El sistema debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, 

análisis y mejora requeridos para demostrar en todo momento la conformidad del 
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producto y del sistema de gestión de la calidad, mejorando continuamente su 

efectividad, es decir su eficiencia y eficacia. Se incluye aquí lo correspondiente al 

seguimiento y medición de la satisfacción del cliente, del sistema, de los productos 

y los procesos, el control del producto no conforme, el campo correspondiente al 

análisis de los datos y la mejora continua utilizando su política de la calidad, los 

objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías y las acciones correctivas y 

preventivas resultantes del análisis de esos datos. 

 

Documentación Obligatoria NTC ISO 9001:2008 

- Control de Documentos  

- Control de Registros  

- Control de producto no conforme  

- Auditorías Internas  

- Control de acciones correctivas  

- Control de acciones preventivas 

 

5.6 LOS OCHO PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD6 

 

Los principios de gestión de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 

9001 son: 

 

Enfoque al cliente  Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto 

deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y 

esforzarse en exceder sus expectativas. 

  

                                                           
6
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN –ICONTEC-. Sistemas de gestión de la calidad: 

fundamentos y vocabulario, Generalidades de sistemas de gestión de la calidad. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 
2005. i p.   
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Figura 1. 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 

 

Liderazgo  Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal 

pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organización. 

 

Figura 2. 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 del personal  El personal, a todos los niveles, es la esencia de la 

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

para el beneficio de la organización. 
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Figura 3. 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 basado en procesos  Un resultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 

como un proceso. Ver siguiente capítulo para conocer más sobre los procesos. 

 

Figura 4. 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 de sistema para la gestión  Identificar, entender y gestionar los 

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

de la organización en el logro de sus objetivos. 
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Figura 5. 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 del desempeño global de la organización, 

debe de ser un objetivo permanente de esta. 

 

Figura 6. 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 

 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  Las decisiones 

eficaces se basan en el análisis de los datos y en la información previa. 
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Figura 7. 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 mutuamente beneficiosas con el proveedorUna organización y 

sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

 

Figura 8. 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 
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5.7 CICLO DEMING7 

 

El Ciclo Deming es un modelo para el mejoramiento continuo de la calidad, creado  

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

Shewhart; pero en 1950 W. Edwards Deming lo llevó al Japón después de la 

segunda guerra mundial y lo denominó 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 

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. 

 

                                                           
7
 HOYOS TORRES, William. Op. Cit., p 140. 
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5.8 HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA EL CONTROL DE CALIDAD8 

 

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

la calidad: 

- Histograma: Resumen gráfico de variación de un conjunto de datos. La 

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

observar a simple vista. 

- Pareto: Histograma especial en el cual las frecuencias de ciertos eventos 

aparecen ordenadas de mayor a menor. 

- Diagrama Causa-Efecto: 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. Todos los diagramas causa-efecto 

presentan en su lado derecho el efecto o problema y al lado izquierdo las 

causas. 

 

Figura 9. Diagrama 6M 

 

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

aplicada a la calidad de las empresas 

                                                           
8
 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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- Diagrama de Dispersión: 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. 

 

Diagrama de Flujo: 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. 

 

- Hoja de Control: 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. 

 

Control Estadístico de Procesos9 

 

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. 

                                                           
9
 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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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. 

 

5.9 EL CICLO PHVA EN LA ISO 9001:2008 10 

 

El ciclo PHVA 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 (VERIFICAR), 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).  

                                                           
10

 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 PHVA para que todas las partes del sistema se encuentren relacionadas 

y se forme el ciclo de la mejora continua. 

 

Figura 10. El ciclo PHVA 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 

 

5.10 TEORÍA DE LAS 9 ESES11 

 

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. 

                                                           
11

 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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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  

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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6. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA METRO INGENIERÍA S.A.S 

 

 

6.1 RESEÑA HISTÓRICA  

 

Metro ingeniería S.A.S, nace en Bucaramanga en el mes de julio del año 2002, 

fruto del deseo de su fundador el Ing. Luis Fernando Rangel, de plasmar en una 

empresa toda la experiencia adquirida en los primeros años de su vida profesional, 

a cargo de importantes proyectos de construcción de vivienda de reconocidas 

constructoras de la ciudad de Bucaramanga.   

 

Metro ingeniería ha ido ganado reconocimiento no solo en el medio local, sino que 

ahora está incursionando con éxito, en otras regiones del país, a través de un 

trabajo serio, desempeñado con total profesionalismo y honestidad, buscando 

siempre como resultado principal la satisfacción de nuestros clientes y el 

crecimiento de nuestra empresa. 

 

Los principales clientes en nuestros primeros años han sido instituciones 

universitarias, entidades financieras, entidades religiosas y diversas empresas 

privadas. 

 

Inicialmente la empresa surgió como una empresa dedicada exclusivamente a la 

construcción y mantenimiento de edificaciones, así como ejecución de todo tipo de 

proyecto de obra civil., pero atendiendo a las necesidades de nuestros clientes y 

del mercado actual, nos vimos en la necesidad de  de incursionar y capacitarnos 

con gran éxito en nuevos campos de la ingeniería como son diseños y montajes 

de sistemas de aire a condicionado, diseño y construcción de obras eléctricas en 

general y de telecomunicaciones, permitiéndonos de esta forma de manera 

integral, estos servicios en diversas ramas de la ingeniería, que por lo general se  

relacionan en la mayoría de proyectos de proyectos de edificaciones.   
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6.2  ASPECTOS GENERALES 

 

NOMBRE DE LA EMPRESA: METRO INGENIERÍA S.A.S 

UBICACIÓN: CR 29 Nº 45-45 Oficina 1302, Edificio Metropolitan Business Park, 

Bucaramanga, Santander. 

NIT: 804.013.681-9 

 

6.3 OBJETO SOCIAL 

 

La empresa tiene como objeto principal construcción y mantenimiento de 

edificaciones de carácter institucional, industrial y residencial, obras civiles en 

general, obras eléctricas y de telecomunicaciones, montajes y mantenimientos de 

sistema de aire acondicionado, diseños e interventorías en general. 

 

6.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

Metro ingeniería s.a.s no contaba con una estructura organizacional definida, 

debido a que la naturaleza del sector construcción es muy variable, y la empresa 

contrata a la mayoría de sus trabajadores por proyecto. 

 

 Los cargos se definieron en una reunión con el gerente, el asesor externo y la 

coordinadora de calidad, éstos se establecieron de acuerdo a las personas  que 

actualmente hacen parte de la organización, cabe resaltar que hay polivalencia 

funcional para algunas personas, en el caso de la asistente administrativa, ésta 

realiza funciones de su cargo y además es la responsable del proceso de 

compras, la coordinadora de calidad, además de sus funciones se encarga del 

proceso de recurso humano, y el gerente de acuerdo a la obra puede asumir las 

funciones de director de obra. Dichas funciones están claramente definidas en el 

manual de funciones y responsabilidades RH-M-01 (Anexo 72) 
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En el área operativa se realizan subcontratos a maestros y oficiales de obra, por lo 

cual el personal operativo varía de acuerdo al tiempo acordado de ejecución de la 

actividad. 

 

Figura 11. Organigrama 

 

Fuente: Autora del proyecto. 

 

Para Metro Ingeniería es importante contar con un talento humano profesional, 

técnico, altamente comprometido, honesto, con ética profesional orientado a la 

consecución de los objetivos y metas trazadas por la organización. 
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7. METODOLOGÍA DEL PROYECTO 

 

 

La implementación de un Sistema Integrado de Gestión basado en la norma NTC 

ISO 9001:2008, para la empresa METRO INGENIERÍA S.A.S, se llevara a cabo 

mediante la metodología del Ciclo PHVA: Plan(Definir meta, recopilar datos, definir 

método), Hacer (Educar y formar, ejecutar), Verificar (Estudiar metas y verificar 

resultados) y Actuar (Tomar medidas preventivas, correctivas o de mejora). El 

ciclo PHVA es un ciclo dinámico empleado dentro de los procesos de la 

organización, ayudando en la realización de actividades más organizadas y 

eficaces, logrando enfocar a la empresa hacia el mejoramiento continuo. 

 

El proceso se llevara a cabo como lo indica el ciclo PHVA: inicialmente la empresa 

planea, estableciendo objetivos, definiendo los métodos para alcanzar los 

objetivos y definiendo los indicadores para verificar que en efecto, éstos fueron 

logrados. Luego, la empresa implementa y realiza todas sus actividades según los 

procedimientos y  conforme a los requisitos de los clientes y a la norma técnica 

establecidas en la NTC ISO 9001:2008, comprobando, monitoreando y 

controlando la calidad del servicio y el desempeño de todos los procesos clave. 

 

PLANEAR: 

 

7.1  DIAGNÓSTICO INICIAL 

 

Con este diagnóstico se busca identificar el estado inicial de la empresa respecto 

al sistema de gestión de calidad  según la norma NTC ISO 9001:2008 

En esta etapa se llevan a cabo las siguientes actividades 

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

 Revisión de los documentos y registros existentes.  
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 Caracterización de los procesos claves dentro del Sistema de Gestión de 

Calidad.  

 

7.2 PLANIFICACIÓN 

 

Realizado el diagnóstico inicial y puesto en conocimiento Al gerente de la empresa 

se diseñó la programación del Sistema de Gestión de calidad, en el cuál se 

determinaron las acciones y responsabilidades que deben asumir todos los 

colaboradores de la organización. Se llevan a cabo las siguientes actividades: 

 Definir los procesos que harán parte del SGC, Directivos, Misionales y de 

Apoyo que harán parte del SGC. 

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

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

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

trabajo, entre otros.  

 Fijar el tiempo de ejecución para llevar a cabo el proyecto 

 

HACER 

 

7.3 DOCUMENTACIÓN  

 

En esta etapa se diseñó toda la documentación necesaria para llevar a cabo la 

implementación del sistema de gestión de calidad, se determinó la metodología 

para la elaboración y control de documentos de acuerdo a los requisitos de la 

norma NTC ISO 9001:2008 

En esta etapa se realizaron las siguientes actividades: 

 construir la metodología para la elaboración y el control de documentos y 

registros. 
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 revisar los documentos existentes y diseñar los necesarios para dar 

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

 Elaborar el manual de calidad. 

 

Se realizaron entrevistas con el personal de los procesos para recoger las 

necesidades de documentación 

 

7.4 IMPLEMENTACIÓN: 

 

En esta etapa se socializaron todos los documentos y registros para que el 

personal de la empresa se adaptara al desarrollo de estas nuevas tareas y 

actividades. 

 

 Socialización y distribución de la documentación elaborada para el SGC. 

 Socialización de las directrices del SGC (Misión, visión, política, objetivos de 

calidad e indicadores de gestión). 

 Capacitación en la elaboración de registros e informes. 

 Seguimiento a la elaboración de registros, indicadores de gestión, identificación 

de No conformidades, y elaboración de acciones correctivas y preventivas. 

 Reajuste a la documentación en caso de ser necesario. 

 

7.5 SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN 

 

Durante toda la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad para Metro 

Ingeniería s.a.s se tuvo que llevar a cabo jornadas de sensibilización con el 

objetivo de capacitar al personal sobre las directrices y temas de calidad, los 

procesos y el papel de cada uno de ellos, sus responsabilidades, la 

documentación desarrollada para su proceso, etc. En esta sensibilización y 

capacitación del SGC se hizo uso de material de apoyo como diapositivas, y 

videos comprobando la eficacia de esto mediante evaluaciones orales, y mediante 
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la observación de la tarea; se reforzará la sensibilización expresando en toda la 

organización la importancia de la calidad. Esta etapa se desarrolla a lo largo de 

todo el trabajo y es de vital importancia para una correcta implementación y 

sostenimiento del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

VERIFICAR 

 

7.6 EVALUACIÓN 

 

En esta etapa se evaluó el sistema, verificando el cumplimiento de los requisitos 

de la NTC ISO 9001:2008. Para ejecutar la evaluación del Sistema de Gestión de 

Calidad implementado se llevaron a cabo las siguientes actividades:  

 

 Revisión del Sistema de Gestión de Calidad por parte de la Dirección.  

 Desarrollo de dos auditorías internas, donde se podrá evidenciar si el proceso 

se encuentra conforme a las disposiciones planificadas y si cumplen los 

requisitos estipulados en las normas. 

 Elaboración e implementación de los respectivos planes de mejoramiento, 

resultado de las dos auditorías.  

 

ACTUAR  

 

7.7 PLAN DE MEJORA 

 

Durante esta etapa se identificaron los mecanismos de prevención de no 

conformidades dentro del sistema, así mismo las acciones correctivas a tomar de 

acuerdo a los resultados y las no conformidades detectadas para asegurar el 

mejoramiento continuo y la continuación efectiva y eficaz del Sistema de Gestión 

de la Calidad.  
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 8. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  

 

 

8.1 OBJETIVO DEL DIAGNÓSTICO 

 

Identificar el estado inicial del sistema de gestión de calidad según los 

lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008. 

 

8.2 METODOLOGÍA DEL DIAGNÓSTICO  

 

Para identificar el estado actual de la empresa Metro Ingeniería s.a.s de acuerdo  

a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, sus fortalezas y debilidades, se 

estableció una metodología que permitiera planificar, ejecutar, tabular los datos y 

analizar los resultados.  

