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GLOSARIO1 
 

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

detectada u otra situación indeseable. 

 

Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencial u otra situación potencialmente indeseable. 

 

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 

trabajo.  

 

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 

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

 

Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 

la extensión en que se cumplen los criterios de auditoria 

 

Calidad: Grado en el que un conjunto de características (3.5.1) inherentes cumple 

con los requisitos 

 

Capacidad: Aptitud de una organización, sistema, o proceso para realizar un 

producto que cumple los requisitos para ese producto. 

 
Característica de la calidad: Característica inherente de un producto proceso o 

sistema relacionado con un requisito  

                                            
1 ICONTEC. Normas fundamentales sobre gestión de la calidad y documentos de orientación para 
su aplicación. NTC ISO 9000: 2000.  Pág. 9 - 23 



 

 

Clase: Categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos 

procesos o sistemas que tienen el mismo USO funcional. 

 

Cliente: Organización 0 persona que recibe un producto  

 

Conformidad: Cumplimiento de un requisito 

  

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

de los requisitos de la calidad. 

 

Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

 

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 

especificado. 

 

Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 

alcanzan los resultados planificados. 

 

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

 

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

organización en lo relativo a la calidad  

 

Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

  

Información: Datos que poseen significado. 

 

Infraestructura: (Organización) Sistema de instalaciones, equipos y servicios 

necesarios para el funcionamiento de una organización  



 

 

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la 

calidad de una organización. 

 

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 

los requisitos . 

 

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

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.  

 

No conformidad: Incumplimiento de un requisito  

 

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

calidad  

 

Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades. Autoridades y relaciones 

 

Parte Interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o éxito 

de una organización  

 

Plan de la calidad: Documento  que específica qué procedimientos y recursos 

asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 

proyecto, proceso, producto o contrato específico. 

 

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

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

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

la calidad 

 



 

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

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

 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 

las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

 

Producto: Resultado de un proceso  

 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto  

 

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades desempeñadas. 

 

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria 

 

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

cumplido sus requisitos  

 

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

organización con respecto a la calidad. 

 

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

lograr dichos objetivos.  

 

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 

todo aquello que está bajo consideración. 



RESUMEN ESPAÑOL 
 

 
TITULO: “DISEÑO, DOCUMENTACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000 PARA EL 
CDA REVITEC S.A.”* 
 
 
AUTOR: SÁENZ HERREÑO, Frank Heraldo.** 
 

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestión de Calidad, NTC ISO 9001:2000, 
Auditoría, Revisión Técnico mecánica y de emisiones contaminantes. 

 
DESCRIPCIÓN: 
 
El presente proyecto describe el proceso de diseño, documentación e implementación 
de un sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de la norma NTC-ISO 
9001:2000 para el CDA REVITEC S.A., en la prestación del servicio de revisión 
técnico mecánica y de emisiones contaminantes a vehículos automotores. 
 
La implementación del sistema de gestión de calidad tiene como fin mejorar la 
eficiencia en todos los procesos de la empresa y garantizar el cumplimiento de los 
requisitos del cliente y los exigidos por la normatividad legal que aplica a los centros 
de diagnóstico automotor. 
 
La ejecución de este proyecto comienza con un diagnóstico inicial de la empresa para 
verificar la capacidad de la organización para cumplir con los requisitos establecidos 
en la norma NTC ISO 9001:2000.  Los resultados obtenidos en este diagnóstico inicial 
fueron la base para realizar la planificación del sistema de gestión de calidad. Con 
base en está planificación se diseñó, documentó e implementó el sistema de gestión 
de calidad para la prestación del servicio de revisión técnico mecánica y de emisiones 
contaminantes a vehículos automotores.  La evaluación al sistema se realizó a través 
de auditorías internas para verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma e 
identificar fortalezas y no conformidades que permitan desarrollar acciones de mejora, 
con el fin de solicitar la auditoría de certificación para el sistema  de gestión de calidad 
del CDA REVITEC S.A.  
 

                                            
* Proyecto de Grado 
** Facultad de Ingenierías Físico mecánicas; Escuela de Estudios Industriales y 
Empresariales; Programa de Ingeniería Industrial; Directora: Mónica Liliana Ramírez  



 

SUMMARY 
 
 

TITLE: "DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY 
MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE STANDARD NTC-ISO 9001:2000 FOR 
THE CDA REVITEC SA"* 
  
 
AUTHOR: SÁENZ HERREÑO Frank Heraldo.**  
 
 
KEY WORDS: Quality Management System, NTC ISO 9001:2000 Audit Review 
Technical mechanical and emissions.  
 
 
DESCRIPTION:  
 
This project describes the process of design, documentation and implementation of a 
quality management system under the guidelines of the NTC standard ISO 9001:2000 
for the CDA REVITEC S.A., in the provision of mechanical and technical review of 
polluting emissions motor vehicles.  
 
The implementation of quality management system is designed to improve efficiency in 
all processes of the company and to ensure compliance with customer requirements 
and those required by statutory regulations that apply to automotive diagnostic centers.  
 
This project begins with an initial diagnosis of the company to verify the organization's 
ability to comply with the requirements of NTC standard ISO 9001:2000. The results 
obtained in this initial diagnosis were the basis for the planning of the quality 
management system. Based on is planning design, document and implement the 
quality management system for the provision of mechanical and technical review of 
polluting emissions motor vehicles. The evaluation system was carried out through 
internal audits to verify compliance with the requirements of the rule and to identify 
strengths and nonconformities to develop improvement actions, in order to request the 
audit certification for the quality management system CDA REVITEC S.A.   

                                            
* Draft Grade 

 
** Faculty of Mechanical Engineering Physics; School of Industrial and Employers 
studies; Industrial Engineering Program; Director: Monica Liliana Ramirez.  
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Hoy por hoy las certificaciones de los sistemas de gestión de la calidad se han 

convertido para la industria colombiana en una ventaja de mercadeo, debido a que 

permite a las empresas  participar en los exigentes procesos de contratación con 

entidades tanto nacionales como extranjeras.  Por tal hecho, las certificaciones de 

los sistemas gestión de calidad bajo los requerimientos de la norma NTC ISO 

9001:2000, se ha transformado en un tema diario para los industriales 

colombianos, debido a la ventaja que ofrece, y en algunos casos requisito a la 

hora de participar en procesos de: licitación pública, contratos con empresas 

privadas, selección de proveedores y trámites  de permisos de exportación.  

 

Uno de los objetivos de implementar y mantener un Sistema de Gestión de calidad 

es garantizar el cumplimiento de todos los requisitos que aplican a la empresa: 

requisitos legales, del cliente y de la organización.  Por tal motivo el gobierno 

nacional incluyo la certificación del sistema de gestión de calidad de los centros de 

diagnóstico automotor como requisito para seguir prestando el servicio.  Debido a 

que estos centros de diagnóstico deben proporcionar la confianza a sus clientes 

en cuanto a los resultados de las pruebas y garantizar el cumplimiento de las 

normas que regulan la revisión técnico-mecánica y de gases.    

 

Por ende el presente trabajo consiste en el diseño, documentación e 

implementación de un sistema de gestión de calidad según los requerimientos de 

la norma NTC ISO 9001:2000 para el centro de diagnóstico automotor CDA 

REVITEC S.A., con el objeto de proporcionar una herramienta de gestión para 

mejorar la eficiencia de cada uno de sus procesos y garantizar el cumplimiento de 

la normatividad que aplica al sector. 
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1. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

 
 

1.1 OBJETIVO GENERAL 
 

Diseñar, documentar e implementar un Sistema de Gestión de Calidad en el CDA 

REVITEC S.A., en el proceso de revisión técnico-mecánica y de emisiones 

contaminantes a vehículos automotores, basado en la norma NTC ISO 9001: 

2000. 

 

 

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 

• Diagnosticar y analizar el estado actual de la empresa para identificar 

necesidades de documentación en los procesos.  

• Sensibilizar y capacitar al personal administrativo, operativo y de apoyo de 

la organización, sobre la importancia y uso de los elementos del sistema de 

gestión de calidad. 

• Diseñar el Sistema de Gestión de calidad del CDA REVITEC S.A.,  en los 

procesos relacionados con la revisión técnico-mecánica y de gases. 

• Documentar el Sistema del Gestión de Calidad  

• Realizar dos auditorías internas y plantear acciones de mejora en los 

procesos de revisión técnico mecánica y de emisiones contaminantes. 

• Realizar la inscripción ante el ente certificador 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 
 
Un Centro de Diagnóstico Automotor debe garantizar la confiabilidad de los 

resultados obtenidos en las diferentes pruebas realizadas a los vehículos 

automotores que se revisan.  Además debe garantizar que toda su estructura 

administrativa se encuentre comprometida con el logro de esta exigencia. 

 

Por este motivo los Ministerios de Transporte y de Ambiente, Vivienda y Desarrollo 

Territorial establecieron por medio de la Resolución 003500 de 2005 las 

condiciones mínimas que deben cumplir los Centros de Diagnóstico Automotor 

para realizar las revisiones técnico-mecánicas y de emisiones contaminantes de 

los vehículos automotores que transiten por el territorio nacional. El artículo 5 en 

su parágrafo 2 de esta resolución establece como requisito cumplir con lo 

establecido en el Anexo 1.  El anexo 1 establece los requisitos administrativos y 

del Sistema de Gestión de Calidad que deben cumplir los centros de diagnóstico 

automotor para realizar las revisiones técnico-mecánicas y de gases a vehículos 

automotores. 

 

Como vemos en algunos sectores de nuestro país las certificaciones de los 

sistemas de gestión han pasado de ser de carácter voluntario como fueron 

concebidos, y han pasado a convertirse en requisitos para el funcionamiento de 

algunas organizaciones como es el caso de los centros de diagnóstico automotor.   

 

El CDA REVITEC S.A. consiente del cumplimiento de este requisito para poder 

mantener su habilitación para la prestación del servicio ha decidido implementar 

un sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2000 en el 

proceso de revisión técnico mecánica y de emisiones contaminantes. 
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1.4 ALCANCE   

 

El proyecto contempla la planeación y realización de todas las actividades 

relacionadas con el diseño, documentación e implementación de un  Sistema de 

Gestión de Calidad, en el proceso de revisión técnico-mecánica y de gases a 

vehículos automotores, para el CDA REVITEC S.A. El alcance del Sistema de 

Gestión de Calidad, que se va a certificar, es: Prestación del servicio de Revisión 

Técnico-mecánica y de Gases a vehículos automotores.  