 

8.3  PLANIFICACIÓN 

 

Se elaboró una lista de chequeo (anexo 1), la cual comprende los requisitos 

aplicables en la organización de acuerdo a la norma NTC ISO 9001:2008, Se 

identificó al personal responsable de cada proceso y se programaron entrevistas. 

  

8.4 ELABORACIÓN LISTA DE CHEQUEO: 

 

La lista de chequeo se dividió en total 100 ítems, que fueron evaluados de acuerdo 

a las siguientes especificaciones: 
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Tabla 2. Especificaciones para la evaluación  

 

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

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

DOCUMENTADO Requisito documentado, pero no implementado 

IMPLEMENTADO Requisito Implementado con registros y evidencias 

AUDITADO Requisito implementado, auditado y en proceso de mejoramiento continuo 

Fuente: Autor 

8.5 EVALUACIÓN LISTA DE CHEQUEO 

 

La lista de chequeo se evalúa asignando el numero 1 a cada uno de requisitos de 

los numerales de la norma ISO 9001:2008 en la casilla correspondiente de 

acuerdo a las especificaciones descritas en la tabla 3, de modo que cada numeral 

en la casilla TOTAL nos proporciona un porcentaje de cumplimiento total 

correspondiente a la sumatoria de los subnumerales; dicho porcentaje 

corresponde a la siguiente fórmula: 

 

((N/TRE*0%)+ ((D /TRE)*40%)+ ((I/TRE)*70%)+ ((A/TRE)*100% 

 

Como podemos ver en la formula, para determinar el grado de cumplimiento del 

sistema de gestión de calidad  se estableció un porcentaje de cumplimiento a cada 

una de las especificaciones, de modo que éste será el puntaje del requisito 

evaluado. 

 

Tabla 3. Valoración Grado De Cumplimiento 

Convencion
es formula 

Especificaciones 
Porcentaje de 
cumplimiento 

N 
Número de requisitos del numeral, aplicables pero no diseñados, ni 
desarrollados, ni documentados, ni implementados. 

0% 

D Número de requisitos del numeral documentados 40% 

I Numero de requisitos del numeral  implementados 70% 

A Numero de requisitos del numeral  Auditados  100% 

TRE Total de requisitos evaluados 

Fuente: Autor 



50 
 

 

Al final de la lista de chequeo se promedia el porcentaje de cumplimiento de cada 

numeral.  

 

Las fechas de la programación del diagnóstico inicial se pueden observar en el 

Cronograma del proyecto. Anexo 2. 

 

8.6 EJECUCIÓN  

 

En esta etapa se diligencia la lista de chequeo a través de entrevistas con  el 

gerente y responsables de cada proceso, identificación de la documentación 

existente, registros existentes y el cumplimiento de los requisitos de la norma en la 

empresa. Los datos obtenidos son registrados en la lista de chequeo para su 

posterior tabulación y análisis. 

 

Se identificaron los 8 procesos pertenecientes a Metro ingeniería s.a.s, y en el 

proceso de Ejecución de obra civil, y Montaje y mantenimiento de aire 

acondicionado se visitó la obra en ejecución de la empresa “Centro de diagnóstico 

automotriz CDA” 

 

8.7 ANÁLISIS DE DATOS 

 

Tabulación de datos  

 

Realizada la evaluación de cada requisito se obtiene la información de la 

tabulación de la lista de chequeo, entregando el resultado del porcentaje de 

cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, contemplada en 

la siguiente tabla 
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Tabla 4. Resultados de la lista de chequeo diagnóstico inicial 

 

NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PORCENTAJE 

DE 
CUMPLIMIENTO 

4.1  REQUISITOS GENERALES 7% 

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 0% 

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 28% 

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 70% 

5.3 POLÍTICA DE CALIDAD 30% 

5.4 PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 0% 

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 18% 

5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 0% 

6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 35% 

6.2 RECURSOS HUMANOS 13% 

6.3 INFRAESTRUCTURA 0% 

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 70% 

7.1 
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO Y / O 
SERVICIO 0% 

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 32% 

7,3 DISEÑO Y DESARROLLO 28% 

7.4 COMPRAS 0% 

7.5 PRODUCCIÓN Y / O  PRESTACIÓN DEL SERVICIO 7% 

7.6 
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS 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 15% 

 

Fuente: autor 
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Figura 12. Resultados del diagnóstico inicial Metro ingeniería s.a.s 

 

 

 

Fuente: autor 

 

8.8 INFORME DE RESULTADOS 

 

 La empresa cuenta con una política de calidad documentada en el año 2006, 

pero ésta solo la conoce el gerente, nunca se realizó divulgación de la misma 

a los trabajadores de la organización, y no se cuenta con objetivos de calidad 

derivados de las directrices de dicha política. 

 Metro Ingeniería  cuenta con una Misión y una Visión  realizada en el año 

2006 pero no es conocida por ningún miembro de la organización, excepto al 

Gerente, lo que evidencia que no se hace  participe en la Planeación 
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estratégica de la organización a los empleados y solo se queda en la alta 

dirección. 

 La gerencia de metro ingeniería tiene definidos sus procesos sin embargo no 

se tiene una estructura de interacción entre los mismos, y no se realiza Se 

realiza el seguimiento, medición y análisis de los procesos. 

 No se cuenta con un manual de calidad, no se ha diseñado la documentación 

necesaria para los procesos y procedimientos que guíen las actividades de la 

organización 

 No se ha realizado un Manual de funciones y responsabilidades,  la empresa 

desconoce la importancia de realizar un manual que contenga, el perfil de 

cada miembro de la organización, estableciendo habilidades, experiencia y 

formación de los cargos. 

 No se conocen las metodologías de mejora continua que ayudan a identificar 

los problemas reales y potenciales así como  sus causas, la solución a los 

problemas se hace de manera improvisa sin llegar a la creación de acciones 

correctivas o preventivas. 

 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. 

 La alta dirección se compromete 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 

 Para los procesos de Ejecución de obra civil, y Montaje y mantenimiento de 

aire acondicionado, se evidencia que los equipos de medición  no cuentan con 

certificados de calibración,  se realizan pruebas de calidad a los materiales 

críticos pero la empresa no se preocupa por pedir al proveedor  dichos 

certificados.   
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 Los requisitos del cliente son claramente definidos, puestos que vienen sujetos 

a un contrato el cual incluye especificaciones dadas por el cliente, actividades 

de entrega y posteriores a la misma. 

 En el proceso de Gestión de Diseño el diseñador y director de obra realiza las 

actividades de revisión, verificación y validación pero no existen registros que 

lo comprueben. 

 En el  proceso de compras no se realiza evaluación a los proveedores ni 

subcontratistas, el supervisor de obra verifica que el producto comprado 

cumple con los requisitos de compra especificados, pero no mantiene registros 

de dicha inspección. 

 La empresa no cuenta con mecanismos definidos para la identificación y 

control de producto no conforme, acciones correctivas, preventivas, de mejora. 

 La Gerencia mostro interés y apoyo para la implementación del sistema de 

Gestión de la Calidad en METRO INGENIERÍA S.A.S. 

 

Observación: 

 

 En la visita realizada  a la obra “Centro de Diagnóstico Automotriz CDA” se 

evidenció falta de orden y limpieza; los puntos más relevantes fueron: 

 En el almacén de la obra no existen  estantes para separar u ordenar, todos los 

equipos,  herramientas y materiales se encontraban apiladas en el piso sin 

ningún tipo de identificación, dificultando su búsqueda. 

 En el almacén de la obra no existe un sistema eficaz para controlar las salidas y 

entradas de insumos, herramientas y materiales. 

 

 En los pasillos de la obra se encuentra materiales regados por el piso, es 

evidente que los obreros no se preocupan por organizar los materiales y las 

herramientas en los sitios de trabajo. 
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9. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN  

 

 

9.1 DEFINICIÓN DE RESPONSABLES 

 

Con el fin de cumplir los requerimientos estipulados en la norma ISO 9001:2008, 

se conformo el comité del Sistema de gestión de calidad conformado por  

 

 Gerente General(Ing. Luis Fernando Rangel) 

 Asesor externo(Astrid Navarro) 

 Coordinador del Calidad (Eliana Pérez Sánchez) 

 

Los responsables participarán en reuniones periódicas, donde se asignarán 

responsabilidades relacionadas con el sistema de gestión y se realizará la 

aprobación a los documentos y registros por parte del gerente de la organización.  

Las Funciones de los responsables son: 

 

Tabla 5. Funciones comité  

CARGO FUNCIONES 

Gerente 
General 

Aprobación de Aspectos organizacionales, documentoación, acciones de 
mejora, revisión de indicadores de gestión y toma de decisiones, revisión del 
desarrollo del sistema de gestión 

Asesor 
Externo 

Coordinación del desarrollo del sistema de gestión, definición y supervisión del 
diseño e implementación del sistema de gestión, Asesoría en acciones de 
mejora y toma de decisiones  
 

Coordinador 
de Calidad 

Ejecución del diseño, documentación e implementación del sistema de gestión, 
mantenimiento y control de los elementos que integran el sistema de gestión, 
identificación de acciones de mejora. 

Fuente: Autor 

 

 

El ingeniero Luis Fernando Rangel Carvajal, es el representante por la direccion 

de Metro ingenieria S.A.S para el sistema de Gestion de calidad. 

 



56 
 

 

 

9.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTIÓN  

 

El alcance del sistema de gestión se definió junto con el gerente general de Metro 

Ingeníeria S.A.S quien teniendo en cuenta el proposito misional y la razón de ser  

de la organización, se enfoco en la actividad ecónomica principal de la 

organización. 

 

“DISEÑO ARQUITECTONICO, CONSTRUCCIÓN DE EDIFICACIONES Y 

SISTEMAS DE AIRE ACONDICIONADO” 

 

9.3 MISIÓN  

 

somos una empresa contratista especializada en la construcción y mantenimiento 

de edificaciones de tipo institucional y residencial, ofreciendo a nuestros clientes 

servicios que van desde la ejecución de la estructura en concreto y/o metálica, 

acabados en general y todo tipo de obra civil, como complemento a estas 

actividades ofrecemos de forma integral diseño y montaje de sistemas de aire 

acondicionado diseño y construcción de obras eléctricas y de telecomunicaciones, 

siempre buscando el perfeccionamiento de nuestros servicios y el bienestar 

permanente de nuestra organización.  

 

9.4 VISIÓN 

 

Para el año 2015 consolidarnos dentro del selecto grupo de empresas contratistas 

líderes en nuestra región y a nivel nacional, generando empleo y bienestar a 

nuestros empleados y su núcleo  familiar y brindando un servicio de excelencia 

con el mejor equipo humano, obteniendo como beneficio a través de nuestra 

actividad, rentabilidad para nuestra empresa y satisfacción personal.  
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9.5 POLÍTICA  DE CALIDAD 

 

Metro Ingeniería s.a.s presta servicios de diseño, construcción, mantenimiento de 

edificaciones, obras civiles, y sistemas de aire acondicionado, cumpliendo con los 

requisitos del sistema de gestión orientados a la satisfacción del cliente 

garantizando excelencia y calidad en el servicio.  

 

nos comprometemos con la comunidad mediante la protección y cuidado del 

medio ambiente minimizando el impacto socio ambiental que genera nuestra 

actividad; contamos con un talento humano competente que labora bajo 

condiciones adecuadas, promoviendo una cultura de autocuidado y suministrando 

las herramientas apropiadas para prevenir accidentes de trabajo y 

enfermedades de tipo profesional.  

 

nos encontramos enmarcados en el cumplimiento de la legislación y normatividad 

aplicable en seguridad, salud ocupacional y medio ambiente, manteniendo los más 

altos estándares, mejorando continuamente todos los procesos de la organización 

y encaminándonos mediante nuestra ética empresarial hacia el fomento de la 

responsabilidad social con nuestros grupos de interés, fortaleciendo el desarrollo y 

la competitividad de la organización. la alta dirección se compromete al respaldar 

económicamente el desarrollo del sistema integrado de gestión.   

 

La política de calidad en METRO INGENIERÍA S.A.S. fue establecida por el 

gerente, el coordinador de Calidad y el asesor externo, y fue divulgada a todos lo 

trabajadores de la empresa tanto directos como indirectos, socializando sus 

componentes e informando su importancia y obligatoriedad de conocimiento y 

cumplimiento. 
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Cabe destacar que la politica, se definio integrada, para calidad, seguridad, salud 

ocupacional y medio ambiente, de acuerdo a los planes de implementar la norma 

RUC en la organización. 

 

9.6 OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

Los objetivos de calidad estan enmarcados de acuerdo a las directrices de la 

política y fueron definidos por el coordinador de calidad, el asesor externo y 

aprobados por le gerente. 

 Garantizar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de todos los 

requisitos del sistema de gestión y la excelencia en la prestación del servicio. 

 Garantizar que el personal tiene las competencias necesarias para la optima 

ejecución de sus labores. 

 mejorar continuamente el sistema de gestión  garantizando eficiencia de los 

procesos de toda la organización. 

 fortalecer el desarrollo y la competitividad de la organización 

 

9.7 IDENTIFICACIÓN E INTERACCIÓN DE LOS PROCESOS 

 

Mapa de Procesos 

Se definieron los procesos que integran la actividad económica de Metro 

Ingeniería s.a.s, junto con los procesos gerenciales y de apoyo. Se realizo con con 

el fin de seguir el enfoque basado en procesos que promueve la norma NTC ISO 

9001:2008; de este modo se delimitan responsabilidades, funciones y autoridades 

que no estaban definidas en la empresa. 
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Figura13. Mapa de procesos

 

 

Fuente: autor 

 

9.8 DEFINICIÓN DE LOS PROCESOS 

El Gerente junto con el coordinador de sistemas de gestion definieron los procesos 

de Metro Ingeniería s.a.s, considerando el numeral 4.1 de la NTC ISO 9001:2008, 

donde se especifican tres tipos de procesos: 
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Tabla 6. Definición de los procesos 

 

PROCESO OBJETIVO 

PROCESOS ESTRATÉGICOS 

Planeación 
Estratégica 

Planear, organizar,  dirigir los lineamientos  y actividades que conforman el 
sistema de gestión de METRO INGENIERÍA S.A.S, con el fin de garantizar  la 
eficacia y mejora continua de éste, la satisfacción del cliente  

Sistema de 
gestión y mejora 
continua 

Coordinar  todas las actividades correspondientes a la mejora continúa de la 
organización. 

PROCESOS MISIONALES 

 
Mercadeo 

Impulsar el posicionamiento de la empresa, crear propuestas que cumplan con 
los requisitos de la entidad contratante y lograr ser elegidos en la licitación, o por 
contratación directa buscando entregar excelencia en el servicio. 

Diseño Realizar diseños estructurales, arquitectonicos en los proyectos de Metro 
Ingeniería s.a.s y cumplir con todos los requisitos del sistema de gestión. 

Ejecución de 
obra civil 

Identificar, planear y realizar la actividades necesarias que aseguren al cliente 
que los proyectos ejecutados por Metro Ingeniería s.a.s cumplen con todos los 
requisitos del sistema de gestión. 

Montaje de Aire 
Acondicionado 

Realizar la ejecución de montaje de sistemas de aire acondicionado de acuerdo 
a  los requerimientos exigidos por el cliente. 

PROCESOS DE APOYO 

 
Compras 

Asegurar que las compras que realiza la empresa se ajustan a los 
requerimientos internos de calidad establecidos en el SG, para cumplir los  
Requisitos establecidos con el cliente, y su vez velar por  la mitigación de 
peligros, enfermedades profesionales e impactos ambientales en la 
organización. 

 
Recurso  
Humano 

Contratar el personal con las competencias y habilidades necesarias de acuerdo 
a los perfiles establecidos y realizar programas que permitan mantener en linea 
al personal con los propositos de la organización, garantizando competitividad en 
la empresa y velando siempre por la mitigación de peligros, enfermedades 
profesionales e impactos ambientales. 

Fuente: autor 

9.9 CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 

 

La caracterización permite identificar los procesos y las interacciones entre ellos, 

reconocer aspectos como sus proveedores, entradas, actividades, responsables, 

salidas, documentos y/o registros y clientes. 

 

Mediante la caracterización de los procesos, se explican las actividades de un 

proceso, los procesos soporte que proporcionan entradas, y las salidas que son la 

representación de lo que el proceso entrega nuevamente al proceso soporte; 

recursos y documentos asociados. 
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Para la elaboración de las caracterizaciones se establecieron reuniones con los 

líderes de los proceso para la identificación de los diferentes aspectos requeridos. 

De esta forma y con aprobación de gerencia se definieron las caracterizaciones 

para todos los procesos que integran el Sistema de Gestión. (Anexo 3) 

los elementos que componen la caracterización son los siguientes: 

 

Objetivo: Determina el propósito general del proceso.  

Responsable: Persona encargada de desarrollar la actividad. 

Alcance: Define de forma general la cobertura de las actividades que comprende 

el proceso.  

Indicador:Se realiza la mediciòn de la gestión de los procesos. 

Meta:Resultados a obtener 

Frecuencia:Tiempode medicion de los indicadores 

Proceso – Proveedor: Es el proceso u organización que proporciona las entradas 

a las actividades. Pueden ser entes externos o internos.  

Entradas: Son los documentos, la información u otros elementos necesarios para 

la realización de las actividades.  

Actividades: Son las transformaciones que se llevan a cabo sobre las entradas 

del proceso y generan unas salidas.  

Salidas: son los documentos, la información u otros elementos que resultaron de 

las actividades y que son requeridos por otros procesos.  

Proceso – Cliente: Es el proceso u organización que requieren y reciben las 

salidas de las actividades. Pueden ser entes externos o internos. 

Documentos y/o Registros: Son los documentos y/o registros que son 

requeridos para la ejecución de las actividades y arrojan una evidencia de su 

ejecución. 

Recursos: Son los elementos de trabajo, herramientas y/o cualquier otro tipo de 

elemento disponible que constituya una ayuda para el buen desarrollo de las 

actividades del proceso. 
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9.10 INDICADORES DE GESTIÓN 

 

Definir los indicadores del sistema de gestion de calidad significa contar con 

metodos que permitan medir de forma precisa la gestión y el desempeño de los 

procesos, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y al mejoramiento 

continuo de la eficacia del sistema de gestion de calidad.  

 

Es por esto que en Metro ingeniería se ha definido junto con el gerente la forma de 

medir dicho desempeño de los procesos de acuerdo a las necesidades de control 

de cada uno de estos, incluyendo los objetivos de calidad. 

 

Cabe resaltar que el éxito de los proyectos de ingeniería se mide en costos y 

tiempos de ejecucion, controlando que éstos se encuentren dentro de los limites 

permisibles establecidos en las especificaciones contractuales. Debido a esto no 

es favorable para la empresa, incurrir en alteraciones de sobrecostos por 

demoras.  

 

Los indicadores del sistema de gestion de calidad para la empresa metro 

ingenieria se observar en el Anexo 29. 
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10. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

Para establecer la documentación del sistema de gestión de calidad, fue necesario 

evaluar las necesidades de cada proceso, y los requisitos establecidos en la 

norma NTC ISO 9001:2008, de modo que la empresa pueda controlar, y 

supervisar la información, mediante una documentación organizada y estándar 

que además funcione como herramienta de comunicación. 

 

10.1 ESTRUCTURA DOCUMENTAL 

 

Para que un sistema de gestion de calidad sea eficaz, necesita estar 

documentado, de modo que todas las personas trabajen con herramientas 

documentales estandarizadas y definidas. La documentacion del sistema de 

gestion de calidad, presenta la siguiente estructura:     

   

Figura 14. Estructura documental 

   

    Fuente: Autor 
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Manual de calidad: Documento que describe en forma general el Sistema de 

Gestión de Calidad de la organización, Las directrices estartegicas, el  alcance 

y  las exclusiones, la estructura de procesos y los procedimientos documentados 

minimos del Sistema de gestion de calidad. 

Plan de calidad: El plan de calidad, es el que describe las practicas y 

requerimientos del sistema de gestion de calidad, aplicados al proyecto. 

Procedimientos:  Describe los pasos a realizar en una actividad o proceso 

Instructivos: Describe de manera mas detallada y especifica las actividades de 

una actividad o proceso. 

Guias: documentos de apoyo que ejemplifican la manera de realizar una tarea o 

actividad. 

Formato: Plantilla preestablecida que contiene los campos para registrar datos 

que evidencien la ejecución de una actividad. 

Registro: Documento que evidencia la ejecución de una actividad o tarea descrita. 

Documentos Externos: Documentos que no tiene la estructura definida del 

sistema de gestion de calidad, pero tiene incidencia en la calidad del servicio 

ofrecido. 

 

10.2 ELABORACIÓN Y CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

Los documentos del sistema de gestión de calidad, fueron diseñados de acuerdo 

al Procedimiento Control de documentos y registros SG-P-01 (Anexo 9), e 

instructivo para la elaboración de documentos SG-I-01 (Anexo 14), siempre 

teniendo en cuenta los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 que establece que el 

S.G.C. debe contar con los siguientes requisitos documentales mínimos 

obligatorios: 

 

 Política y objetivos de la calidad. 

 Manual de la Calidad. 

 Procedimiento de control de los documentos. 
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 Procedimiento de control de los registros. 

 Procedimiento de auditoría interna. 

 Procedimiento de producto no conforme. 

 Procedimiento de acciones correctivas. 

 Procedimiento de acciones preventivas. 

 

Las actividades que conforman el control de documentos establecido en el 

procedimiento para el Control de Documentos son las siguientes: 

 

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

Se debe Elaborar el borrador del documento creado de acuerdo con la necesidad 

o requisito que identifique el responsable de un proceso dentro del sistema de 

gestión de calidad, utilizando como guía el Instructivo para la elaboración de 

documentos Anexo 14. 

 

Elaboración del documento:  

El responsable del sistema  de  gestión de calidad revisa el documento y se 

asegura que éste corresponda con las necesidades del sistema de gestión de la 

organización, autorizando su implementación, Se edita el documento y se Asigna 

código de identificación del nuevo documento de acuerdo con lo establecido en el 

(Instructivo para la Elaboración de Documentos) anexo 14, quedando de esta 

manera aprobado el documento y listo para su uso. Su vigencia se establece a 

partir de la inclusión del documento en el listado maestro de Documentos (ANEXO 

15).   

 

Cambios, Revisión y Aprobación: 

La revisión y aprobación de los documentos del Sistema de Gestión de Calidad  es 

llevada a cabo por el Gerente, Cuando se presenta algún tipo de cambio en las 

actividades originalmente descritas en los documentos creados, producto de la 

revisión para la adecuación de los mismos, el Gerente solicita al Responsables del 
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sistema de Gestión de calidad, la formalización de dicho cambio, los cambios se 

registran en el historial de revisión de Cada Documento. 

 

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

modifique el listado maestro de documentos. SG-F-01 (Anexo 15) 

 

Distribución 

En caso de requerirse imprimir un documento el control se hará a través del 

formato: 

SG-F-52 Distribución de documentos (anexo 27). Así mismo, solicitar a cada 

usuario la devolución de los documentos obsoletos cuando se trate de 

actualización, con el fin de ser destruidos (Se reutilizan o reciclan y se marcan con 

una X la información inútil), salvo las copias de documentos correspondientes a 

versiones modificadas o documentos anulados que se conserven con propósitos 

de preservación de conocimiento, las cuales se identifican, y estas  se controlaran  

como documento obsoleto  y  los documentos que estén  en medio magnético   se 

asegura  que   sea  borrado  de la dirección   en el equipo  correspondiente.  

 

Documentos Externos 

Los documentos externos (tales como: la normatividad, leyes, decretos, 

ordenanzas y metodologías o modelos necesarios para el cumplimiento de las 

regulaciones propias del servicio) se relaciona en el registro “listado  de 

documentos externos” SG-F-56 (Anexo 28), que contiene aspectos relacionados 

con la identificación del documento, proceso y ubicación.  

 

Actualización de los Listados Maestros  

Periódicamente se revisa que los documentos permanezcan legibles e 

identificables y en cada documento aprobado deberá llevar la firma del Gerente 

General o de la Persona que aprueba el documento; Se actualiza el SG-F-01  
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(Listado Maestro de Documentos) y SG-F-02 (Listado maestro de registros), 

asegurando su estado vigente. 

 

 

 

10.3 PRESENTACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

Encabezado de los documentos: Las páginas de todos los documentos dentro 

del Sistema de Gestión de Calidad, deben contener un encabezado con 

información que contribuye a la identificación del documento, El encabezado 

aparece en la primera página del documento, está conformado por el nombre y/o 

logotipo de la organización, título, código, versión, estos elementos se encuentran 

ubicados en los campos que indica la siguiente figura: 

 

Figura 15. Encabezado documentos 

  

Fuente: autor 
 

1. Logotipo de la Organización 

2. Nombre del documento: descripción breve y concisa el contenido del 

documento. 

3. Codigo: Se escribe el código del documento de acuerdo al tipo de documento 

asociado con el sistema, aplicando los siguientes criterios: 
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             XX  -    X  -  XX 

 

 

 

   

 

 

Tabla 7. Tipo de documento 

 

Inicial del 
documento 

DOCUMENTO 

M Manual de Calidad 

P Procedimiento 

I Instructivo 

F Formato 

PR Programa 

PL Plan 

CAR Caracterización 

 

Fuente: autor 

 

Tabla 8. Iniciales del proceso al que pertenece 

 

Inicial del 
Proceso 

PROCESO 

PE Planeación Estratégica 

SG Sistema de gestión de calidad y Mejora Continua 

M Mercadeo  

D Gestión Diseño 

PC Ejecución de Proyectos Civiles 

AA Montaje de sistemas de Aire Acondicionado 

RH Recurso Humano 

CO Compras 

 

Fuente: Autor 

Indica el consecutivo del documento,  Inicia  en  01 

    Tipo De Documento  

dDOCUMENTODOCUMENTO  

(Indica el tipo de documento 

(véase tabla 1) 

Iníciales del proceso al que pertenece 
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4. Versión: Se escribe el estado de revisión vigente del documento, el cual se 

inicializa en cero (00) cuando el documento es creado y tiene la fecha de 

aprobación. 

5. Fecha.  Se  refiere  a la  fecha de aprobación   del  documento.   

6. Página del documento. Se escribe el número de la página actual y el número 

de páginas que contiene el documento. 