 

Las actividades contempladas para el desarrollo del proyecto son: diagnóstico 

general de la empresa con respecto a las normas NTC-ISO 9001:2000, NTC 5385 

y NTC 5375, diseño, capacitación, documentación, realización de dos auditorías 

internas y levantamiento de las no conformidades encontradas.   

  

El alcance termina con la solicitud de la auditoría de certificación del sistema de 

gestión calidad por el ente certificador. 
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2. MARCO TEORICO 
 
 
2.1 SISTEMAS DE GESTIÓN   
 
La gestión de la calidad  es una parte de la gestión de una empresa, que se basa 

en procesos debido al enfoque propuesto por la norma ISO 90002.  Las empresas 

cuentan con diferentes tipos de sistemas de gestión: gestión de la calidad, del 

medio ambiente y de la seguridad industrial, entre otros.  Hoy en día existe un 

auge en los sistemas de gestión de calidad, que han pasado de ser una ventaja 

competitiva a ser un requisito para seguir en el mercado en algunos sectores.  Las 

empresas que tomaron ventaja en la implementación de un sistema de gestión de 

calidad hoy le apuntan al sistema de gestión ambiental basado en la norma ISO 

14000 y al sistema de gestión de seguridad industrial basado en la norma OSHAS 

18000.  Como puede verse para una empresa podría ser complicado implementar 

tres sistemas de gestión diferentes, por esto actualmente las empresas están 

desarrollando sistemas integrados de calidad, medio ambiente y seguridad 

industrial, con el fin de eliminar documentación innecesaria y mejorar la gestión de 

la empresa.  Los sistemas integrados suponen mayor eficiencia porque los tres 

sistemas tienen aspectos en común como: la política y compromisos de la 

empresa, el control de la documentación y los registros, el control de las 

operaciones, las auditorías y revisiones periódicas del sistema.  Además en el 

diseño de instalaciones y productos, en las compras, en el mantenimiento de 

instalaciones y en la formación y capacitación del personal intervienen las áreas 

de calidad, medio ambiente y seguridad industrial. 

 

 
                                            
2 GRIFUL, Eulalia. Gestión de la Calidad. Ediciones UPC. Pág. 16. 
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2.2 EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD 
 
Conocer la evolución histórica que ha sufrido el concepto de calidad nos ayuda a 

entender más a profundidad el concepto actual.  La evolución de la calidad se 

puede resumir en etapas, las cuales no tienen conceptos enfrentados entre una y 

otra, sino que es una evolución y una mejora al concepto anterior, pues cada 

nueva etapa abarca la anterior.  Las siguientes son las etapas de evolución de 

concepto de calidad3: 

 

2.2.1 Calidad basada en la inspección: En esta etapa la calidad se orientaba 

exclusivamente en el producto y se centraba en la inspección del producto 

terminado.  Las tareas típicas de esta etapa eran las auditorías al producto 

terminado, la resolución de problemas y la inspección por muestreo de los 

materiales utilizados para la fabricación del producto.  En realidad estas 

actividades hacen poco por la calidad del producto, pues están alejadas del 

proceso de realización y solo ejercen controles en las entradas y salidas del 

proceso.  Por este motivo al detectarse cualquier no conformidad, la respuesta por 

parte del área de producción es lenta, y en muchas ocasiones la única solución es 

eliminar el producto defectuoso, lo que ocasionaba altos costos al desechar 

productos totalmente terminados.  

 

2.2.2 Control de la calidad: En esta etapa se da más importancia al proceso de 

producción.  Las actividades se centran en el control del proceso a través de 

métodos estadísticos.  En esta etapa se introduce la idea de que el control de la 

calidad puede ayudar a distinguir entre dos tipos de variación del proceso de 

fabricación: la variación por causas aleatorias y la variación debida a alguna causa 

en especial.  Para identificar las causas especiales de variación se introducen los 

gráficos de control que pueden ser de dos tipos: gráficos de control por variables y 

                                            
3 Ibíd. 
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gráficos de control por atributos.  Los gráficos de control por variables se aplican 

cuando las medidas toman valores en un intervalo continuo.  Los gráficos de 

control por atributos se aplican cuando las medidas adoptadas no se adaptan a un 

intervalo de valores continuo. 

 

2.2.3 Aseguramiento de la calidad: En esta etapa se involucran todos los 

procesos de la empresa para dar confianza de que el producto o servicio cumple 

con los requisitos.  Esta etapa logra su consolidación en 1987 cuando se 

establece la serie de normas ISO 9000 de aseguramiento de la calidad.  El 

aseguramiento de la calidad tiene su enfoque en la normalización de los procesos 

por medio de la documentación de los procesos, los procedimientos y el Manual 

de Calidad. 

 

2.2.4 Gestión de la calidad: En esta etapa las empresas toman conciencia de 

que la calidad debe ser aplicada en todos los niveles de la organización. Para 

lograr esto se incorpora la definición de la política y objetivos de calidad como 

directrices de la organización y se definen las responsabilidades de calidad. 

 

2.3 PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
La norma ISO 9000:20004 identifica ocho aspectos fundamentales de gestión de la 

calidad.  La aplicación de estos principios tiene como fin mejorar el desempeño de 

las organizaciones que implementan un sistema de gestión de calidad.  

 

2.3.1 Enfoque al Cliente: La permanencia o no de una organización en el 

mercado depende de sus clientes.  Por lo tanto se deben comprender las 

necesidades de los clientes y enfocar las actividades de la organización a la 

                                            
4 ICONTEC. Normas fundamentales sobre gestión de la calidad y documentos de orientación para 
su aplicación. NTC ISO 9000:2000. 
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satisfacción de sus necesidades, esforzándose en exceder sus expectativas.  
Algunas actividades relacionadas con este principio son: identificación de las 

necesidades del cliente, medición de la satisfacción del cliente, administración de 

las relaciones con los clientes, desarrollo de actividades que agreguen valor a los 

productos y/o servicios. 

 

2.3.2 Liderazgo: Los líderes ayudan a enfocar los esfuerzos hacia un mismo 

objetivo.  Estos líderes dentro de la organización son los encargados de crear un 

ambiente en el cual todas las personas se sientan comprometidas con la 

organización, y así puedan contribuir con el logro de los objetivos.  Algunas 

actividades relacionadas con este principio son: promover una comunicación 

abierta y acertada, establecer metas y objetivos, crear confianza entre los 

miembros de la organización, desarrollar actividades de motivación e integración 

del personal. 

 

2.3.3 Participación del personal: Para lograr alcanzar plenamente los objetivos 

de la organización se necesita el compromiso y participación activa de todos sus 

miembros.  Algunas actividades para aplicar este principio son: incentivar el 

trabajo en equipo en todas las áreas de la empresa, comunicar a los trabajadores 

la importancia de su trabajo para el logro de los objetivos, estimular el aporte de 

ideas para la mejora de los procesos. 

 

2.3.4 Enfoque basado en procesos: Los procesos permiten definir de una forma 

sistemática las actividades y gestionar de una manera más eficiente los recursos.  

El funcionamiento de una empresa se puede definir como un conjunto de procesos 

independientes pero interrelacionados entre si. Este principio tiene como fin 

identificar y controlar los distintos procesos de la organización que afectan la 

calidad del producto o servicio ofrecido por la empresa.  Este enfoque propone 

una estructura más dinámica en las organizaciones, pues supone una mayor 

comunicación y apoyo entre los diferentes procesos para lograr el cumplimiento de 
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los requisitos. Las principales actividades para lograr este enfoque son: 

identificación, clasificación y  definición de la relación entre los diferentes 

procesos, realización del mapa de procesos, definición de clientes y proveedores, 

tanto internos como externos, de cada proceso.  Generalmente los procesos de 

una organización se dividen en tres grupos: estratégicos, de realización o 

misionales, y de apoyo: 

 

• Procesos estratégicos: son los encargados de proporcionar las directrices 

a los demás procesos.  Son ejemplos de procesos estratégicos: gestión 

gerencial, gestión comercial y de mercadeo, administración del sistema de 

gestión de calidad. 
 

• Procesos de realización: son los que tienen un impacto directo con el 

cliente, pues son los encargados de la realización de los productos y/o la 

prestación del servicio.   
 

• Procesos de soporte: son los que sirven de apoyo y son necesarios para 

un desarrollo eficiente de los procesos de realización. Son ejemplos de 

procesos de soporte: gestión del talento humano, mantenimiento de 

equipos, gestión financiera. 
 
2.3.5 Enfoque de sistema para la gestión: Lograr una correcta interacción entre 

los diferentes procesos, contribuye a mejorar la eficacia y eficiencia de la 

organización en el logro de sus objetivos.  Para aplicar este enfoque se 

desarrollan las siguientes actividades: identificar los diferentes procesos que 

integran los sistemas, definir los objetivos que busca lograr cada sistema, 

identificar la interrelación entre los procesos, establecer los recursos necesarios 

para el sistema. 
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2.3.6 Mejora continua: La mejora continua en todos y cada uno de los procesos, 

debe ser un objetivo primordial de la organización. Algunas actividades para 

implementar este principio son: generar una cultura de mejora continua en todos 

los miembros de la organización, promover el desarrollo de acciones preventivas, 

capacitar al personal en el ciclo PHVA, (planear, hacer verificar y actuar). 

 

2.3.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La toma de 

decisiones en  la organización debe estar basada en el análisis de datos e 

información.  Para aplicar este principio se pueden desarrollar las siguientes 

actividades: recolección de información, análisis de información utilizando técnicas 

estadísticas apropiadas, definición de indicadores de gestión de proceso. 

 

2.3.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La organización 

y los proveedores deben trabajar conjuntamente para crear valor en el cliente final. 

Si logran esto, el beneficio será de ambas partes.  Algunas actividades para 

aplicar este enfoque son: selección y evaluación de proveedores, identificación de 

los productos y/o servicios críticos que afectan la calidad, establecer canales de 

comunicación eficientes con los proveedores, establecer relaciones de beneficio 

mutuo, trabajar en forma conjunta en el desarrollo y mejora de productos. 

 
2.4 LA GESTIÓN DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)5 
 
La gestión de la calidad está limitada a la calidad del producto y a las inspecciones 

para garantizar que cumpla con los requisitos.  La gestión de la calidad total 

(TQM) va más allá de este sentido y tiene una orientación hacia la excelencia 

empresarial, basándose en la satisfacción de los clientes y en la mejora continua 

de los procesos.   