 

Lo anterior aplica para todos los documentos como procedimientos, planes, 

instructivos, manuales, para los formatos el encabezado únicamente contendrá 

los numerales: 

1. Logotipo de la organización 

2. Título 

3.  Código 

      4. Versión 

 

Figura 16. Encabezado formatos 

 

Fuente: autor  

 

10.4 COMPONENTES DE LOS DOCUMENTOS 

 

El contenido del documento depende del tipo, y a continuación se muestra la 

estructura que debe contener para los procedimientos e instructivos. Para esto se 

usa la siguiente convención: 

 SI: Aplica, debe estar presente en el documento. 

 NO: No Aplica, no debe estar. 

 OC: En algunos casos se puede utilizar. 

 

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
CÓDIGO: SG-F-01

VERSIÓN: 00
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Tabla 9. Componentes de los documentos 

DOCUMENTO Manual  Procedimiento  Formato Instructivo 

objeto SI SI NO SI 

Alcance y exclusiones SI SI NO SI 

Responsable OC SI NO SI 

Definiciones OC SI NO OC 

Condiciones generales OC OC NO OC 

Procedimiento o 
instrucciones 

SI SI NO SI 

Historial de revisión SI SI NO SI 

Fuente: Autor 

 

Objeto: Precisa sin ambigüedad los aspectos que trata el procedimiento o 

instructivo y amplía la información del título. Este capítulo es obligatorio para todos 

los documentos excepto los formatos y debe aparecer al comienzo de los mismos.

  

Alcance. Capítulo obligatorio para los procedimientos e instructivos, y opcional 

para los manuales,  donde se presentan los límites de aplicabilidad de la norma, 

campo de acción o ámbito de influencia, cubrimiento. Áreas o divisiones donde se 

aplica el documento o a quienes aplica, hasta donde opera o aplica el documento. 

 

Responsables: Capitulo Obligatorio, excepto para los formatos y ocacional para 

el manual,  donde se establecen las personas responsables de llevar a cabo el 

procedimiento según lo establecido en el mismo. 

 

Definiciones: Capítulo donde se relacionan los términos y definiciones necesarias 

para la comprensión del procedimiento/instructivo. Se describe el significado de 

los términos de carácter técnico y/o no comunes que se empleen en la redacción 

del documento y no sean de amplio conocimiento o que su interpretación pueda 

generar confusión. 

Condiciones generales: Capítulo opcional donde se establecen las actividades, 

los requerimientos, las políticas o las disposiciones que deben ser tenidas en 

cuenta para la ejecución del proceso o actividad. 
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Procedimiento o instrucción: Capítulo obligatorio donde se relacionan las 

actividades que describen el proceso o instrucción que se está normalizando. 

Contiene la descripción del proceso como tal, puede redactarse como un artículo 

descriptivo del proceso, puede establecerse en una tabla, identificando para cada 

paso quién hace qué, puede trazarse como un diagrama de flujo (opcional). 

 

Historial de Revisiones y cambios: Capítulo obligatorio de los documentos 

donde se explica la historia del mismo, es decir los cambios realizados desde su 

creación. Para el control de cambios utilizamos la tabla 10. 

 

Tabla 10. Historial de revisiones y cambios 

 
 
VERSIÓN 

 
DESCRIPCIÓN DEL 
CAMBIO 

 
RESPONSABLE 

 
FECHA DE 
APROBACIÓN 

 
REVISÓ Y 
APROBÓ 

     

 

Fuente: Autor 

 

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. 

 

Manual: además del objeto, el alcance y el historial de cambios, es de libre opción 

la tabla de contenido.  

 

Plan de Calidad: El plan de calidad es un documento que especifica qué 

procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y 

cuándo deben aplicarse al proyecto. Define responsabilidades, prácticas y 

evidencias específicos para un proyecto en especial, y los recursos destinados 

para el desarrollo del proyecto, la relación entre las actividades, la documentación 

y el desarrollo de los procedimientos para dar cumplimiento a los requisitos de la 
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NTC ISO 9001:2008.  En Metro ingeniería s.a.s cada proyecto requiere un plan de 

calidad único, debido en el área de ejecución de obras civiles, los proyectos 

poseen una complejidad y naturaleza diferente, por ende un único plan no abarca 

eficiente y eficazmente las actividades, recursos, evidencias para dar 

cumplimiento a la NTC ISO 9001:2008. 

 

En la organización se estableció un modelo de plan de calidad, diseñado para 

implementar en cada proyecto, teniendo en cuenta que el sistema de gestión de 

calidad es el mismo para todos los proyectos, sin embargo este será ajustado en 

torno a los lineamientos específicos y contractuales  de cada proyecto. 

 

El encabezado y cuerpo general del modelo de plan de calidad establecido para 

los proyectos desarrollados por Metro Ingeniería S.A.S. es el mostrado en el plan 

de calidad del proyecto “Centro de diagnóstico Automotriz CDA” (anexo 39), donde 

se presentan los lineamientos básicos exigidos por La norma NTC ISO 9001:2008. 

 

Dentro del plan de calidad PC-PL-01, se encuentra el plan de medición y 

seguimiento (Anexo 3 del plan de calidad), donde se establecen las actividades y 

etapas sometidas a control (tabla 11),  los objetivos de calidad del proyecto con 

indicadores definidos (Anexo 2 del plan de calidad)  y métodos de comunicación 

interna empleados en el proyecto (Anexo 1 del plan de calidad). 

 

Tabla 11. Plan de medición y seguimiento 

 

Fuente: Autor 

 

 

 

10.5 DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

ETAPAS ACTIVIDADES 
 

CARACTERÍSTICAS 
A VERIFICAR 

 
RESPONSABLE 

 
FRECUENCIA 

 
REGISTRO 

 
CRITERIO DE 
ACEPTACIÓN 

 
HERRAMIENTA 

DE 
VERIFICACIÓN 
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Todos los docuementos establecidos en el sistema de gestion de calidad en metro 

ingenieria se encuetran en el “listado Maestro de Documentos (ANEXO 15)” 

A continuación se muestra la tabla que contiene  el anexo donde puede 

consultarse cada documento: 

 

Tabla 12. Documentos del SGC 

 

PROCESO TIPO NOMBRE CÓDIGO ANEXO 

PLANEACIÓN 
ESTRATÉGICA 

 

Caracterización 
Caracterización Planeación 

estratégica 
SG-CAR-01 ANEXO. 3 

Procedimiento 
procedimiento de reuniones 

gerenciales 
PE-P-01 ANEXO. 4 

Procedimiento 
procedimiento de revisión por la 

dirección 
PE-P-02 ANEXO. 5 

Formato 
Control de Quejas, Sugerencias Y 

Reclamos 
PE-F-01 ANEXO 6 

Formato Quejas, sugerencias e inquietudes PE-F-02 ANEXO 7 

Formato Encuesta de satisfacción al cliente PE-F-03 ANEXO.8 

SISTEMA DE 
GESTIÓN DE 
CALIDAD Y 

MEJORA 
CONTINUA 

 

Caracterización 
Caracterización sistema de Gestión y 

Mejora Continua 
SG-CAR-02 ANEXO. 3 

Procedimiento Control de documentos  y  registros SG-P-01 ANEXO.9 

Procedimiento Procedimiento de auditorías internas SG-P-09 ANEXO.10 

Procedimiento 
Procedimiento de acciones 
correctivas y preventivas 

SG-P-10 ANEXO.11 

Procedimiento 
Procedimiento para el control de 

producto no conforme 
SG-P-11 ANEXO.12 

Manual Manual de calidad SG-M-01 ANEXO.13 

Instructivo 
Instructivo de elaboración de 

documentos 
SG-I-01 ANEXO.14 

Formato Listado maestro de documentos SG-F-01 ANEXO.15 

Formato Listado maestro de registros SG-F-02 ANEXO.16 

Formato producto no conforme SG-F-04 ANEXO.17 

Formato Informe De Auditorías Internas SG-F-03 ANEXO.18 

Formato Acción de mejora SG-F-05 ANEXO.19 

Formato 
Informe de desempeño de 

indicadores 
SG-F-06 ANEXO.20 

Formato Acciones correctivas y preventivas SG-F-28 ANEXO.21 

Formato Acta de reunión SG-F-30 ANEXO.22 

Formato Estado de acciones C/P/M SG-F-39 ANEXO.23 

Formato Programación de auditorias SG-F-40 ANEXO.24 

Formato Plan de auditoria SG-F-43 ANEXO.25 

Formato Hoja de vida equipo de computo SG-F-44 ANEXO.26 
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Formato Distribución de documentos SG-F-52 ANEXO.27 

Formato Documentos externos SG-F-56 ANEXO.28 

Formato Tabla Indicadores SGC SG-F-33 ANEXO.29 

Formato Lista de chequeo auditoria SG-F-31 ANEXO.30 

MERCADEO 
 

Caracterización Caracterización Mercadeo M-CAR-03 ANEXO.3 

Procedimiento 
Procedimiento para la presentación 

de propuestas y licitaciones 
M-P-01 ANEXO.31 

Formato Experiencia de la organización M-F-01 ANEXO.32 

Formato Informe de visita de obra M-F-02 ANEXO.33 

Formato 
Revisión de Pliegos y Requisitos del  

Cliente 
M-F-03 ANEXO.34 

Formato Análisis de precios unitarios M-F-04 ANEXO.35 

Formato Resumen de contrato adjudicado M-F-05 ANEXO.36 

Formato Requisitos para la cotización directa M-F-06 ANEXO.37 

Formato Control de licitaciones presentadas M-F-07 ANEXO.38 

EJECUCIÓN 
PROYECTOS 

CIVILES 
 

Caracterización 
Caracterización ejecución de 

Proyectos civiles 
PC-CAR-04 ANEXO.3 

Plan Plan de calidad PC-PL-01 ANEXO.39 

Instructivo 
uso, manejo y control de equipos de 

medición propios o alquilados 
PC-I-01 ANEXO.40 

Instructivo 
Instructivo de preservación del 

producto 
PC-I-02 ANEXO.41 

Formato Listado de materiales PC-F-01 ANEXO.42 

Formato 
Control de material suministrado por 

el cliente 
PC-F-02 ANEXO.43 

Formato Ficha técnica equipos PC-F-03 ANEXO.44 

Formato Listado de equipos y herramientas PC-F-04 ANEXO.45 

Formato Inspección de equipos y herramientas PC-F-05 ANEXO.46 

Formato 
Cronograma de mantenimiento de 

equipos 
PC-F-06 ANEXO.47 

Formato Mantenimiento de equipos PC-F-07 ANEXO.48 

Formato 
Control de entrega de herramientas y 

materiales 
PC-F-08 ANEXO.49 

Formato 
Hoja de vida e inspección de equipos 

de protección contra caídas 
PC-F-09 ANEXO.50 

Formato Control de equipos alquilados PC-F-10 ANEXO.51 

MONTAJE Y 
MANTENIMIENTO 

DE AIRE 
ACONDICIONADO 

 

Caracterización 
Caracterización montaje y 

mantenimiento de aire acondicionado 
AA-CAR-05 ANEXO.3 

Procedimiento 
Procedimiento de Montaje de Aires 

Acondicionados 
AA-P-01 ANEXO.52 

Formato 
Servicio solicitados de aire 

acondicionado 
AA-F-01 ANEXO.53 

Formato 
Base de datos clientes de aire 

acondicionado 
AA-F-02 ANEXO.54 

Formato 
Programación de mantenimientos 

prestación de servicio 
AA-F-03 ANEXO.55 

Formato Mantenimiento correctivo AA-F-04 ANEXO.56 

Formato Control y mantenimiento de AA AA-F-05 ANEXO.57 

Formato protocolo de pruebas AA-F-06 ANEXO.58 

Formato formato de inspección AA AA-F-07 ANEXO.59 
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Formato Planificación de la obra AA-F-08 ANEXO.60 

COMPRAS 
 

Caracterización Caracterización compras CO-CAR-06 ANEXO. 3 

Procedimiento Procedimiento de gestión de compras CO-P-01 ANEXO.61 

Procedimiento 
Procedimiento de evaluación, 
selección y reevaluación de 

proveedores y subcontratistas 
CO-P-02 ANEXO.62 

Formato Orden de compra CO-F-01 ANEXO.63 

Formato Requisición de materiales CO-F-02 ANEXO.64 

Formato 
Evaluación y revaluación de 

proveedores y subcontratistas 
CO-F-04 ANEXO.65 

Formato Selección de contratistas CO-F-05 ANEXO.66 

Formato Recibo e Inspección de materiales CO-F-06 ANEXO.67 

Formato Listado maestro de proveedores CO-F-08 ANEXO.68 

Formato Selección de proveedores CO-F-09 ANEXO.69 

RECURSO 
HUMANO 

 

Caracterización caracterización recurso Humano RH-CAR-07 ANEXO.3 

Procedimiento 
Procedimiento de gestión de recurso 

humano 
RH-P-01 ANEXO.70 

Procedimiento 
Procedimiento de competencias, 
formación y toma de conciencia 

RH-P-03 ANEXO.71 

Manual 
Manual de funciones y 

responsabilidades 
RH-M-01 ANEXO.72 

Programa Programa de capacitación RH-PR-01 ANEXO.73 

Formato Evaluación de desempeño RH-F-03 ANEXO.74 

Formato 
Listado de Asistencia a 

capacitaciones y/o Formación 
RH-F-08 ANEXO.75 

Formato 
Evaluación de la eficacia de las 

acciones de formación 
RH-F-09 ANEXO.76 

 
GESTIÓN DE 

DISEÑO 
 

Caracterización Caracterización Gestión de Diseño D-CAR-08 ANEXO.3 

Procedimiento Procedimiento de gestión de diseño D-P-01 ANEXO.77 

Formato Elementos de entrada para el diseño D-F-01 ANEXO.78 

Formato 
Revisión, verificación y validación de 

diseño 
D-F-02 ANEXO.79 

 

Fuente: autor 

 

10.6 MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 

 

De acuerdo a los resultados del diagnóstico inicial la empresa no tenía definidos 

requerimientos de Educación, Formación, Habilidades y Experiencia, ni las 

Funciones y Responsabilidades para cada cargo. 

 

En una reunión con el gerente, se analizaron y establecieron  los requerimientos 

de cada cargo teniendo en cuenta la información de hoja de vida de los 

empleados; El gerente nos describió además las funciones de los trabajadores, 
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teniendo en cuenta que una persona puede ejercer funciones de más de un cargo; 

se hicieron entrevistas con los empleados y se documentó el manual de funciones 

y responsabilidades para los cargos administrativos y operativos directos de la 

empresa, con aprobación del gerente. 

 

También se estableció que los cargos adicionales que surjan mediante la 

ejecución de un proyecto, se plasmarán en el plan de calidad. 

El manual de funciones y responsabilidades se puede ver en el Anexo 72. 

 

10.7 MANUAL DE CALIDAD: 

 

El manual de calidad (Anexo 13) representa el panorama general del sistema de 

gestión de calidad de la organización, y se creó en la medida que se fue 

implementando el sistema. El contenido del manual de calidad es el siguiente: 

1. Información sobre el manual: Se describe el objeto del manual de calidad el 

compromiso expreso en cumplir con la implementación, mantenimiento y 

mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de la Calidad; el funcionamiento 

del Manual de Gestión. 

2. Alcance Para el Sistema de Gestión de Calidad: Se describe el alcance 

definido para el Sistema de Gestión de la Calidad para la empresa, y las 

exclusiones de acuerdo  a la normatividad aplicable de la NTC ISO 9001:2008. 

3. Presentación de la empresa: Se realiza la presentación de la empresa, reseña 

histórica, misión, visión y estructura organizacional. 

4. Política de calidad y Objetivos de calidad: Se declara la política y objetivos de 

la calidad de la empresa, se relacionan los indicadores de gestión para la 

medición del cumplimiento de la política y los objetivos de la calidad. 

 

5.  Mapa de procesos: Se caracteriza el ejercicio de la empresa mediante el mapa 

de procesos que muestra la interacción y nombre de los diferentes procesos 

con los que cuenta la empresa  
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6. Procedimientos: se relacionan los procedimientos obligatorios del sistema de 

gestión de calidad. 

7. Historial de Cambios: Es el espacio reservado para evidenciar mediante firmas 

la revisión, actualización y conservación de versiones, y la aprobación del 

manual de la calidad.  

8. Anexos: Caracterización de procesos  

 

10.8 CONTROL DE REGISTROS 

 

Para el cumplimiento del requisito de control de registros presente en la norma 

NTC ISO 9001:2008, se diseñó y aprobó el Procedimiento de control de 

documentos y registros SG-P-01 (Anexo 9), el cual establece la identificación, 

recuperación, almacenamiento, protección, tiempo de retención y disposición de 

registros del Sistema de Gestión de Calidad, que entre otros nos sirven para 

evidenciar los resultados de auditorías internas, la eficacia de las acciones 

correctivas y preventivas, y la eficacia  de la implementación y mejoramiento del 

sistema. En la tabla 13 se describen las actividades de la ejecución de este 

procedimiento. 
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Tabla 13. Control de registros 

 

No. Actividad 

1 

Se asigna el código de identificación del nuevo formato creado para evidenciar las actividades 
desempeñadas, de acuerdo con lo establecido en  el  SG-I-01 Instructivo para la Elaboración 
de Documentos. Adicionalmente actualiza el Control de registros, en donde se identifican, 
se determinan su ubicación, almacenamiento, , la recuperación, la disposición 

3 

Los registros son almacenados en archivador  (identificadas  con el nombre de los  registros 
respectivos) para el caso de los registros impresos  y en el computador organizado en sus 
respectivas carpetas para los registros magnéticos, según la necesidad. Los registros como 
reporte de no conformidades y acciones correctivas – preventivas relacionadas con la 
prestación del servicio son almacenados temporalmente en la oficina del proyecto u obra y 
son enviados a la oficina principal de la organización, donde serán almacenados junto con los 
demás registros del Sistema. 
 

4 

Deben protegerse los registros del Sistema que se presentan en medio magnético contra 
virus realizando un mantenimiento periódico al computador además de tenerse copias en 
medio magnético (CD); Para el caso de los registros impresos y realizados manualmente se 
protegen del polvo y la humedad manteniéndolos en carpetas. 

5 

Para la consulta fácil de los registros impresos del Sistema se tiene una carpeta por proyecto 
con guías separadoras identificando el proceso correspondiente. Para el caso de los registros 
magnéticos se consultan  en las carpetas según proyecto y proceso en el computador 
respectivo. 

 

Fuente: Autor 

El encabezado del listado maestro de registros se compone como lo muestra la 

tabla 14 

 

Tabla 14. Listado Maestro de registros 

PROCESO NOMBRE DEL REGISTRO VERSIÓN UBICACIÓN  RECUPERACIÓN 

TIEMPO RETENCIÓN DISPOSICIÓN FINAL 

ARCHIVO 

ACTIVO 

ARCHIVO 

MUERTO 
RECICLAR ELIMINAR 

 

Fuente: Autor 

 

 Proceso: procesos al cual pertenece 

 Nombre del registro 

 Ubicación: Lugar donde están ubicados los registros del SGC 
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 Recuperación: Forma  como se archivarán los registros  de manera que se 

permita su fácil acceso. ejemplo: por obra, fecha, consecutivo. 

 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. 

 Disposición final: el destino final del registro si se va  a eliminar o a  reciclar, 

señalar con una X. 

 

Disponibilidad de la información  

 

Para el manejo apropiado de las versiones y el fácil acceso de los instructivos y 

procedimientos y formatos, la oficina de metro ingeniería se cuenta con la 

herramienta Dropbox, (figura 5). El coordinador de calidad, posee total autoridad 

para proporcionar permisos y vigilar copias, modificaciones y distribución de los 

documentos que son solicitados o son necesarios en cada uno de los procesos de 

la empresa. 

 

Figura 17. Carpeta Dropbox: Sistema de Gestión de Calidad Metro Ingeniería 

S.A.S. 

 

Fuente: Autor 
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11. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

En la etapa de implementación se pone en marcha toda la planificación y 

documentación perteneciente a cada uno de los procesos, dando a conocer a 

todos los empleados de la organización las directrices definidas y los documentos 

generados, para esto se capacita y se concientiza al personal sobre la importancia 

del sistema de gestión de calidad.   

 

El sistema de gestión de calidad se implementó en los proyectos descritos en la 

tabla 15 

 

Tabla 15. Proyectos para la implementación 

PROYECTO UBICACIÓN ACTIVIDAD 

CENTRO DE DIAGNÓSTICO 
AUTOMOTOR 

Bucaramanga 
Construcción de la edificación; 

montaje y mantenimiento de aire 
acondicionado. 

EDIFICIO KAIROS Barranquilla Diseño Arquitectónico 

SEDE FINANCIERA JURISCOOP  
Y MULTIACTIVA JURISCOOP 

Socorro 
Montaje y Mantenimiento de aire 

acondicionado 

 

Fuente: Autor 

11.1 SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN  

 

La sensibilización y capacitación de los empleados es una etapa importante para 

la implementación del sistema, mediante ésta el personal percibe, conoce, acepta 

y asimila todos las especificaciones y requerimientos que exige el sistema de 

gestión de calidad; sin duda alguna el éxito de esta etapa se basa en el 

compromiso, el apoyo y el optimismo que pueda brindar los trabajadores.  

 

Los contenidos de las capacitaciones se establecieron con el gerente, el asesor 

externo y el coordinador de calidad,  y están enfocados en el entrenamiento del 

sistema de gestión de calidad. En la tabla 16 se muestra el programa de 

capacitación para empleados y subcontratistas. 
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Tabla 16  Programa de capacitaciones 
 
 
 
 
 

PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y SENSIBILIZACIÓN 

CÓDIGO: RH-PR-01 

VERSIÓN: 00 

 

TEMA OBJETIVO PARTICIPANTES  LUGAR RESPONSABLE 

FECHA 
PROGRAMADA 

DIA MES AÑO 

Socialización política de calidad, 
misión, visión y objetivos de calidad, 
procesos de la organización. 

Comunicar y explicar la política integral, la 
misión, la visión de la empresa  los objetivos 
de calidad y su importancia en del sistema de 
gestión de calidad 

Personal 
administrativo y 
operativo 

Oficina y 
obra 

Coordinador de 
calidad 

25 7 2012 

Recorrido general por la Norma ISO 
9001.2008 y beneficios de la misma 

Explicar todos los numerales de la norma 
para que el personal conozca e identifique 
sus labores diarias con los requisitos de la 
misma y explicar los beneficios de ésta 

Personal 
administrativo  

Oficina  
Coordinador de 

calidad 
13 6 2012 

 Socialización de manual de 
funciones, control de documentos y 
registros 

Dar a conocer a los empleados sus funciones 
y responsabilidades en la organización, los 
documentos y registros establecidos para el 
SGC 

personal 
administrativo 

Oficina  
Coordinador de 

calidad 
29 7 2012 

Documentación del proceso de 
ejecución de proyecto civil 

Explicar  y  entregar  los documentos  que se 
diseñaron para el proceso de ejecución de 
obra civil, así como entrenar en el uso de los 
formatos derivador de los mismos  

personal 
administrativo y 
operativo 

Oficina y 
Obra 

Coordinador de 
calidad 

1 9 2012 

Documentación del proceso de 
Gestión de diseño 

Explicar  y  entregar  los documentos  que se 
diseñaron para el proceso de gestión de 
diseño, así como entrenar en el uso de los 
formatos derivador de los mismos  

personal 
administrativo  

Oficina 
Coordinador de 

calidad 
4 6 2012 

Procedimiento de acciones 
correctivas preventivas y de mejora  

Exponer el procedimiento de acciones 
correctivas preventivas y de mejora diseñado 
para la empresa. 
 

personal 
administrativo y 
operativo 

Oficina y 
obra 

Coordinador de 
calidad 

5 9 2012 

Documentación del procesos de 
mercadeo 

Exponer y hacer entrega de los documentos 
que se diseñaron para el proceso de 
mercadeo  así como capacitar en el uso de 
los formatos derivador de los mismos 

personal 
administrativo  

Oficina 
Coordinador de 

calidad 
28 8 2012 

Documentación del proceso de 
recursos humanos  

Exponer y hacer entrega de los documentos 
que se diseñaron para el proceso de recursos 
humanos   así como capacitar en el uso de 

personal 
administrativo  

Oficina 
Coordinador de 

calidad 
15 8 2012 
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Fuente: Autor

los formatos derivador de los mismos 

Documentación del proceso de 
Montaje y mantenimiento de aire 
acondicionado 

Exponer y hacer entrega de los documentos 
que se diseñaron para el proceso de Montaje 
y mantenimiento de aire acondicionado, así 
como capacitar en el uso de los formatos 
derivador de los mismos.  

personal 
administrativo y 
operativo 

Oficina y 
Obra 

Coordinador de 
calidad 

10 9 2012 

Indicadores del sistema de gestión de 
calidad e informe de desempeño  

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  

personal 
administrativo y 
operativo 

Oficina y 
obra 

Coordinador de 
calidad 

20 9 2012 

Documentación del proceso de 
compras  

Exponer y hacer entrega de los documentos 
que se diseñaron para el proceso de compras  
así como capacitar en el uso de los formatos 
derivador de los mismos. 

personal 
administrativo  

Oficina 
Coordinador de 

calidad 
19 8 2012 

Manual de Calidad de la empresa 

Mostrar y explicar  los elementos que 
conforman el manual de calidad 
Explicar el concepto de caracterización  de 
los procesos 

personal 
administrativo  

Oficina 
Coordinador de 

calidad 
2 9 2012 

Procedimiento de auditorías internas 

• Darle a conocer al personal de la empresa 
el concepto de auditoría interna y el 

procedimiento utilizado para realizarla 
• Explicar que la auditoría interna es una 

herramienta de control que muestra el estado 
de cumplimiento de los procesos con los 

requisitos de la norma ISO 9001:2008 

personal 
administrativo  y 
operativo 

Oficina y 
obra 

Coordinador de 
calidad 

10 9 2012 

Herramientas estadísticas utilizadas 
en el sistema y razón de ser de los 
formatos  

• 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  

personal 
administrativo 

Oficina 
Coordinador de 

calidad 
25 9 2012 

Metodóloga de las nueve “s” 

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 la obra 

Personal 
administrativo y 
operativo 

Oficina y 
obra 

Coordinador de 
calidad 

30 8 2012 
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11.2 EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES 

 

La eficacia de las capacitaciones se evalúo mediante quices, entrevistas y 

observación de la tarea, de acuerdo a los resultados se pudo determinar si el 

personal entendió los contenidos o si hubo falencias, para esta última se debía 

realizar la capacitación nuevamente y por 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. El Formato control de la eficacia de las 

evaluaciones se evidencia en el Anexo 76. 