                                            
5 GRIFUL, Eulalia. Gestión de la Calidad. Ediciones UPC. Pág. 47 
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Este enfoque busca involucrar a todos y cada uno de lo miembros de la empresa, 

desde la gerencia hasta el personal operativo, y establece la formación y 

capacitación general y continua como clave fundamental para el éxito de este 

planteamiento. La calidad total solo se logra cuando toda la organización está 

comprometida y orientada hacia la calidad.  

 

La calidad total se centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la primera 

vez.  Este concepto va mas allá del concepto tradicional de calidad que trataba de 

arreglar las cosas corrigiendo errores.   Este planteamiento introduce el concepto 

de cliente-proveedor interno, cambiando así el concepto de que los clientes son 

solo los usuarios finales de los productos o servicios. Los clientes internos son las 

personas de la organización a quienes pasamos los resultados de nuestro trabajo.  

Teniendo en cuenta este concepto todos los miembros de la organización se 

convierten en clientes de alguien, y a su vez se convierten en proveedores de 

otros.   

 

La gestión de calidad total implica dos significados: la calidad se enfoca a que los 

productos o servicios satisfagan las necesidades al cliente; y el término total 

implica que la calidad es lograda por todos los miembros de la organización. 
 
2.5 NORMA ISO 9000 
 

La historia de la ISO 90006 comienza en la industria militar en los años 50. 

Algunos países como el Reino Unido empezaron a exigir a los fabricantes de 

armas y municiones que establecieran por escrito todos los procedimientos de 

fabricación,  para que estos fueran luego aprobados.  A partir de esto se 

empezaron a crear programas de requerimientos de calidad para los suministros 

                                            
6http://www.bulltek.com/Spanish_Site/ISO%209000%20INTRODUCCION/ISO%209000_FAQ_Spa
nish/ISO_Historia/iso_historia.html 
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militares, como el creado en Estados Unidos en 1959.  Con el tiempo y la presión 

de los compradores de insumos, la idea de la estandarización dejo de ser 

exclusiva de la industria  militar, y por este motivo el Instituto de Estandarización 

Británico publicó la norma BS 9000, la cual era específicamente para el 

aseguramiento de la calidad en la industria electrónica.  Esta norma siguió 

desarrollándose y en 1970 pasa a ser la BS 5750, de está norma se deriva la 

primera versión de la ISO 9000.  

 

La primera versión de la ISO 9000 fue publicada en 1987.  Esta primera edición de 

la norma utilizó los modelos para los sistemas de administración de la calidad de 

la norma británica BS 5750. 

 

La primera revisión que se realizo a la norma de 1987  fue en 1994, en la que una 

revisión técnica sustituyo las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 versión 

1987 por las de versión de 1994. 

 

El protocolo ISO establece que todas las normas deben ser revisadas al menos 

cada cinco años para determinar si deben mantenerse revisarse o anularse.   

 

La ISO 9000 versión 94 fue reemplaza al ser publicada el 15 de diciembre del año 

2000 la serie de normas ISO 9000:2000.  Los principales cambios que se dieron 

en esta nueva versión son7: 

 

• Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 fueron reemplazadas por una sola 

norma, la ISO 9001:2000 que establece los requisitos del Sistema de 

Gestión de Calidad. 

                                            
7 FREIRE SANTOS, José Luis. La nueva ISO 9001:2000. Fundación Confemetal. Pág. 40 
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• Se eliminaron los requisitos demasiado rígidos de documentación 

• Se incluyeron en forma explicita los conceptos de mejora continua, 

monitoreo y seguimiento de la satisfacción del cliente 

• Es compatible con otros sistemas de gestión como la ISO 14000 

• Hace mayor énfasis al papel de la alta dirección y su compromiso en el 

desarrollo y mejora continua del sistema de gestión de la calidad. 

• El sistema de gestión de calidad debe tener en cuenta el cumplimiento de 

los requisitos legales y regulatorios que le apliquen, además de los 

requisitos del cliente. 

 

2.5.1 Familia de normas ISO 9000:2000: Es un conjunto de normas enfocadas 

hacia la Gestión de la Calidad en las organizaciones.  Esta familia de normas esta 

conformada por la NTC ISO 9000:2000, la NTC ISO 9001:2000, la NTC ISO 

9004:2000 y la NTC ISO 19011:20008.  Estas normas no definen una manera 

específica para implementar un Sistema de Gestión de Calidad, sino que 

describen los elementos que se deben tener en cuenta para garantizar que los 

productos y/o servicios cumplen con los requisitos establecidos. 

 

• La NTC ISO 9000:2000 describe los fundamentos de los sistemas de 

gestión de calidad, así como su terminología. 

 

• La NTC ISO 9001:2000 señala los requerimientos que debe cumplir una 

organización para demostrar su capacidad de cumplir con los requisitos de 

sus clientes, y demás requisitos reglamentarios que apliquen.  Es la única 

certificable de esta familia de normas.  Se centra en mejorar la eficacia de 

la organización para cumplir con los objetivos de calidad del producto y/o 

servicio, garantizando así la satisfacción del cliente.  Lo que certifica la 

                                            
8 ICONTEC. Normas fundamentales sobre gestión de la calidad y documentos de orientación para 
su aplicación.  
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norma es el cumplimiento a las especificaciones del producto o servicio, y 

no el concepto popular de calidad como algo objetivamente bueno. 

 

• La NTC ISO 9004:2000 proporciona una orientación más amplia acerca de 

los sistemas de gestión,  estableciendo una serie de directrices para su 

desarrollo y mejora en su desempeño.  Estas directrices buscan mejorar la 

eficacia y la eficiencia globales  de la organización, teniendo como 

referencia los puntos de vista de otras partes interesadas, como 

accionistas, trabajadores, la sociedad y el medio ambiente, tomando en 

cuenta los beneficios, riesgos y costos.   

 

• La NTC ISO 19011:2000 proporciona orientación sobre los principios, la 

planeación y la realización de auditorías, internas o externas, de sistemas 

de gestión de la calidad y de gestión medioambiental.     Es una guía para  

la asignación de responsabilidades para programas de auditoría, 

establecimiento de objetivos, coordinación de actividades y asignación de 

recursos para los grupos de auditores. 
 
2.6 ACREDITACIÓN, CERTIFICACIÓN Y HABILITACIÓN9 
 
2.6.1 Acreditación: Es un proceso que califica, avala y otorga licencia a entidades 

que prestan los servicios de certificación.  En pocas palabras el proceso de 

acreditación certifica a los certificadores.  Por ejemplo el Instituto Colombiano de 

Normas Técnicas ICONTEC se encuentra acreditado a nivel internacional por las 

siguientes organizaciones: 

 

• Asociación Alemana de Acreditación 

• Instituto Americano de Normas Nacionales (ANSI) de Estados Unidos 

                                            
9 www.icontec.org.co 
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• Instituto Nacional de defensa de la Competencia y de la Protección de la 

Propiedad Intelectual (INDECOPI) de Perú 

• Instituto Nacional de Certificación (INN) de Chile 
 

2.6.2 Certificación: Es un proceso voluntario que evalúa, verifica y proporciona 

garantía por escrito de que el personal, producto, proceso, servicio o sistema de 

gestión cumple con los requisitos establecidos en normas o especificaciones 

técnicas.    El proceso debe llevarse a cabo por una tercera persona diferente al 

productor o comprador.   

 

2.6.3 Habilitación: La habilitación se entiende como la autorización que emite una 

entidad del gobierno nacional a una organización que cumple con los requisitos 

establecidos para la prestación de un servicio.  La habilitación se realiza ante un 

ente del gobierno nacional.  En el caso de los Centros de Diagnóstico Automotor, 

se habilitan ante el Ministerio de Transporte. 
 
2.7 NORMATIVIDAD LEGAL DEL SECTOR 
 

La revisión técnico mecánica y de gases es un procedimiento de control legal, que 

deben cumplir todos los vehículos de servicio público o particular, incluidas las 

motocicletas que circulan por las vías del territorio nacional.  Se estableció 

mediante la Ley 769 de 2002, Código Nacional de transito, y fue reglamentada por 

la resolución  003500 de  2005, que a su vez ha sido modificada por las 

resoluciones 002200 de 2006, 0015 de 2007 y 004062 de 2007. 

 

La resolución 00350010 establece las condiciones mínimas que deben cumplir los 

Centros de Diagnóstico Automotor (CDA) para realizar la revisión técnico-

                                            
10 Ministerio de Transporte y Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Resolución 003500. 
Noviembre 21 de 2005. 
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mecánica y de gases a los vehículos automotores que transitan por las carreteras 

del país  Se establecen también: los aspectos a evaluar a los vehículos en la 

revisión y su periodicidad de acuerdo al tipo de servicio que prestan; la 

programación para el inicio de la revisión para los vehículos con servicio diferente 

al público y para las motocicletas.   El anexo I de esta resolución establece los 

requisitos administrativos y del sistema de gestión de la calidad para los centros 

de diagnóstico automotor.  En cuanto a los requisitos administrativos la empresa 

debe estar legalmente constituida y sus actividades deben ser exclusivamente las 

relacionadas con la prestación del servicio de revisión técnico mecánica y de 

gases.  El sistema de gestión de calidad debe ser implementado y mantenido 

según la norma NTC ISO 9001:2000. En esta resolución se clasifican los centros 

de diagnóstico automotor según la cobertura de prestación del servicio de la 

siguiente manera: 

 

• CDA Clase A: con línea de revisión técnico mecánica y de gases solo para 

motocicletas 

• CDA Clase B: con línea de revisión técnico mecánica y de gases solo para 

vehículos livianos. 

• CDA Clase C: con línea de revisión técnico mecánica y de gases solo para 

vehículos pesados  

• CDA Clase D: con línea de revisión técnico mecánica y de gases para 

vehículos livianos y pesados y/o líneas mixtas (para vehículos pesados y 

livianos) 

 

La resolución 00220011  modificó parcialmente la resolución 003500 de 2005 en 

los siguientes aspectos: 

                                            
11 Ministerio de Transporte y Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Resolución 002200. Mayo 
30 de 2006. 
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• Los centros de diagnóstico automotor deben acreditarse como organismo 

de inspección ante el Sistema Nacional de Normalización, Certificación y 

Metrología 

• Se incluye el cumplimiento de las normas técnicas colombianas NTC 5365: 

Calidad del Aire, NTC 5375: Revisión técnico mecánica y de gases, NTC 

5385: Centros de diagnóstico automotor, como requisito para la habilitación 

del CDA. 

• Se aplaza la programación de las fechas de revisión para los vehículos de 

servicio diferente al público y motocicletas.  

• Se designa a la Superintendencia de Puertos y Transporte como la 

encargada de la vigilancia e inspección de los centros de diagnóstico 

automotor. 