 

11.3 SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACIÓN 

 

El coordinador de sistemas de gestión realizaba visitas periódicas a la obra, allí se 

capacitaba a los contratistas, se entregaba volantes y material indicando las 

directrices del sistema de gestión de calidad, se resolvían dudas sobre los 

formatos y documentos, y de acuerdo a las sugerencias se realizaban cambios en 

los procedimientos e instructivos, de modo que fuera de fácil comprensión. 

En la gestión de diseño, se planeaban reuniones con el Arquitecto, Se capacitaba 

acerca de la documentación del proceso, y solicitaba el envío oportuno de la 

programación del diseño. 

 

11.4 INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Los indicadores de Gestión establecidos para medir la efectividad de los procesos 

del Sistema de Gestión de Calidad se presentan en el (Anexo 29), Se crearon en 

total 12 indicadores del sistema, los resultados de los indicadores se consignan en 

el formato informe de desempeño de los indicadores (anexo 20), y los resultados 

son analizados por los responsables de los procesos 

En el proyecto CDA, y el diseño arquitectónico del proyecto kairos, los resultados 

de los indicadores de acuerdo al periodo definido fue el siguiente
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Tabla 17 Medición de los indicadores  
 

PROCESO INDICADOR PROYECTO META 
FRECUENCIA DE 

MEDICIÓN 

MESES  
OBSERVACIONES 

May.  Jun Jul Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. 

Planeación 
Estratégica    

Gestión de quejas y 
reclamos 

CDA 100% 
Semestral o por 

proyecto   
100% N.A N.A 

  

Sistema de 
gestión de 
calidad  y 
mejora 
 

Eficacia de las 
acciones correctivas 

y preventivas 
generadas  

NA ≥80% Semestral 80% N.A N.A 

 

Eficacia de los 
procesos  

NA ≥70% Semestral  80% NA NA 
 

Mercadeo 

Propuestas Ganadas NA ≥10% Semestral  12% NA NA 
 

Evaluación de la 
satisfacción del 
cliente 

CDA 
≥80% Por proyecto  85% 

 NA NA 

 
 
 

Kairos 
≥80% Por Proyecto 

90% NA NA NA NA  

Oficinas 
Juriscoop socorro 

≥80% Por Proyecto 
82% NA NA  

Oficina Icetex 
≥80% Por Proyecto 

NA 90% NA NA NA NA NA NA  

 
 
Ejecución de 
obra civil 

 

Tiempo de ejecución 
del proyecto  
 CDA 

≤110% Mensual  

95% 104% 109% 107% 106% 120% NA NA  

Ejecución 
presupuestal  

CDA 

≤1 Mensual 

O.76 0.9 1.03 0.60 0-98 0.95 NA NA 

 
 
 
 

Montaje y 
mantenimient
o de aire 
acondicionad
o 

Ejecución 
Presupuestal  

CDA 

≤1 Mensual  

NA NA NA NA 0.87 0.90 NA NA 

 
El indicador se calcula a partir del mes 
de Septiembre, cuando empiezan a 
ejecutarse obras de montaje en CDA, 
 

Programación de 
mantenimientos 

Oficinas 
Juriscoop 
socorro/Icetex 

100% Trimestral 
100% 100% NA NA  

Compras 
Evaluación de 
proveedores  NA 

≥80% Semestral 
84%    

Recurso 
Humano 

Evaluación de 
desempeño del 
personal NA 

≥80% 
Semestral/Por 

proyecto 
88%    

Gestión de 
diseño 

Tiempo de entrega 
de los diseños 

KAIROS 
≤110% Mensual 

102% 105% 98% 100% NA NA NA NA 

El corte del indicador fue en agosto 
cuando se entregaron los planos 
arquitectónicos al cliente 

 

Fuente: Autor 
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11.5 ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

En los procesos constructivos, la satisfacción del cliente, se evalúa continuamente 

cuando existe Interventoría por parte del cliente, puesto que se controla la 

ejecución y cumplimiento de los términos del contrato, y se evalúa el desempeño 

del servicio mediante informes periódicos entregados al cliente, sin embargo no  

en todos los proyectos existe Interventoría, y como se determinó en el diagnóstico 

inicial, la organización no contaba con una herramienta que permitiera medir la 

satisfacción del cliente con respecto al servicio ofrecido. 

 

De acuerdo a esto la empresa elaboró la encuesta de satisfacción al cliente, anexo 

8), la cual se evalúa al finalizar el proyecto, y donde se aprecian factores como: 

Cumplimiento de las especificaciones en los materiales utilizados, Cumplimiento 

en los plazos y programas pactados para la ejecución del proyecto, Capacitación y 

competencia del personal de la obra. 

 

Los resultados de la encuesta se analizan y se deja evidencia en un Acta de 

reunión con el gerente.  



86 
 

12. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

La última etapa del desarrollo del proyecto en Metro Ingeniería S.A.S. corresponde 

a la evaluación del sistema de gestión de la calidad implementado, para esto Se 

realizaron dos auditorías internas, donde se evalúo la eficiencia y la eficacia de la 

implementación del sistema de gestión de calidad, Como parte del proceso del 

mejoramiento continuo y se determinó la conformidad con el sistema. 

Estas auditorías se realizaron bajo la metodología descrita en el “procedimiento de 

auditoría interna” Anexo 10. 

 

12.1  PROGRAMACIÓN DE LAS AUDITORÍAS INTERNAS 

 

La programación de las auditorias se realiza cada año de acuerdo a lo establecido 

en el procedimiento de auditorías internas SG-P-09. 

En el programa de auditoría interna anexo 24, se definió la realización de dos 

auditorías internas, y propuso la fecha de la auditoría externa o de otorgamiento, 

junto con el gerente, el asesor externo, y la coordinadora de calidad. De acuerdo a 

esto las auditorias quedaron establecidas como se muestra a continuación: 

AUDITORIA No 1: Mes de Octubre de 2012 

AUDITORIA No 2: Mes de Noviembre de 2012 

AUDITORIA EXTERNA: Mes de Febrero de 2013 

 

12.2 AUDITORÍA INTERNA No 1: 

 

12.2.1 Plan de auditoría interna No 1 

Esta evaluación del Sistema de Gestión de Calidad se ejecutó los días 1 y 9 de 

Octubre de 2012, por el Auditor Líder Externo (Astrid Navarro Uron) y la  autora 

del presente proyecto, siguiendo el Plan de Auditoría No SG-F-43 (Anexo 95) 



87 
 

establecido y aprobado con anterioridad para esta primera auditoría, donde se 

especifican los detalles planeados para su ejecución. 

 

En el plan de auditoría, se especifica : Objetivos y alcance de la auditoria, 

Criterios de la auditoria, Tiempo y duración esperados para la auditoria, incluyendo 

la realización de una reunión de apertura y una reunión de cierre, Identificación de 

los procesos por auditar, Identificación de las personas que tengan 

responsabilidades directas o significativas con respecto al alcance de la auditoria, 

Integrantes del equipo auditor.  

 

12.2.2 Desarrollo de la Auditoría Interna No 1 

Antes de iniciar la auditoría se ejecutó la reunión de apertura con los auditados, 

dirigida por el auditor Líder, con el objetivo de dar a conocer el plan de auditoría y 

la metodología que se iba a aplicar, simultáneamente se resolvieron dudas 

presentes con los asistentes. 

 

La metodología aplicada para la realización de esta auditoría fue la de entrevistas 

con los líderes de los procesos, solicitándole la documentación y registros para la 

conformidad de los requisitos. Adicionalmente, se interrogaba brevemente a los 

demás empleados, subcontratistas y obreros a su cargo, para conocer su 

conocimiento acerca del sistema de gestión de calidad. Todo el proceso de 

auditoría y los resultados se iban registrando en el formato Lista de chequeo de 

Auditoría SG-F-31(Anexo 30), que fue utilizada de acuerdo a las necesidades del 

auditor. 

 

El equipo auditor estuvo conformado por un Auditor Líder Externo (Astrid Navarro) 

y un Auditor Observador (Coordinadora de Calidad y autora de este proyecto) ya 

que en la  organización no se contaba con más personal formado como auditor 

interno. 
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12.2.3 Resultados de la Auditoría Interna No 1 

Finalizada la auditoría, se realizó una reunión de cierre dirigida por el auditor lider,  

donde se dio a conocer los hallazgos de la misma. Estos resultados se registraron 

en el formato Informe de Auditoría SG-F-03 (Anexo 97), donde se describen las no 

conformidades, acciones por mejorar, fortalezas y conclusiones encontradas en 

cada proceso auditado. 

 

12.3.4 Informe de Auditoría Interna No 1 

Los resultados de la Auditoría Interna fueron consignados en el formato Informe de 

Auditoría SG-F-03, como se muestra a continuación. 
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Figura 18:    Informe de auditoría No 1 
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Fuente: autor 
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12.4 PLANES DE ACCIÓN  

 

Para dar tratamiento y seguimiento a las no conformidades encontradas en la 

primera auditoría interna, se determinó el plan de acción tal como se establece en 

el formato SG-F-28 Anexo 21,  donde se realiza la descripción de la No 

conformidad, identificándola como acción correctiva o preventiva, se realiza el 

análisis de causas, mediante el diagrama Causa-Efecto, y se determinan las 

actividades necesarias para eliminar la No conformidad. 

 

Los aspectos por mejorar se consignaron en el formato de Acciones de Mejora 

SG-F-05.(Anexo 19) 

 

Los planes de acción (acciones correctivas y de mejora), generados para dar 

solución a los hallazgos encontrados en la auditoria No 1 se consigna en la tabla 

18. 
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Tabla 18. Plan de acción 
 

Numeral 
de la 

Norma 
No conformidad Plan de acción 

No 
Acción/ 
Proceso 

Análisis de 
Causas, 
corrección 
y/o acción 
correctiva y 
responsables 

Fecha 
de 
cierre 

¿Acción 
cerrada 
como 
Eficaz? 

si no 

7.4  
No se evidencian evaluación de los 
proveedores : PROYNS S.A. y DEPOSITO 
MATPICO, proveedores que pueden afectar 
la calidad de la prestación del servicio, 
incumpliendo con el procedimiento de 
selección, Evaluación y reevaluación de 
proveedores CO-P-02 

Realizar La evaluación de los proveedores PROYNS S.A. 
y DEPOSITO MATPICO, puesto que hacen parte de los 
proveedores de productos críticos y éstos  tienen un alto 
impacto sobre el servicio prestado, siguiendo los criterios 
establecidos en el procedimiento de selección, 
evaluación y reevaluación de proveedores y 
subcontratistas. 
Ejecutar una Revisión verificando que todos los 
proveedores pertenecientes al listado maestro de 
proveedores tengan registro de evaluación. 

 
AC.1/Com

pras 
Ver Anexo 80 

29/10/1
2 

x  

6.3 Se estableció los formatos Ficha técnica de 
equipos y hoja de vida de elementos de 
protección contra caídas pero no se 
evidencia diligenciamiento de los mismos. 

Asignar un responsable, para realizar una toma 
fotográfica de los equipos de la empresa que se están 
utilizando en la obra, incluyendo los equipos de 
protección contra caídas, para incluirlas en los formatos, 
junto con las especificaciones técnicas de los equipos. 

 
AC.1/Ejecu

ción de 
obra civil 

Ver Anexo 81 
28/10/1

2 

x  

8.3 El supervisor de obra reporto inconsistencias 
en cuanto a la calidad,  en dos materiales 
recibidos en la obra CDA: sika101 mortero 
(vencido)  y Cemento gris (endurecido 
parcial), sin embargo no se evidencia 
registro de producto no conforme, tal como 
se especifica en el plan de calidad de la obra 
y en el procedimiento de producto no 
conforme 

 
Capacitar al supervisor de obra, definiendo y dando 
ejemplos de los productos no conformes que se 
presentan en la obra;  Registrar el reporte de las 
inconsistencias de los materiales en el formato “Producto 
No conforme SG-F-04”, se debe inmovilizar el producto y 
comunicar inmediatamente al proveedor sobre este 
hecho para su regularización 

 
AC.2/Ejecu

ción de 
obra civil 

Ver Anexo 82 
30/10/1

2 

x  

7.4  
 
 
No se evidencian certificados de calidad del 
acero estructural comprado. 

La asistente Administrativa, (responsable del proceso), 
debe Solicitar los certificados de calidad exigidos dentro 
de las especificaciones técnicas al proveedor del acero 
estructural.  
Incluir en el procedimiento de proveedores CO-P-02, que 
en la orden de compra se debe especificar que se 
requiere el certificado de calidad o cumplimiento de 
norma técnica aplicable a todos los proveedores de 
productos críticos,  para legalización de factura y pago.  

 
AC.2/Com

pras 
Ver Anexo 83 

28/10/1
2 

x  
 
 
 
 
 

 En la obra CDA, Se observa materiales Capacitar a los obreros sobre la importancia del orden y  Ver Anexo 84 1/11/12 x  
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7.5.5 directamente sobre el piso como son varillas, 
malla electrosoldada, generando desorden y 
deterioro. Se observa un poco de desorden 
en el almacén y los equipos no se 
encuentran debidamente identificados, 
incumpliendo lo que se contempla en el 
instructivo para la preservación del producto. 

el aseo en las áreas del trabajo, y en el almacén de la 
obra, ya que la falta de orden y limpieza atenta contra la 
seguridad de los trabajadores. 
El supervisor de obra debe identificar todos los equipos 
de acuerdo a lo establecido en el instructivo para la 
preservación del producto. 
 