 

La resolución 001512 modificó de nuevo la resolución 003500 de 2005 en cuanto a 

la programación de revisión para los vehículos de servicio diferente al publico 

debido al bajo número de centros de diagnóstico habilitados a la fecha.   

 

La resolución 00406213 modificó la resolución 003500 de 2005 en los siguientes 

aspectos: 

 

• Establece un plazo de 18 meses para que los centros de diagnóstico 

automotor habilitados a la fecha se acrediten ante la Superintendencia de 

Industria y comercio como Organismos de inspección bajo la norma NTC 

ISO/IEC 17020. 

                                            
12 Ministerio de Transporte y Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Resolución 0015.  Enero 5 
de 2007 

13 Ministerio de Transporte y Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Resolución 004062. 
Septiembre 28 de 2007 
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• Establece requisitos de formación para el personal operativo de los nuevos 

centros de diagnóstico que quieran habilitarse 

• Establece el plazo para la realización de la revisión técnico mecánica y de 

gases para los vehículos nuevos (modelo 2006 en adelante). 

• Adelanta la programación de fechas de revisión de los vehículos de servicio 

diferente al público. 

 

2.8 NTC 5375: REVISIÓN TÉCNICO MÉCANICA Y DE GASES 
 
La NTC 537514, establece los requisitos de revisión técnico-mecánica y de 

emisiones contaminantes para los vehículos automotores.  En esta norma se 

especifican: 

 

• Esquema de evaluación de la pruebas: clasificando las fallas del vehículo 

en dos tipos de defectos Tipo A y Tipo B.  Los Tipo A son defectos graves 

que implican un peligro o riesgo inminente para las seguridad vial o 

protección del medio ambiente. Los Tipo B son defectos que implican un 

peligro o riesgo potencial. 

• Resultados de la revisión de acuerdo al tipo de defectos encontrados.  El 

vehículo es rechazado si se encuentra un solo defecto tipo A, o si la 

cantidad de defectos tipo B exceden los valores permitidos de acuerdo al 

tipo de vehículo. 

• Requisitos que debe cumplir el vehículo para ingresar al proceso de 

revisión, en cuanto a documentos, estado de limpieza y disposiciones 

adicionales dependiendo del tipo de vehículo. 

                                            
14 ICONTEC. NTC 5375: Revisión técnico Mecánica y de gases. Primera Actualización, diciembre 
de 2006  
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• Criterios de revisión para los vehículos. Estos criterios se dividen en los 

siguientes ítems: Revisión Exterior, Revisión Interior, Elementos para 

producir ruido, Alumbrado y señalización, Salidas de emergencia, 

Emisiones contaminantes, Sistema de Frenos, Suspensión, Dispositivos de 

cobro, Dirección, Rines y llantas, Motor y transmisión, Sistema de 

combustible. 

• Criterios de revisión para las motocicletas.  Los cuales se dividen en los 

siguientes ítems: Acondicionamiento exterior, Sillín y reposapiés, Elementos 

para producir ruido, Alumbrado y señalización, Emisiones contaminantes, 

Sistema de frenos, Suspensión, Dirección, Rines y llantas, Soporte de 

estacionamiento. 

• Criterios de revisión para remolques.  Los cuales se dividen en los 

siguientes ítems: Revisión exterior, Elementos para producir ruido, 

Alumbrado y señalización, Sistema de Frenos, Suspensión, Rines y llantas.  

• En cada uno de los ítems mencionados se definen las preguntas de 

inspección visual y las pruebas a realizar, así como los parámetros bajo los 

cuales se evaluaran, para determinar si el vehículo cumple o no con la 

reglamentación establecida. 

 

Los parámetros para la revisión de emisiones contaminantes en vehículos 

automotores, esta reglamentado por medio de las siguientes normas: 

 

• NTC 4231, Calidad del aire. Procedimiento de medición y características de 

los equipos de flujo parcial necesarios para evaluar las emisiones de humo 

generadas por fuentes móviles accionadas con Diesel. Método de 

Aceleración libre. 

• NTC 4983, Calidad del aire. Evaluación de gases de escape de fuentes 

móviles a gasolina.  Método de ensayo en marcha mínima (ralentí) y 
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velocidad crucero y especificaciones para los equipos empleados en esta 

evaluación  

• NTC 5365, Calidad del aire. Evaluación de gases de escape de 

motocicletas, motociclos y mototriciclos accionados tanto con gasolina 

(cuatro tiempos) como con mezcla gasolina aceite (dos tiempos).   Método 

de ensayo en marcha mínima (ralentí) y velocidad crucero y 

especificaciones para los equipos empleados en esta evaluación. 

• NTC 4194, Acústica.  Mediciones del nivel de presión sonora emitida por 

vehículos automotores en estado estacionario. 

 

2.9 NTC 5385: CENTROS DE DIAGNÓSTICO AUTOMOTOR 
 
La NTC 538515, Centros de Diagnóstico automotor, establece las condiciones 

mínimas que deben cumplir los centros de diagnóstico automotor en cuanto a 

equipos, infraestructura y personal. Los centros de diagnóstico que solicitan su 

habilitación ante el Ministerio de Trasporte para realizar la revisión técnico-

mecánica y de gases a vehículos automotores, deben demostrar el cumplimiento 

de todos los requisitos establecidos en esta norma. 

 

Esta norma establece requisitos en los siguientes aspectos: 

• Instalaciones físicas 

• Hardware 

• Sistema de Información 

• Mantenimiento de infraestructura y equipos 

• Especificaciones técnicas de los equipos de las líneas de revisión 

                                            
15 ICONTEC. NTC 5385: Centro de Diagnóstico Automotor. Primera actualización, diciembre de 
2006 
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• Capacidad de revisión, medida en numero de vehículos por hora 

• Procedimiento con el usuario 

• Personal 



45 

 
 

3. DESCRIPCIÓN ORGANIZACIONAL DEL CENTRO DE DIAGNÓSTICO 
AUTOMOTOR CDA REVITEC S.A. 

 
3.1 GENERALIDADES DEL CDA REVITEC S.A. 
 
3.1.1 Razón social: La razón social de la empresa es CDA REVITEC S.A., 

registrada en la Cámara de comercio de Bucaramanga como una Sociedad 

Anónima Comercial Colombiana, identificada con el NIT 900.081.588-1.   

 
3.1.2 Objeto Social: Los Centros de Diagnóstico Automotor están autorizados por 

los ministerios de Transporte y Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial para 

prestar exclusivamente el servicio de Revisión Técnico-Mecánica y de gases16.  

 

El CDA REVITEC S.A. fue habilitado por el  Ministerio de transporte, como Centro 

de Diagnóstico Automotor Clase D, con una línea de inspección para vehículos 

livianos, una línea de inspección para motocicletas y una línea de inspección 

mixta17. 

 

En el desarrollo de su Objeto Social contribuye a la creación, fomento y 

mantenimiento de una cultura de seguridad vial y de protección ambiental con 

base en los lineamientos de los Ministerios de Transporte y Ambiente, Vivienda y 

Desarrollo Territorial. 

 

                                            
16 Ministerio de Transporte y Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Resolución No 000015. 
Enero 5 de 2007. Artículo primero 

17 Ministerio de transporte. Resolución 001074. Abril 10 de 2007.  
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3.1.3 Localización: El Centro de Diagnóstico Automotriz CDA REVITEC S.A. es 

una Sociedad Anónima Comercial Colombiana, ubicada en el Kilómetro 1 vía 

Palenque – Café Madrid, en el municipio de Girón (Santander).  
 
3.1.4 Información general: 
Razón social: CDA REVITEC S.A. 

Dirección:                Kilómetro 1 vía Palenque - Café Madrid. Girón, Santander 

PBX:    6762727 

Web:    www.cdarevitec.com 

Correo Electrónico:  info@cdarevitec.com 
 
3.2 DESCRIPCIÓN DEL SECTOR 
 
En el país el sector de los centros de diagnóstico automotriz es relativamente 

nuevo.  Este sector ha nacido debido a la preocupación del gobierno en torno a la 

reducción de los índices de contaminación del medio ambiente y a la disminución 

de accidentes de tránsito en todo el país.  Los primeros centros de diagnóstico del 

país iniciaron la prestación de sus servicios con base en la resolución 005 de 

1996.  Estos centros de diagnóstico solo estaban autorizados para realizar la 

prueba de emisión de gases.   

 

En la Ley 769 de 2002, que establece el nuevo código nacional de tránsito, se 

definen los aspectos a verificar en la revisión técnico-mecánica de vehículos 

automotores.  El artículo 53 de esta ley establece que la revisión técnico mecánica 

y de gases debe ser realizada en los centros de diagnóstico automotor  

autorizados por el Ministerio de transporte.   

 

En el nuevo código nacional de tránsito se habla de la competencia de los centros 

de diagnóstico automotriz, y confiere facultades a los Ministerios de Transporte y 
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del Medio Ambiente para que establezcan las condiciones mínimas que deben 

cumplir estos centros de diagnóstico.  Con la expedición de la Resolución 003500 

de 21 de noviembre de 2005, expedida por los Ministerios de Trasporte y de 

Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, se establecen las condiciones mínimas 

que deben cumplir los centros de diagnóstico automotor, para realizar las 

revisiones técnico-mecánicas y de gases de los vehículos automotores que 

transiten por el territorio nacional. 

 

Esta resolución es el punto de partida de los nuevos centros de diagnóstico 

automotriz, con los cuales se pretende que la revisión técnico-mecánica y de 

gases se realice por personal calificado y equipos especializados para lograr 

mayor exactitud en los resultados, garantizando el cumplimiento de la 

normatividad en cuanto a las condiciones técnicas mínimas con que debe contar 

un vehículo, para garantizar la seguridad de su conductor, pasajeros,  ocupantes 

de otros vehículos y peatones.  Además de verificar que las emisiones de gases 

del vehículo no incidan de manera tan fuerte en el medio ambiente. 

 

Los primeros centros de diagnóstico automotor fueron habilitados por el Ministerio 

de Transporte a finales del año 2006.  En el país se encuentran habilitados 126 

centros de diagnóstico y una unidad de inspección móvil,  según el reporte de Abril 

11 de 2008.  La ciudad que cuenta con el mayor número de CDA´s es  Santa Fe 

de Bogotá con un total de 28.  