AC.3/Ejecu
ción de 

Obra civil 

7.6  
No se evidencian certificados de calibración 
de los equipos: GPS y Telurómetro, 
utilizados en la obra CDA. 

La asistente Administrativa, debe Solicitar los certificados 
de calibración de los equipos a los subcontratistas, y se 
debe especificar en el contrato una fecha límite  para que 
el contratista realice la entrega de los certificados de 
calibración.  
 

 
AC.3/Com

pras 
Ver Anexo 85 4/11/12 

x  

7.4 No se están solicitando las tres cotizaciones 
a los proveedores de servicios: Concreto, 
Acero de refuerzo, tubería PVC; tal como lo 
menciona el procedimiento de compras CO-
P-01. 

 
Se debe incluir en el procedimiento de compras que se 
tendrán tres cotizaciones de todos los proveedores 
excepto cuando son proveedores de productos únicos o 
cuando haya menos de tres proveedores de un producto 

 
AC.4/Com

pras 
Ver Anexo 86 2/11/12 

x  

5.3 
5.5.3 

El contratista de Instalación Eléctrica y  los 
ayudantes, no conocen la política de calidad, 
y no saben quién es el representante por la 
dirección para el sistema de gestión de 
calidad. 

 
Capacitar a los subcontratistas al inicio de sus 
actividades, sobre los lineamientos del sistema de 
gestión de calidad y la planeación estratégica. 

 
AC.1/Siste

ma de 
gestión de 
calidad y 
mejora  

Ver Anexo 87 1/11/12 

x  

6.2.2 En el manual de funciones y 
responsabilidades no se tiene definido el 
perfil para el Contador y Diseñador, y no se 
evidencian soportes de hoja de vida de los 
mismos. 

Sensibilizar en la importancia de la actualización 
permanente del manual de funciones y de la 
determinación de los perfiles adecuados para la 
organización. 
Realizar los perfiles de los cargos,  sus funciones y 
aprobar con el Gerente. 

 
AC.1/Recu

rso 
humano 

Ver Anexo 88 
30/10/1

2 

x  

5.5.3 Acción por mejorar: fortalecer la divulgación 
de la planeación estratégica en la obra, para 
que sea conocida por todas las partes 
interesadas. 

 
Garantizar que todo el personal conozca y  se sensibilice 
a diario con la planeación estratégica de la organización, 
mediante la publicación de cuadros y volantes en los 
puntos estratégicos de la obra.  

AM.1/Siste
ma de 

gestión de 
calidad y 
mejora  

Ver Anexo 89 
29/10/1

2 

x  

7.4 Para las compras de los equipos de aire 
acondicionado no se implementó el formato 
de orden de compra actualizado código: CO-
F-01. 

Revisar la fuente del formato desactualizado utilizado, 
retirarlo y eliminarlo. Ya que se está trabajando con doble 
documentación. 

 
AC.5/Com

pras 
Ver Anexo 90 

11/11/1
2 

x  

Fuente: autor 
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12.5 AUDITORÍA INTERNA No 2 

 

12.5.1 Plan de auditoría Interna No 2 

La segunda auditoría interna programada fue ejecutada el 8 y 9 de Noviembre de 

2012, por el auditor Líder Astrid Navarro según el Plan de Auditoria No 2 SG-F-43 

(Anexo 25) establecido y aprobado con anterioridad para esta evaluación.  

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. 

 

12.5.2 Desarrollo de la Auditoría Interna No 2 

Siguiendo la misma metodología utilizada para el desarrollo de la primera auditoría 

interna, se realizó previamente la reunión de apertura con los auditados, seguido 

de su ejecución a través de entrevistas con los líderes de los procesos registrando 

simultáneamente los resultados en la respectiva Lista de chequeo SG-F-31. 

 

12.5.3 Resultados de la Auditoría Interna No 2 

Al finalizar la auditoría, se plasmaron los hallazgos en el respectivo formato 

Informe de Auditoría SG-F-03 (Anexo 18), donde se describen las no 

conformidades encontradas y acciones por mejorar en cada proceso auditado.  

se realizó una reunión de cierre, dirigida por el Auditor Líder (Astrid Navarro), en la 

que se expresaron los hallazgos y las concluisiones respecto al sistema de gestion 

de calidad. 

 

12.5.4 Informe de Auditoría Interna No 2 

Los resultados de la Auditoría Interna No. 2  fueron consignados en el formato 

Informe de Auditoría SG-F-03 (Anexo 98) como se muestra a continuación. 
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Figura 19:    Informe de auditoría No 2 
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Fuente: autor  

 

12.6 PLANES DE ACCIÓN 

 

Los planes de acción (acciones correctivas y de mejora), generados para dar 

solución a los hallazgos encontrados en la auditoria No 2 se consigna en la tabla 

19  

nuevamente se formularon en el Formato Acciones Correctivas y Preventivas SG-

F-28 (Anexo 21) y en el Formato de Acciones de Mejora SG-F-05 (Anexo 19) 
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Tabla 19. Plan de acción  

Numeral 
de la 

Norma 
No conformidad Plan de acción 

No 
Acción/Pr

oceso 

Análisis de 
Causas, 
corrección 
y/o acción 
correctiva y 
responsables 

Fecha 
de cierre 

¿Acción 
cerrada 
como 
Eficaz? 

si no 

6.2.2 

 
Acción por mejorar: incluir dentro del programa de 

capacitación el tema de carácter operativo que 
permita mejorar la competencia del personal. 

 
 
Planificar y ejecutar Capacitaciones, para los 
técnicos y operarios, que incluyan temas sobre 
la correcta instalación de  equipos, detección de  
fallas y realización un correcto mantenimiento 
de aire acondicionado; temas de actualizaciones 
en normas técnicas, , Ejemplo: Retie   

 
AM.1/Recu

rso 
Humano 

Ver Anexo 91 01/12/12 x  

4.2.4 

En el formato “programación de mantenimientos 
AA-F-03” No se evidencian las fechas estipuladas, 
para los mantenimientos de equipos de aire 
acondicionado en la obra CDA, según lo estipula el 
procedimiento del proceso. 

 
Asignar un responsable para Programar los 
mantenimientos de equipos de aire 
acondicionado para el año 2013, en la obra CDA 
como se estipula en el procedimiento de 
Montaje y mantenimiento de aire acondicionado. 
Capacitar sobre el procedimiento de montaje y 
mantenimiento  equipos de aire acondicionado 

 
AC.1/Mont

aje y 
mantenimi
ento de AA 

Ver Anexo 92 28/11/12 

x  

8.5.2 
 

Las actividades de estuco y pintura, instalaciones 
eléctricas e iluminaciones exteriores debían 
finalizarse en el mes de octubre, según lo 
establecido en la programación de la obra que tiene 
establecida la empresa (Project), estos no se han 
terminado y no se evidencia análisis de datos, ni 
acciones tomadas  

Cada vez que haya un atraso en la obra se debe 
hacer una reprogramación con su respectiva 
justificación, análisis, toma de acciones y 
aprobación por parte de la gerencia. 

 
AC.4/Ejecu

ción de 
obra civil 

Ver Anexo 93 3/12/12 

x  

7.5.1 

Los mantenimientos correctivos, se controlan y se 
programan a través del formato “Servicios 
Solicitados”, no obstante no se evidencio el servicio 
realizado a SEDE FINANCIERA JURISCOOP  Y 
MULTIACTIVA JURISCOOP EN LA CIUDAD DE 
SOCORRO, sobre corrección de fuga, realizada por 
el técnico José Luis Gómez. 

Capacitar acerca de la importancia de llevar los 
registros pertinentes para el control del servicio 
prestado. 
 
Asignar a otra persona el manejo de los 
formatos de Aire Acondicionado, ya que la 
asistente administrativa presenta sobrecarga en 
el trabajo 

 
AC.2/ 

Montaje y 
mantenimi
ento de AA 

Ver Anexo 94 24/11/12 

x  
 
 
 

Fuente: Autor
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12.7 Revisión por la Dirección 

 

Para dar cumplimiento al numeral 5.6 de la norma NTC ISO 9001:2008, se realizó 

la Revisión por la Dirección el día 7 de Noviembre del 2012, el informe de revisión 

por la dirección se puede evidenciar en el Anexo I. Este proceso consistió en una 

reunión del Gerente, quien es el representante por la dirección y el Coordinador de 

calidad para revisar el desarrollo y estado del Sistema de Gestión de Calidad.  

 

Durante la revisión se analizaron los siguientes aspectos en su mayoría 

consignados en el informe de revisión por la dirección: 

 

 Evaluación de política de calidad y  Objetivos de calidad 

 Resultados de revisión gerenciales anteriores 

 Resultado de implementación de acciones correctivas, preventivas y de mejora 

 Resultados de las auditorias  

 Retroalimentación del cliente 

 Desempeño de los procesos y conformidad con el servicio 

 Estado de las acciones correctivas y preventivas 

 Cambios que podrían afectar el sistema de gestión de la calidad 

 Recomendaciones de mejora 

 

Como evidencia de la reunión se generó un acta de reunión (Anexo 99) en donde 

se registraron las conclusiones en cuanto a la conveniencia, adecuación y eficacia 

del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Mediante el informe de revisión por la dirección se establecieron los siguientes 

compromisos: 

 

Tabla 20. 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  

14/12/2012 
Coordinador 

Calidad 

 Recuso humano 

 Equipo de computo 

 Asesoría Externa  

 Formato SG-F-05 

Plantear un proyecto para un control 
de inventarios sistematizado, que 
controle las entradas y salidas de 
los materiales de la bodega de la 
obra. 

20/12/2012 
Coordinadora 

de calidad 
Gerente 

 Recurso humano 

 Equipo de computo 

 Software de 
inventario  

 Formato SG-F-05 

Plantear Acciones frente a la 
compensación e  
Incentivos para el personal, frente a 
su comportamiento, como orden y 
aseo, reporte peligros o accidentes. 

15/15/2012 
Coordinador 

Calidad 

 Recurso humano 

 Equipo de computo 

 Formato SG-F-05 
 

Planear Un proyecto de 
sistematización del Sistema  
de Gestión Integral de Calidad, 
software con plataforma libre 

18/12/2012 

Coordinador de 
calidad  

 Recurso humano 

 Equipo de computo 

 Plataforma SGC 

 Formato SG-F-05 

Replantear las acciones correctivas 
que se consideren necesarias y 
realizar el ingreso de los nuevos 
hallazgos identificados, conforme a 
los resultados de las diferentes 
auditorias 

22/12/2012 

Coordinador de 
calidad 

 Estado de Acciones 
correctivas y 
preventivas Y de 
mejora SG-F-39 

 Formato SG-F-05 

 Equipo de computo 

 Recurso humano 

Planear un método sistematizado 
que permita una búsqueda, control y 
seguimiento para que las diferentes 
empresas nos vinculen en su base 
de datos, y así recibir más 
propuestas de licitación 

22/12/2012 

Coordinador de 
calidad 
 
Jefe de 
mercadeo 

 Formato SG-F-05 

 Equipo de computo 

 Recurso humano 

Fuente: autor  
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13. DIAGNÓSTICO FINAL DEL ESTADO DE LA EMPRESA 

 

Para determinar el grado final de cumplimiento de la empresa respecto a la norma 

ISO 9001:2008, y el estado de los procesos, se realizó un diagnostico final, 

utilizando la misma metodología del diagnóstico inicial, Se obtuvieron los 

resultados mostrados a continuación. 

 

Tabla 21. Resultados diagnóstico final 

 

 

 
RESULTADOS DE DIAGNÓSTICO FINAL METRO INGENIERÍA 

S.A.S 

Numeral de la Norma NTC ISO 9001:2008 Requisitos  
numeral 

Requisitos 
cumplidos  

Porcentaje de 
Cumplimiento 

4. Sistema de Gestión de calidad    

4.1 Requisitos Generales 9 9 100% 

4.2 Requisitos de la Documentación 17 17 100% 

5. Responsabilidad de la dirección 

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  4 4 100% 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  6 6 100% 

5.6 Revisión por la dirección 13 13 100% 

6. Gestión de recursos 

6.1 Provisión de Recursos 2 2 100% 

6.2. Recursos Humanos 6 4 66% 

6.3 Infraestructura 3 3 100% 

6.4 Ambiente de trabajo 1 1 100% 

7. Realización del producto 

7.1. Planificación de la realización del producto 6 6 100% 

7.2 Procesos relacionados con el cliente 14 14 100% 

7.3 Diseño y Desarrollo 27 27 100% 

7.4 Compras 9 7 77% 

7.5 Producción y prestación del servicio 19 17 89% 

7.6 Control de Equipos de seguimiento y medición  10 5 50% 

8. Medición, análisis y mejora. 

8.1 Generalidades 4 4 100% 

8.2 Seguimiento y Medición  19 19 100% 

8.3 Control de producto no conforme 5 4 80% 

8.4 Análisis de Datos  6 5 83% 

8.5 Mejora 7 7 100% 

Porcentaje total de cumplimiento 93% 

Fuente: Autor 
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RESULTADOS: 

 

Los resultados cuantitativos de los diagnósticos realizados en Metro ingeniería nos 

muestran que la empresa pasó de un cumplimiento del 15% a un cumplimiento del 

93% respecto a los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008, lo que 

indica resultados significativos en el mejoramiento y cumplimiento del sistema de 

gestión de calidad en la empresa. 