 

El departamento de Santander cuenta con seis centros de diagnóstico automotriz, 

de los cuales cuatro se encuentran en el Área Metropolitana de Bucaramanga, y 

dos en el municipio de Barbosa. Los CDA´s del Área Metropolitana son: 

Certificación Nacional Técnico-Mecánico y CDA Diagnostimotos, ubicados en 

Bucaramanga, CDA REVITEC S.A.,  ubicado en Girón y CDA San Pedro, ubicado 

en Piedecuesta. 
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3.3 RESEÑA HISTÓRICA 
 
Constituida legalmente el 26 de mayo de 2006, CDA REVITEC S.A. nació por 

iniciativa del Señor Javier Delgado quien tenía conocimiento de la actividad,  el 

cual junto a los socios y accionistas, previamente estudiada toda la normatividad 

legal, vieron la oportunidad de negocio y además de contribuir a la comunidad 

mediante la creación del Centro de Diagnóstico Automotor. 

 

Desde su constitución legal los socios empezaron a invertir en la adecuación de la 

infraestructura necesaria para cumplir con los requisitos exigidos por el gobierno.  

Además se adquirieron los equipos de acuerdo a las especificaciones 

establecidas, para cada una de la pruebas.  La capacitación de los operarios inicio 

en diciembre de 2006 y empezaron a realizar prácticas en la empresa a partir de 

febrero de 2007.   

 

Durante los días 22, 23 y 24 de marzo del año 2007 el ICONTEC, realizó la 

auditoría a las instalaciones de la empresa con el fin de verificar el cumplimiento 

de los requisitos exigidos para su funcionamiento, contemplados en la Resolución 

3500 y 2200 del Ministerio de Transporte, Ministerio de Ambiente, Vivienda y 

Desarrollo territorial, y en las Normas Técnicas Colombianas: NTC 5365, NTC 

5375 y NTC 5385.  El día 28 de marzo de 2007, el ICONTEC entrega el certificado 

de conformidad, de la auditoría realizada, con la cual se solicita al Ministerio de 

transporte la habilitación del CDA para empezar a prestar el servicio de revisión y 

certificación de vehículos automotores. 

 

El día 10 abril del año 2007 el Ministerio de Transporte expide la resolución No 

001074 por la cual se habilita al establecimiento de comercio CENTRO DE 

DIAGNÓSTICO AUTOMOTRIZ CDA REVITEC S.A. como Centro de Diagnóstico 

Automotor Clase D, con una línea de inspección mixta, una línea de inspección 

para vehículos livianos y una línea de inspección para motocicletas.   
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El día 16 de abril de 2007 se empezó a prestar el servicio de manera oficial a 

nuestros clientes.  

 

3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
El organigrama del CDA REVITEC S.A., Figura 1, representa la estructura interna 

de la organización: 

 

Figura 1. Organigrama CDA REVITEC S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Estructura Organizacional de CDA REVITEC S.A. 
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3.5 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS 
 
3.5.1 Misión: Nuestro propósito es  generar una cultura de seguridad vial y 

reducción de emisiones contaminantes para protección del medio ambiente, 

ofreciendo a nuestros clientes el servicio de Revisión Técnico Mecánica y de 

análisis de gases  confiable  con responsabilidad social. 

 

3.5.2 Visión: Ser en el 2010, el Centro de Inspección Vehicular líder en el 

Departamento de Santander por la confiabilidad y calidad de su servicio, 

satisfaciendo las necesidades de los clientes y accionistas.  

 

3.5.3 Valores Corporativos:  
 

• Transparencia: CDA REVITEC tiene clara la importancia del cumplimiento 

con todas las regulaciones legales establecidas por los Ministerios de 

Transporte, Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial E industria, Turismo 

y Comercio, para el desarrollo de su objeto social y se compromete con el 

total atacamiento de dichas normas durante su accionar. 

 

• Honestidad: CDA REVITEC mantiene relaciones honestas, provechosas e 

integras con sus clientes, trabajadores y accionistas; garantizando el 

respeto de las personas, las ideas y la propiedad del cliente, elemento 

sobre el cual se desarrolla nuestro objeto social.  Por otra parte la 

organización rechaza toda practica deshonesta e impropia en todos los 

aspectos de su accionar. 

 

• Eficiencia: CDA REVITEC es consiente de la importancia de todos sus 

recursos: económicos, financieros, tecnológicos y humanos, 

preocupándose por la eficiencia en su utilización, orientándola siempre 
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hacia la satisfacción de sus clientes y el logro de resultados provechosos 

para la organización. 

 

• Excelencia en el trato a los clientes: para CDA REVITEC los clientes son 

la razón de ser de sus actividades, por este motivo se trabaja 

constantemente por la satisfacción de sus necesidades y la superación de 

sus expectativas, con el fin de construir relaciones solidas y permanentes, 

basadas en la credibilidad, el respeto y la confianza. 

 

• Amigable con el medio ambiente: CDA REVITEC contribuye con la 

generación de una cultura de protección ambiental mediante el desarrollo 

de su objeto social.  Por esta razón la organización se compromete con la 

minimización del impacto ambiental, además de la concientización de los 

clientes y trabajadores en el tema ambiental.   
 

• Calidad: en CDA REVITEC trabajamos por la mejora continua de nuestros 

procesos basados en el enfoque de la norma NTC ISO 9000:2000, con el 

fin de satisfacer las necesidades y expectativas de todos nuestros clientes, 

tanto internos como externos. 

 
3.6 SERVICIOS 
 
El servicio ofrecido por el CDA REVITEC S.A. es: Servicio de Revisión técnico-

mecánica y de emisiones contaminantes a vehículos livianos, vehículos pesados y 

motocicletas. 

 

3.6.1 Clientes: Los clientes potenciales del CDA REVITEC S.A. son todos los 

propietarios de vehículos que circulan por las vías del territorio nacional.  La 

empresa mantiene acuerdos de prestación de servicio con las siguientes 

empresas:  
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• UNITRANSA 

• ALPINA 

• ASOCIADOS A    

FUNDETRANS 

• ATRES 

• BERLINAS 

• CAMPOLLO 

• COEXITO 

• COOTRANSMAGDALENA 

• COPETRÁN 

• COTAXI 

• COTRANDER 

• COTRANS 

• COTRASUR 

• COVOLCO 

• EMAB 

• ENVÍA 

• ESTACIÓN DE SS. LA ISLA 

• FRESKALECHE 

• GASÁN 

• GASPAIS 

• INCUBADORA SANTANDER 

• LUSITANIA 

• METROPOLITANA  DE 

SERVICIOS 

• NORGAS 

• ORIENTAL DE TRANSPORTE 

• REDIBA 

• SERVIENTREGA 

• TAX SOL DE ORIENTE 

• TELEBUCARAMANGA 

• TERPEL 

• TRANS GIRÓN 

• TRANS LAGOS  

• TRANSP. CIUDAD BONITA 

• TRASTEOS B/MANGA 

• VILLA DE SAN CARLOS

 

 

3.7 INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS  
 
3.7.1 Instalaciones físicas: El centro de diagnóstico automotor CDA REVITEC 

S.A. cuenta con unas instalaciones físicas adecuadas y cómodas, para brindar el 

mejor servicio a sus clientes. En la figura 2 se puede apreciar la fachada de la 

empresa.   
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Figura 2. Fachada CDA REVITEC S.A. 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

Las principales áreas de la empresa son: 

Caja: en este lugar se registra la información requerida por el ministerio de 

transporte en la base de datos, se factura el servicio y se asigna el turno para la 

revisión del vehículo.  

 
Figura 3. Caja CDA REVITEC S.A. 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Pista de Revisión: en esta área se encuentran las tres líneas de revisión 

con que cuenta el CDA: línea vehículos livianos, línea motocicletas y línea 
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mixta (para vehículos livianos y pesados).  En esta área esta prohibida la 

presencia de clientes, y solo puede ingresar personal autorizado. 

 

Figura 4. Pista de Revisión  

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Sala de espera: en esta sala los clientes y sus acompañantes esperan 

mientras se realiza la revisión técnico mecánica y de gases al vehículo. 

Esta área cuenta con servicio de baños, aire acondicionado y televisión 

para una mejor comodidad de los clientes.    
 
Figura 5. Sala de espera 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Recepción: en está área se imprimen y entregan los resultados de la 

revisión técnico mecánica y de gases a los clientes.  
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Figura 6. Recepción 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Área Administrativa: esta área se encuentra ubicada en el segundo piso 

de las instalaciones y esta compuesta por tres oficinas: administración, 

dirección administrativa y de mercadeo, gerencia. Además se encuentra 

una oficina de acceso restringido en la cual se encuentra el servidor y las 

UPS. 
  

• Parqueadero de visitantes: esta zona esta destinada para el parque de 

vehículos de visitantes (vehículos que no ingresan a realizar la revisión) 
 

Figura 7. Parqueadero Visitantes 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Parqueadero Post-revisión: en zona se ubican los vehículos que salen de 

la pista de revisión.  



56 

Figura 8. Parqueadero Post-revisión 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 
3.7.2 Líneas de revisión y equipos:  
 

• Línea de revisión de vehículos livianos: en esta línea se revisan los 

vehículos cuyo peso no supera las 3.5 toneladas.  La línea esta compuesta 

por: el cárcamo, en el que se encuentran los equipos de detección de 

holguras y revisión de taxímetro; modulo de frenos suspensión y desviación 

lateral, en que se encuentra el medidor de alineación al paso, las bandejas 

del equipo de suspensión y el frenómetro de livianos; el modulo de luces, 

que cuenta con un alineador de luces; y el modulo de gases, que cuenta 

con un banco de gases y un opacímetro. 
 
Figura 9. Línea de revisión vehículos livianos 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  
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Figura 10. Cárcamo / Detector Holguras Livianos   

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 
Figura 11. Equipo de taxímetros  

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 
Figura 12. Modulo de frenos, suspensión y desviación lateral 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  
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Figura 13. Alineador de luces 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

Figura 14. Modulo de gases 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Línea de revisión motocicletas: en esta línea se revisan los vehículos tipo 

motocicleta. La línea esta compuesta por: un elevador de motos; el modulo 

de frenos compuesto por el frenómetro y la consola de control, modulo de 

luces con su respectivo alineador de luces, y el modulo de gases.  
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Figura 15. Elevador de motos 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

Figura 16. Frenómetro de motos 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

• Línea de revisión mixta: esta línea tiene capacidad de revisión tanto para 

vehículos pesados como livianos.  La línea esta compuesta por: el cárcamo, 

en el que se encuentran los equipos de detección de holguras y revisión de 

taxímetro; modulo de frenos y desviación lateral, en que se encuentra el 

medidor de alineación al paso y el frenómetro mixto; el modulo de 

suspensión, que cuenta con las bandejas del equipo de suspensión; el 

modulo de luces, que cuenta con un alineador de luces; y el modulo de 

gases, que cuenta con un banco de gases y un opacímetro.  
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Figura 17. Línea de Revisión mixta  

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 
Figura 18. Cárcamo / Detector de holguras Pista Mixta 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

 

Figura 19. Modulo de frenos, y desviación lateral 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  
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Figura 20. Modulo de suspensión línea mixta 

 
Fuente. CDA REVITEC S.A.  

En la tabla 1, se muestra una relación de los equipos de cada una de las pistas 

indicando nombre del equipo, la marca y el modelo. 

 

Tabla 1. Relación de equipos de pista 

NOMBRE DEL EQUIPO MARCA MODELO LÍNEA DE REVISION 

Unidad de control (consola) SPACE PFC 603 
Probador de suspensión SPACE APF 110 
Frenómetro de Rodillos SPACE PFB 7153 
Alineación al paso SPACE APF 151 
Alineador de luces TECNOCOLOR ART 2350/L2 
Detector de holguras SPACE PD 203/I 
Analizador de ruidos (sonómetro) ARTISAN SL 2100,001 
Unidad de control de suspensión SPACE PFC 750 
Banco gases GASTECK CGA 2004 II 
Opacímetro SENSORS 042810806 

LÍNEA MIXTA 

Unidad de control (consola) SPACE PFN 750 
Equipo de diagnóstico de 
suspensión SPACE APF 110 

Frenómetro de rodillos SPACE PFB 050 
Alineador al paso SPACE APF 150 
Alineador de luces  TECNOCOLOR ART 2350/L2 
Detector de holguras SPACE PD 200/I 
Analizador de ruidos (sonómetro) ARTISAN SL 2100,001 
Banco de gases GASTECK CGA 2004 II 
Opacímetro  SENSORS 042910806 

LÍNEA DE LIVIANOS 

Unidad de control (consola) SPACE PFC 400 
Frenómetro de rodillos SPACE PFB 030 
Alineador de luces TECNOCOLOR ARP 2350/L2 

Elevador de motos SPACE KP 
1394/P/T/PT 

Analizador de ruidos (sonómetro) ARTISAN SL 2100,001 
Banco de gases SENSORS CGAM 2004 II 

LÍNEA 

MOTOCICLETAS 
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3.7.3 Personal: El personal del CDA REVITEC S.A. esta dividido en personal 

operativo y administrativo.  La tabla 2 muestra el personal del área operativa que 

se encuentra actualmente vinculado a la empresa:  

 

Tabla  2.  Personal Operativo del CDA REVITEC S.A. 
CARGO CANTIDAD 

Jefe de Pista 1 

Coordinador de Pista 1 

Recepción de Vehículos 2 

Cajero 2 

Operario de pista 10 

Atención al cliente 1 

Auxiliar operativa 2 

Fuente. Estructura Organizacional de CDA REVITEC S.A.  

 
3.8 PROCESO DE REVISIÓN TÉCNICO MECÁNICA Y DE GASES 

 

El proceso de revisión técnico mecánica y de gases para vehículos automotores, 

se divide en tres etapas: 

 

3.8.1 Pre-revisión: En esta etapa se verifica que el vehículo cumpla con las 

condiciones exigidas para la revisión en cuanto a: estado de limpieza, carga y 

documentos. Al momento del ingreso del vehículo se realiza un registro de las 

condiciones en que ingresa el vehículo. Una vez realizado el inventario y firmado 

por el funcionario del CDA y el cliente, el vehículo se dirige al área de caja en 

donde se factura el servicio de revisión y se ingresa la información del vehículo a 

la base de datos.  Terminado el registro en la caja el vehículo es conducido a la 

pista de revisión.  

 

3.8.2 Revisión: En está etapa el vehículo es recibido por un operario y se solicita 

al cliente que pase a la sala de espera. A continuación el operario ingresa el 
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vehículo a la línea de revisión correspondiente y se realizan las pruebas que 

aplican de acuerdo al tipo de vehículo y la vez de visita.  Las pruebas a realizar 

son: inspección visual (exterior, interior y en cárcamo), prueba de taxímetros (si 

aplica), prueba de frenos y desviación lateral, prueba de suspensión (solo para 

vehículos livianos), prueba de alineación de luces y prueba de emisión de gases 

(gasolina y diesel).  

 

3.8.3 Post-revisión: Una vez terminadas las pruebas el vehículo es conducido a 

los parqueaderos de post-revisión. La salida del vehículo e informada por radio a 

la recepción para que procedan a imprimir los resultados del vehículo. Una vez 

impresos los resultados son entregados al cliente: si el resultado de la prueba es 

Aprobado, se entregara el certificado de revisión técnico mecánica y de gases del 

vehículo y el informe de resultados; si el resultado de la prueba es Rechazado, se 

entrega el informe de resultados de la pruebas y se explicara los defectos 

encontrados al vehículo. Una vez el cliente recibe los resultados se dirige al 

parqueadero de post-revisión donde le entregan las llaves y autorizan la salida del 

vehículo de las instalaciones del CDA.  
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4. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 

4.1 DIAGNÓSTICO INICIAL DE LA EMPRESA 
 
La planificación del Sistema de Gestión de Calidad tiene como base el diagnóstico 

inicial realizado a la empresa.  Este diagnóstico nos muestra la capacidad actual 

de la organización para cumplir con los requisitos establecidos en la NTC ISO 

9001:2000.  

 

El diagnóstico inicial de la empresa fue realizado por un grupo de trabajo 

conformado por, el Señor Renson Rodriguez Villamizar, Gerente General de la 

empresa, el Ingeniero José Fernando Aristizabal, Consultor de Calidad, y el 

coordinador de calidad, autor del proyecto. 

 

El diagnóstico consistió en la aplicación de una lista de chequeo, en la cual se 

evalúa cuantitativamente el grado de cumplimiento de cada uno de los numerales 

de la norma NTC ISO 9001:2000. En la figura 21 se muestra el diagnóstico inicial 

del sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC S.A. 
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Figura 21. Diagnóstico inicial del SGC  
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Fuente. Diseñado por el autor según la norma NTC ISO 9001:2000. 
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El diagnóstico inicial arrojó los siguientes resultados: 

 

• El porcentaje de cumplimiento de los requisitos alcanza un 12% 

• La identificación de los procesos que afectan la calidad del servicio , no esta 

terminada 

• No se tiene una estructura de documentación definida. No existe un 

procedimiento en cuanto a la creación, elaboración, revisión y aprobación 

de documentos del sistema de gestión de calidad. 

• La política y objetivos de calidad no están definidos y documentados 

• Existe un organigrama y algunos perfiles de cargo, pero no se tiene definido 

el proceso de comunicación interna 

• No existe una metodología para la asignación sistemática de recursos 

• No se ha definido la competencia del personal que realiza trabajos que 

afectan la calidad del servicio. 

• En las hojas de vida no existen registros que evidencien educación, 

formación, habilidades y experiencia. 

• Los requisitos legales de la prestación del servicio se encuentran definidos, 

pero no existen registros que evidencien su cumplimiento  

• No se tienen establecidos los procesos de comunicación con el cliente 

• No están identificados los requisitos del cliente  

• No existe una metodología para la gestión de las compras de productos y/o 

servicios que afectan la calidad del servicio. 

• La documentación del proceso de revisión técnico mecánica y de gases se 

encuentra en etapa de desarrollo. 

• No se tiene una metodología establecida para el control de los dispositivos 

de seguimiento y medición (equipos de las líneas de revisión) 

• No están definidos los procesos de seguimiento y medición del sistema de 

gestión de calidad  

• No existe un procedimiento para el control del servicio no conforme 
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• No existen registros que evidencien el análisis de datos de los resultados 

obtenidos de cada proceso 

• No existe una metodología para el tratamiento de las acciones correctivas y 

preventivas 

• No existen registros que evidencien mejora de los procesos 

• No están identificados los requisitos del cliente, por tanto no se puede 

cumplir con el enfoque al cliente planteado por la norma. 

 

Aunque este porcentaje es relativamente bajo, se debe tener en cuenta que la 

empresa es nueva y no tiene una estructura administrativa consolidada. En el 

momento del diagnóstico la empresa se encuentra en la etapa inicial de prestación 

de servicio a los clientes. 

 

El hecho de que la empresa sea nueva le da una ventaja en la implementación del 

sistema de gestión de calidad, porque al no tener una forma definida para la 

realización de las actividades diarias es mas fácil enseñar a las personas a aplicar 

los conceptos del sistema de gestión, creando así una cultura de calidad desde el 

inicio de sus actividades.  Evitando tener que cambiar la forma de hacer las cosas, 

como se da en organizaciones que llevan más tiempo de funcionamiento.  

 

El diagnóstico inicial permite identificar el nivel de cumplimiento de cada uno de 

los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2000, por parte de la organización.   

 

4.2 PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
La Planificación Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual define la razón 

de ser de la empresa en el mercado (misión), su estado deseado en el futuro 

(visión) y se establece la política y los objetivos de calidad.  
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Con base en el diagnóstico inicial del CDA REVITEC S.A. se realizó el 

cronograma de implementación del Sistema de gestión de calidad.  Este 

cronograma fue realizado por el consultor de calidad en compañía del coordinador 

de calidad (autor del proyecto) y aprobado por el gerente general, y tenía una 

duración presupuestada de 6 meses. En la figura 22 se muestra el cronograma.  

 

Figura 22. Cronograma de actividades SGC ISO 9001:2000 

 
Fuente. Diseñado por el autor según la norma NTC ISO 9001:2000. 
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4.2.1 Conformación del Comité de Calidad: El comité de calidad del CDA 

REVITEC S.A. fue conformado el día 21 de abril de 2007 y esta integrado por los 

siguientes cargos: 

 

• Gerente General 

• Asistente de Gerencia 

• Asistente de Gestión Humana 

• Jefe de Pista 

• Coordinador de Calidad  

 

Debido a cambios en la estructura interna de la empresa, asignación de nuevas 

funciones y creación de nuevos cargos, se modificaron los integrantes del comité 

de calidad. El nuevo comité de calidad se conformó el día 15 de octubre de 2007, 

y quedó integrado por los siguientes cargos:  

 

• Director Administrativo y de mercadeo 

• Jefe de Contabilidad 

• Jefe de Talento Humano 

• Jefe de Pista 

• Coordinador de Calidad 
 

En esta misma reunión del comité de calidad se designó como representante de la 

dirección al Coordinador de Calidad, quién es el responsable de: 

 

• Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los 

procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad. 

• Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión  

de la calidad y de cualquier necesidad de mejora. 
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• Asegurarse  de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos 

del cliente en todos los niveles de la organización 

 

La periodicidad de las reuniones del Comité de Calidad se definirá de mutuo 

acuerdo entre los integrantes del comité y estará sujeta a las actividades 

programadas en el cronograma de implementación del sistema de gestión de 

calidad y a las necesidades de revisar y evaluar el desarrollo de las actividades de 

la organización que afectan la prestación del servicio.  Se realizará una reunión de 

comité de calidad por lo menos una vez al mes. 

 
4.3 DEFINICIÓN DE LA POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
La política de calidad expresa formalmente las directrices de la empresa en torno 

a la calidad.  La política de la empresa fue redactada por el Coordinador de 

Calidad (autor del proyecto), teniendo en cuenta las necesidades del cliente y las 

expectativas de la organización.  En el comité de calidad del día 2 de mayo de 

2007, se revisó y adecuó la política de acuerdo a las sugerencias de los 

integrantes del comité. En este mismo comité la política de calidad del CDA 

REVITEC S.A. fue aprobada por el gerente general.    

 
4.3.1 Política de Calidad: Contribuimos con el fomento de una cultura de 

seguridad vial y protección del medio ambiente, mediante la realización de 

pruebas técnico-mecánicas y de gases, mejorando continuamente la eficacia y la 

eficiencia de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad, satisfaciendo 

totalmente las necesidades, expectativas y requisitos oportunamente de nuestros 

clientes y Entes Estatales, de tal forma que aseguramos rentabilidad, permanencia 

y crecimiento en el mercado, contando para esto con personal competente y 

altamente comprometido dentro de un marco de ética, responsabilidad y 

honestidad que logra la confianza de los clientes de nuestro servicio. 
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4.3.2 Objetivos de Calidad:  
 

• Trabajar buscando la eficacia y eficiencia de las actividades y procesos, a 

través del desarrollo de una cultura de mejora continua. 

• Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a través del 

cumplimiento total de los requisitos  con servicios de calidad y del apoyo 

profesional en todas sus necesidades. 

• Lograr la conservación de los clientes actuales y aumentar los clientes 

mediante la gestión de actividades de mercadeo. 

• Desarrollar una estructura administrativa y financiera que permita obtener 

una adecuada rentabilidad y que garanticen la continuidad del desarrollo del 

objeto social de la empresa. 

• Establecer una relación gana-gana con nuestros proveedores, para 

garantizar Servicios que cumplan con los requisitos de nuestros clientes. 

• Apoyar el desarrollo de las competencias del Recurso Humano como base 

para el logro de un adecuado funcionamiento de la organización y el 

desarrollo del sentido de pertenencia.  

 
4.4 ALCANCE Y EXCLUSIONES  
 
El alcance de un sistema de gestión de calidad es un término utilizado dentro del 

contexto de la certificación para describir los productos y/o servicios a los cuales 

se aplica el SGC. 

 

El alcance fue definido por el comité de calidad teniendo en cuenta el servicio 

ofrecido por la empresa y quedó definido así: “Prestación del servicio de revisión 

técnico mecánica y de gases a vehículos automotores livianos, pesados y 

motocicletas”. 
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Teniendo en cuenta el alcance del sistema de gestión de calidad, se excluyen los 

siguientes numerales de la norma ISO 9001:2000:  

 

• 7.3 Diseño y desarrollo debido a que la organización no diseña productos o 

servicios, tan solo realiza actividades de revisión técnico mecánica y de 

gases, según lo establecido en la NTC 5375. 

• 7.5.2  Validación de los procesos de producción y de la prestación del 

servicio debido a que la naturaleza y flexibilidad de los procesos de la 

organización permiten verificar mediante actividades de seguimiento el 

servicio resultante de las actividades realizadas por el CDA REVITEC S.A. 

 
4.5 MAPA DE PROCESOS 
 
El mapa de procesos del CDA REVITEC S.A. fue realizado por el Coordinador de 

Calidad y aprobado por el comité de calidad.   

 

El mapa de procesos se realizó después de capacitar al personal en los principios 

de calidad en los cuales se basa la norma ISO 9001:2000. El mapa de procesos 

se basa en el principio de calidad Enfoque basado en procesos, y en él se 

identifican cada uno de los procesos y se muestra su interrelación. 

  

Los procesos de la organización se dividieron en tres niveles, así: 

 

• Procesos de Dirección o Estrategia: estos procesos son los encargados 

del direccionamiento estratégico de la organización, y sus actividades están 

encaminadas a hacer cumplir la misión, visión y políticas de la organización.  

Dentro de este nivel se encuentran los procesos de: Gestión Gerencial y 

Estratégica empresarial, Gestión Comercial y de Mercadeo y Administración 

y Mejora del S.G.C. 
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• Procesos de Realización y prestación de servicio: estos procesos son 

los que tienen una relación directa con el cliente, pues son los encargados 

de crear valor agregado a través de la prestación de un servicio que cumpla 

con sus requisitos y expectativas de los clientes.  Dentro de este nivel se 

encuentra el proceso de: Revisión Técnico mecánica y de gases. 
 

• Procesos de Soporte: estos procesos prestan apoyo a los procesos de 

dirección y prestación de servicio, contribuyendo al cumplimiento de los 

requisitos legales y del cliente.  En este nivel se encuentran los procesos 

de: Gestión del Talento Humano, Gestión de Compras y Gestión Contable. 
 
Figura 23. Mapa de Procesos CDA REVITEC S.A. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente. Diseñado por el autor según la norma NTC ISO 9001:2000. 
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Luego de la identificación y clasificación de los procesos, se definió el responsable 

de cada uno de ellos.  En la tabla 3 se muestra cada uno de los procesos con su 

responsable: 

 

Tabla 3. Responsables del proceso 

PROCESO RESPONSABLE 

Gestión Gerencial y Estratégica Director Administrativo y de mercadeo 

Gestión Comercial y de Mercadeo Director Administrativo y de mercadeo 

Administración y Mejora del S.G.C. Coordinador de Calidad 

Revisión técnico mecánica y de gases Jefe de Pista 

Gestión del Talento Humano Jefe de Talento Humano 

Gestión de Compras Director Administrativo y de mercadeo 

Gestión Contable Jefe de Contabilidad 

Fuente: Autor del proyecto 

 

4.6 CARACTERIZACIONES DE PROCESO  
 
Las caracterizaciones de proceso son documentos que describen en forma 

general la estructura de cada uno de los procesos que componen el sistema de 

gestión de calidad de la empresa.   

 

Con base en el mapa de procesos se empezó a trabajar con el responsable de  

cada uno de los proceso del CDA REVITEC S.A., con el fin de recopilar la 

información necesaria para la realización de la caracterización.  Lo primero que se 

definió fue el objetivo y alcance, teniendo en cuenta la importancia el proceso 

dentro del sistema de gestión de calidad.   
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Luego se identificaron las actividades macro del proceso y se clasificaron de 

acuerdo al ciclo PHVA.  Para cada una de estas actividades se definieron e 

identificaron las entradas necesarias para su realización, así como el 

proveedor(es), de estas entradas.  También se definieron las salidas de la 

actividad, así como su(s) cliente(s).   

 

Con base en la información de las actividades se definió: los recursos y 

documentos necesarios para el desarrollo del proceso, los procesos con que 

interactúa y los parámetros de control del proceso.  Además se definieron los 

requisitos legales, del cliente, de la organización y de ISO 9001, que aplican para 

el proceso. 

 

En cada caracterización se relaciona la siguiente información: 

• Nombre del proceso 

• Responsable del proceso 

• Tipo de proceso: estratégico, de realización o de apoyo 

• Objetivo y alcance del proceso 

• Entradas del proceso con su respectivo proveedor, para cada una de las 

actividades que realiza del proceso 

• Clasificación de la actividad de acuerdo al ciclo PHVA 

• Descripción general de cada actividad 

• Responsable de la realización de la actividad 

• Salidas y clientes de la actividad 

• Procesos con los que interactúa 

• Recursos necesarios 

• Parámetros de control y medición 

• Requisitos: del cliente, de la organización, legales y de ISO 9001 

• Documentos relacionados 

• Indicadores de gestión del proceso  
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Para la documentación de las caracterizaciones se utilizó el formato F038: 

Formato para caracterización de proceso, ilustrado en la figura 24. 
 
Figura 24. Formato para caracterización de proceso 
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Las caracterizaciones de cada uno de los procesos del sistema de gestión del 

CDA REVITEC S.A. se presentan en el Anexo B.  

 

4.7 INDICADORES DE GESTIÓN  
 

Los indicadores de gestión de proceso sirven para verificar la eficiencia del 

proceso. En cada uno de los procesos se definieron indicadores de acuerdo al 

impacto de las actividades en la calidad del servicio.  Cada uno de estos 

indicadores esta relacionado con un objetivo de calidad, para de esta manera 

medir el cumplimiento de los objetivos de calidad.   

 

Para cada indicador se definieron tres niveles de medición: 

 



81 

• Mínimo o máximo: dependiendo del sentido de variación del indicador 

ascendente o descendente se define este valor que es el punto crítico del 

cual no debería pasar el indicador.  Por ejemplo el número máximo de 

accidentes, o el valor mínimo de ventas en un periodo. 

 

• Normal: este es el valor promedio del indicador a través de diferentes 

periodos, y se define como el estado normal de medición.  

 

• Meta: es el valor al cual se quiere llegar con la gestión del proceso. 

 

Estos niveles de medición se definieron teniendo en cuenta la situación actual de 

la organización, así como su proyección a corto y mediano plazo.  En la tabla 4 se 

muestran los indicadores de gestión de cada proceso, indicando: el nombre del 

indicador, los niveles y frecuencia de medición, y el objetivo de calidad relacionado 

con dicho indicador. 

 

Tabla 4. Indicadores de gestión 

PROCESO INDICADOR NIVELES DE 
MEDICION FRECUENCIA OBJETIVO DE 

CALIDAD 
% CUMPLIMIENTO 

PROGRAMA DE 
AUDITORÍAS 

META: 80% 
NORMAL: 70% 
MÍNIMO: 60% 

SEMESTRAL 

% AVANCE DEL 
PROGRAMA DE 

IMPLEMENTACIÓN DEL 
S.G.C. 