 

Los resultados del diagnóstico final de la empresa, así como los de las auditorias 

fueron socializados con cada dueño de proceso, resaltando fortalezas y 

oportunidades de mejora, exaltando la excelente gestión de la gerencia en el 

continuo esfuerzo y seguimiento a la implementación y mantenimiento del sistema 

de gestión de la calidad. El compromiso adquirido por todos los involucrados en el 

desarrollo de las actividades de METRO INGENIERÍA S.A.S. muestra el nivel de 

compromiso y pertenencia con el proyecto además de entusiasmo y grandes 

expectativas basadas en los resultados obtenidos. 

  

 

ESTADO FINAL DE LOS PROCESOS DE METRO INGENIERÍA S.A.S 

 

 

A continuación se muestra el análisis realizado por proceso el cual se fundamentó 

en los cambios observados durante el desarrollo del proyecto. 
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Tabla 22. Estado final de los procesos 
 

Proceso Fortaleza Debilidad 

Planeación 
estratégica 

 Absoluta 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 

 Compromiso con el seguimiento de los planes de acción tomados para 
la eliminación de las acciones correctivas, preventivas y mejora. 

 Compromiso con el seguimiento a los indicadores y metas trazadas. 

 Continua delegación de 
responsabilidades al  
Representante de la Dirección  

Sistema de 
gestión de 

calidad y mejora 

 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 apoyo de los otros procesos 

 Metodología de entrega y disponibilidad de documentación 
actualizada. 

 Organización de los registros de calidad 

Aseguramiento de la información 

Mercadeo 

 Compromiso del personal, con la búsqueda de licitaciones 

 Actualización permanente de la página web de la empresa y del 
brochure de servicios. 

 Personal capacitado 

 Compromiso con la importancia y beneficios de realizar labores bajo 
los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 

Falencias en el  control de  los 
contratos de los diferentes proyectos 
 
 

Gestión de 
diseño 

 Continua generación de acciones de mejoramiento que se reflejan 
en la entrega de un producto de calidad.  

 Personal consiente de la importancia y los beneficios de realizar 
sus labores bajo los requerimientos del sistema de gestión de 
calidad 

 Personal calificado para la ejecución de diseños 

 Compromiso con el servicio que ofrece, teniendo en cuenta que la 
prioridad es el cliente. 
 

Falencias en la entrega oportuna de 
registros para la verificación 

Ejecución de 
Obra civil 

 La experiencia de la empresa en la realización de proyectos de 
construcción. 

 Personal consiente de la importancia y los beneficios de realizar sus 
labores bajo los requerimientos del sistema de gestión de calidad 

Metodología de actualización del  
inventario de materiales, 
herramientas y equipos de 
producción. 
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 La empresa cuenta con personal calificado  

 Compromiso del personal con las capacitaciones que permiten 
consolidar un mejor perfil laboral Personal Calificado 

 Instructivos de trabajo detallados 

 Equipos de Seguimiento y medición de alta tecnología. 

 Organización de los registros de Calidad 

 Aplicación de la metodología de las 9 eses 

Montaje y 
mantenimiento 

de aire 
acondicionado 

 Personal consiente de la importancia y los beneficios de realizar sus 
labores bajo los requerimientos del sistema de gestión de calidad 

 La empresa cuenta con personal calificado  

 Compromiso del personal con las capacitaciones que permiten 
consolidar un mejor perfil laboral  

 seguimiento a los Instructivos de trabajo  

 Aplicación de la metodología de las 9 eses 

Falencias en las programaciones de 
los mantenimientos preventivos 

Recursos 
Humanos 

 Continúa ejecución de capacitaciones enfocadas el mejoramiento de 
las competencias del personal. 

 Personal consiente de la importancia y los beneficios de realizar sus 
labores bajo los requerimientos del sistema de gestión de calidad 

 La empresa cuenta con personal calificado  

Metodologías de reclutamiento de 
personal. 

Compras  

 Personal consiente de la importancia y los beneficios de realizar sus 
labores bajo los requerimientos del sistema de gestión de calidad 

 La empresa cuenta con personal calificado  

 Aplicación de la metodología de las 9 eses 

Metodología para la evaluación y 
reevaluación de proveedores. 
 

Fuente: autor 
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CONCLUSIONES 

 

 

El diagnóstico inicial realizado en Metro Ingeniería s.a.s utilizando la herramienta 

Lista de Chequeo de Requisitos de la NTC ISO 9001:2008 y las entrevistas 

efectuadas al gerente y al personal, permiten conocer el grado de cumplimiento de 

la empresa siendo este el punto de partida para ejecutar la planeación del Sistema 

de Gestión de Calidad. 

 

Las capacitaciones y socializaciones son las herramientas más importantes para 

implementar un sistema de gestión de calidad, ya que permite vincular el personal 

con los compromisos adquiridos por la empresa en la búsqueda de la satisfacción 

del cliente y el mejoramiento continuo.  

 

La etapa de documentación permite estandarizar los procesos desarrollados en la 

empresa, teniendo siempre en mente la búsqueda de la eficiencia y eficacia de las 

actividades a través de los cambios en la forma de hacer las actividades y las 

acciones de mejora ejecutadas.  

 

Los indicadores de gestión son herramientas muy influyentes, que permiten 

evaluar el funcionamiento de la organización, controlar los procesos, descubrir 

falencias e identificar oportunidades para el mejoramiento continuo.  

 

La encuesta de satisfacción del cliente es una herramienta efectiva para mejorar la 

eficacia del servicio a través de la retroalimentación del usuario.  

 

La alta dirección a la fecha ya ha percibido los grandes beneficios que le ha traído 

la implementación del Sistema de Gestión de Calidad; le ha permitido mantener el 

control de todos los procesos, mantener estandarizados y evaluar continuamente 
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el desempeño de los procesos, identificar los aspectos por mejorar y desarrollar 

las acciones de mejora  

 

El compromiso y el apoyo de la dirección de Metro Ingeniería s.a.s, sumado al 

aporte de los recursos necesarios, fueron partes fundamental para el desarrollo 

exitoso de la implementación del sistema de gestión de calidad.  

 

Los resultados de las auditorías, los indicadores de gestión y la revisión por la 

dirección, son las herramientas más significativas que tiene el sistema de gestión 

de calidad para evaluar el estado de la organización e identificar las oportunidades 

de mejora, buscando el cumplimiento de los objetivos de calidad.  

 

El diagnóstico final evidencia una organización luego de la implementación del 

sistema de gestión de calidad está cumpliendo en un 93% 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. 

 

 

La evaluación del sistema de gestión de calidad a través de las dos auditorías 

internas ejecutadas le permite a la empresa y a su alta dirección determinar el 

cumplimiento actual del sistema respecto a los requisitos de la norma y desarrollar 

los planes de mejora y acciones correctivas necesarias para darle conformidad, en 

espera de la auditoría de otorgamiento y la posterior certificación de la Empresa.  
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RECOMENDACIONES 

 

 

Contratar el personal competente encargado del mantenimiento del Sistema de 

Gestión de Calidad posterior a la certificación de la Empresa, con el fin de darle 

continuidad al cumplimiento de los requisitos de la norma y el fortalecimiento de 

los compromisos adquiridos con la calidad, la satisfacción del cliente y el 

mejoramiento continuo.  

 

Mantener el alto compromiso y apoyo por parte de la dirección para el 

sostenimiento y evaluación periódica del Sistema de Gestión de Calidad.  

 

Continuar con un programa de capacitaciones y socializaciones para el personal, 

con el objetivo de mantener fuertemente arraigados los compromisos adquiridos 

con el Sistema de Gestión de Calidad, exponiendo los beneficios que se han 

recibido y los que se seguirán recibiendo. Adicionalmente, seguir promoviendo la 

cultura de la calidad, para que el compromiso se demuestre en cada una de las 

actividades que se realicen.  

 

Aprovechar al máximo los beneficios que el Sistema implementado brinda a las 

operaciones y a la gestión gerencial, realizando el seguimiento de todos los 

elementos que fueron establecidos utilizándolos como herramientas para buscar la 

eficiencia y eficacia de los procesos.  

 

Ejecutar continuamente evaluaciones a través de auditorías internas, revisiones 

por la dirección y el análisis de indicadores, que permitan evaluar el estado del 

Sistema de Gestión de Calidad y ejecutar las acciones correctivas necesarias en 

pro del mejoramiento continuo.  
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Anexo 1. Lista de chequeo Diagnóstico Inicial
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Anexo 2. Cronograma  
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Anexo 3. Caracterización De procesos 
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Anexo 4. Procedimiento de reuniones gerenciales 
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Anexo 5. Procedimiento de revisión por la dirección 
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Anexo 6. Control de Quejas, Sugerencias Y Reclamos 
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Anexo 7. Quejas, sugerencias e inquietudes 
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Anexo 8. Encuesta de satisfacción al cliente 

 



144 
 

Anexo 9. Control de documentos  y  registros 
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Anexo 10. Procedimiento de auditorías internas 
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Anexo 11. Procedimiento de acciones correctivas y preventivas 
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Anexo 12. Procedimiento para el control de producto no conforme 
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Anexo 13. Manual de calidad 
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Anexo 14. Instructivo de elaboración de documentos 
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Anexo 15. Listado maestro de documentos 
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Anexo 16. Listado maestro de registros 
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Anexo 17. Producto no conforme 
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Anexo 18. Informe De Auditorías Internas 
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Anexo 19. Acción de mejora 
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Anexo 20. Informe de desempeño de indicadores 
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Anexo 21. Acciones correctivas y preventivas 
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Anexo 22. Acta de reunión 
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Anexo 23. Estado de acción de mejora 
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Anexo 24. Programación de auditorias 
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Anexo 25. Plan de auditoria 
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Anexo 26. Hoja de vida equipo de cómputo 
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Anexo 27. Distribución de documentos 
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Anexo 28. Documentos externos 
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Anexo 29. Tabla Indicadores SGC 
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Anexo 30. Lista de chequeo auditoria 
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Anexo 31. Procedimiento para la presentación de propuestas y licitaciones 
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Anexo 32. Experiencia de la organización 
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Anexo 33. Informe de visita de obra 
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Anexo 34. Revisión de Pliegos y Requisitos del  Cliente 
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Anexo 35. Análisis de precios unitarios 
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Anexo 36. Resumen de contrato adjudicado
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Anexo 37. Requisitos para la cotización directa 
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Anexo 38. Control de licitaciones presentadas 
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Anexo 39. Plan de calidad 
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Anexo 40. Uso, manejo y control de equipos de medición propios o alquilados 
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Anexo 41. Instructivo de preservación del producto 
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Anexo 42. Listado de materiales 
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Anexo 43. Control de material suministrado por el cliente 
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Anexo 44. Ficha técnica equipos 
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Anexo 45. Listado de equipos y herramientas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



248 
 

Anexo 46. Inspección de equipos y herramientas 
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Anexo 47. Cronograma de mantenimiento de equipos 
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Anexo 48. Mantenimiento de equipos 
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Anexo 49. Control de entrega de herramientas y materiales 
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Anexo 50. Hoja de vida e inspección de equipos de protección contra caídas 
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Anexo 51. Control de equipos alquilados 
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Anexo 52. Procedimiento de Montaje de Aires Acondicionados 
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Anexo 53. Servicio solicitados de aire acondicionado 
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Anexo 54. Base de datos clientes de aire acondicionado 
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Anexo 55. Programación de mantenimientos, Prestación de servicio 
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Anexo 56. Mantenimiento correctivo 
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Anexo 57. Control y mantenimiento de AA 
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Anexo 58. Protocolo de pruebas 
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Anexo 59. Formato de inspección AA 
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Anexo 60. Planificación de la obra 
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Anexo 61. Procedimiento de gestión de compras 
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Anexo 62. Procedimiento de evaluación, selección y reevaluación de proveedores 

y subcontratistas 
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Anexo 63. Orden de compra 
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Anexo 64. Requisición de materiales 
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Anexo 65. Evaluación y revaluación de proveedores y subcontratistas 
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Anexo 66. Selección de contratistas 
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Anexo 67. Recibo e Inspección de materiales 
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Anexo 68. Listado maestro de proveedores 
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Anexo 69. Selección de proveedores 
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Anexo 71. Procedimiento de competencias, formación y toma de conciencia 
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Anexo 74. Evaluación de desempeño 
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Anexo 75. Listado de Asistencia a capacitaciones y/o Formación 
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Anexo 76. Evaluación de la eficacia de las acciones de formación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



332 
 

Anexo 77. Procedimiento de gestión de diseño 
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Anexo 78. Elementos de entrada para el diseño 



337 
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Anexo 87. Acción correctiva 1/Sistema de gestión de calidad y mejora 
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Anexo 88. Acción correctiva 1/Recurso Humano 
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Anexo 89. Acción de mejora 1/Sistema de gestión de calidad y mejora 
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Anexo 91. Acción de mejora 1/Recurso Humano 
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Anexo 93. Acción correctiva 4/Ejecución de obras civiles 
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Anexo 94. Acción Correctiva 2/Montaje y mantenimiento de Aire Acondicionado 
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Anexo 99. Acta de reunión  
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