Según 
Cronograma de 
implementación 
y Mantenimiento 

del SGC 

SEMESTRAL 

PROMEDIO DE NO 
CONFORMIDADES 
DETECTADAS EN 

AUDITORÍA 

META: 3 
NORMAL: 5 
MAXIMO: 7 

SEGÚN 
PROGRAMA DE 

AUDITORÍA 

% CIERRE DE 
ACCIONES 

CORRECTIVAS 

META: 90% 
NORMAL: 75% 
MÍNIMO: 60% 

TRIMESTRAL 

ADMINISTRACI
ÓN Y MEJORA 

DEL S.G.C 

% CIERRE DE 
ACCIONES 

PREVENTIVAS 

META: 90% 
NORMAL: 75% 
MÍNIMO: 60% 

TRIMESTRAL 

Trabajar buscando la 
eficacia y eficiencia de las 
actividades y procesos, a 
través del desarrollo de una 
cultura de mejora continua 
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PROCESO INDICADOR NIVELES DE 
MEDICION FRECUENCIA OBJETIVO DE 

CALIDAD 
% CUMPLIMIENTO DEL 

PROGRAMA DE 
ENTRENAMIENTO 

META: 90% 
NORMAL: 80% 
MÍNIMO: 70% 

TRIMESTRAL 

GESTIÓN DEL 
TALENTO 
HUMANO PROMEDIO 

EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO 

META: 9.0 
NORMAL: 8.0 
MÍNIMO: 7.0 

TRIMESTRAL 

Apoyar el desarrollo de las 
competencias del Recurso 
Humano como base para el 
logro de un adecuado 
funcionamiento de la 
organización y el desarrollo 
del sentido de pertenencia 

 NUMERO DE 
ACCIDENTES DE 

TRABAJO 

META: 90% 
NORMAL: 70% 
MÍNIMO: 60% 

TRIMESTRAL 
 

CAPITAL DE TRABAJO 

META: 
110.000.000 
NORMAL: 

100.000.000 
MÍNIMO: 0 

MENSUAL 

LIQUIDEZ 
META: 1 

NORMAL: 0.6 
MÍNIMO: 0.4 

MENSUAL 

NIVEL DE 
ENDEUDAMIENTO 

META: 40% 
NORMAL:60% 
MAXIMO: 90% 

MENSUAL 

ROTACIÓN DE 
CARTERA 

META: 30 
NORMAL: 40 
MAXIMO:45 

MENSUAL 

GESTIÓN 
CONTABLE Y 
FINANCIERA 

TOTAL DE INGRESOS 
($) 

META: 
$180.000.000 

NORMAL: 
150.000.000 

MÍNIMO: 
125.000.000 

MENSUAL 

Desarrollar una estructura 
administrativa y financiera 
que permitan obtener una 
adecuada rentabilidad y que 
garanticen la supervivencia 
de la Organización 

% DE PROVEEDORES 
CON NIVEL CONFIABLE 

META: 65% 
NORMAL: 35% 
MINIMO: 10% 

TRIMESTRAL 

PROMEDIO 
CALIFICACIÓN 

REEVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 

META: 90% 
NORMAL: 80% 
MINIMO: 70% 

TRIMESTRAL 

PRODUCTO NO 
CONFORME EN 

RECEPCIÓN 

META: 1 
NORMAL: 5 

MAXIIMO: 10 
TRIMESTRAL 

GESTIÓN DE 
COMPRAS 

 

NO. DE HORAS DE NO 
SERVICIO DE LOS 

EQUIPOS POR FALLAS 

META: 10 
NORMAL: 25 
MAXIMO:40 

MENSUAL 

Establecer una relación 
gana-gana con nuestros 
proveedores, para 
garantizar productos finales 
que cumplan con los 
requisitos de nuestros 
clientes 
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PROCESO INDICADOR NIVELES DE 
MEDICION FRECUENCIA OBJETIVO DE 

CALIDAD 

QUEJAS O RECLAMOS 
DE LOS CLIENTES 

META: 30  
NORMAL: 50  
MAXIMO: 100 

MENSUAL 

No. DE ACCIDENTES 

META: 0 
NORMAL: 1 
MAXIMO: 3 

MENSUAL 
REVISIÓN 
TÉCNICO 

MECÁNICA Y 
DE GASES 

ERRORES EN LOS 
RESULTADOS DE LAS 

PRUEBAS REALIZADAS 

META: 25 
NORMAL: 50 
MAXIMO: 100 

MENSUAL 

Satisfacer las necesidades y 
expectativas de nuestros 
clientes a través del 
cumplimiento total de los 
requisitos  con servicios de 
calidad y del apoyo 
profesional en todas sus 
necesidades 

VENTAS ($) 

META: 
$180.000.000 

NORMAL: 
$150.000.000 

MINIMO: 
$125.000.000 

MENSUAL 

%CUMPLIMIENTO 
VENTAS 

META: 95% 
NORMAL: 80% 
MINIMO: 70% MENSUAL 

GESTIÓN 
COMERCIAL Y 

DE 
MERCADEO 

SATISFACCIÓN DE LOS 
CLIENTES 

META: 80% 
NORMAL: 60% 
MINIMO: 50% 

TRIMESTRAL 

Lograr la conservación de 
los clientes actuales y 
aumentar los clientes 
mediante la gestión de 
actividades de mercadeo 

GESTIÓN DEL 
TALENTO 
HUMANO 

% EFICACIA DEL S.G.C 
META: 90% 

NORMAL: 70% 
MÍNIMO: 60% 

MENSUAL Todos los objetivos de 
calidad. 

Fuente. Autor del proyecto 
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5. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
5.1 ESTRUCTURA DOCUMENTAL  
 
El Sistema de Gestión de la Calidad del CDA REVITEC S.A. se encuentra 

soportado por una serie de documentos que establecen el aseguramiento de los 

procesos, basados en la identificación de los mecanismos de control de los 

mismos. La documentación es la base del proceso de mejoramiento continuo, y el 

soporte para realizar las auditorías  internas.   

 

La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad esta conformada por los 

siguientes tipos de documentos: 

 

• Manual de Gestión de la Calidad 

• Política y Objetivos de la Calidad 

• Procedimientos 

• Instructivos: Son los documentos requeridos para soportar ciertas 

actividades identificadas del Sistema de Gestión de la Calidad  

• Documentos Externos 

• Registros de Calidad 

 

La figura 25 representa la estructura documental del sistema de gestión de 

calidad, indicando los diferentes los niveles de los documentos.   
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Figura 25. Estructura documental del SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autor del proyecto 

 

• Nivel I: en este nivel se encuentran los documentos relacionados con la 

planeación estratégica de la organización.  Estos documentos se encuentran 

contenidos en el Manual de Calidad de la empresa, documento principal de la 

planeación de un sistema de gestión de calidad.  Hacen parte de este nivel los 

siguientes documentos: mapa de procesos, caracterizaciones de proceso, 

planeación estratégica (política y objetivos de calidad, misión, visión, valores 

corporativos). 

MANUAL 

DE LA 
CALIDAD 

PROCEDIMIENTOS 

INSTRUCTIVOS

REGISTROS, DOCUMENTOS EXTERNOS 

NIVEL I 
Planeación estratégica 
Mapa de procesos 
Caracterización de Procesos 

NIVEL II 
Procedimientos Obligatorios. 
Procedimientos Administrativos. 
Procedimientos Técnicos 

NIVEL III 
Instructivos operativos 
Instructivos administrativos 
Perfiles de cargo 

NIVEL IV 
Normalizados o no (actas, 
Informes, otros). 
Especificaciones, Normas, 
Términos de Referencia, 
otros 
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• Nivel II: en este nivel se encuentran los documentos que describen la forma 

específica para realizar una actividad o proceso. Los documentos que hacen 

parte de este nivel son: los procedimientos exigidos por la norma NTC ISO 

9001:2000, y demás procedimientos necesarios en el sistema de gestión de 

calidad. 

• Nivel III: los documentos ubicados en este nivel describen de una forma mas 

detallada los pasos para realizar una actividad o llevar a cabo un proceso.  

Hacen parte de este nivel: instructivos operativos, instructivos administrativos y 

perfiles de cargo. 

• Nivel IV: los documentos de este nivel son la base de la documentación del 

sistema de gestión de calidad, pues son los encargados de suministrar 

evidencia de la realización de las actividades consignadas en los documentos 

de los demás niveles. En este nivel se encuentran todos los registros de 

evidencias que se clasifican en dos tipos: Normalizados registros en formatos 

de calidad codificados; y no normalizados cualquier documento que no se 

encuentre codificado dentro del SGC, pero que representa evidencia del 

desarrollo de una actividad. 
 
5.2 DOCUMENTOS DEL S.G.C. 
 
5.2.1 Manual de calidad: El manual de Calidad de la organización describe 

adecuadamente el sistema de gestión de calidad, siendo la referencia permanente 

durante la implementación y mejoramiento del sistema, en el se definen la 

estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos genéricos 

de la  organización.  

 

La política y objetivos de calidad se establecen como documentos del sistema de 

gestión de calidad y se consignan en el manual de calidad.  
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El Manual de Calidad del CDA REVITEC S.A. esta dividido en diez capítulos, cada 

uno con una codificación independiente, lo cual facilita los cambios que se realicen 

al mismo, pues no es necesario cambiar todo el manual al momento de 

actualizarlo, sino que solo se actualiza el capitulo correspondiente.   

 

En la tabla 5 se muestran los capítulos que componen el Manual de Calidad del 

CDA REVITEC S.A., con su respectivo código: 

  
Tabla 5. Capítulos que componen el Manual de Calidad 

CAPITULO CÓDIGO TÍTULO 

1 M001 Portada y Contenido 

2 M002 Introducción, Alcance y Exclusiones 

3 M003 Presentación de la Organización  

4 M004 Política y objetivos de Calidad 

5 M005 Requisitos a Cumplir 

6 M006 Organigrama 

7 M007 
Planificación SGC, Estructura de la documentación y Enfoque 

por procesos 

8 M008 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación  

9 M009 Mapa de Procesos 

10 M010 Registro de distribución e historial de cambios 

Fuente: Autor del proyecto 

 

El manual de calidad del CDA REVITEC S.A. se presenta en el anexo A.  
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5.2.2 Procedimientos: Son los documentos del sistema de gestión de la calidad 

que describen la forma especificada para llevar acabo una actividad o un proceso.   

 

El CDA REVITEC S.A., cuenta con los procedimientos requeridos por la NTC-ISO-

9001: 

• CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C. 

• CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C. 

• ACCIONES CORRECTIVAS 

• ACCIONES PREVENTIVAS 

• AUDITORÍAS INTERNAS 

• CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME 

 

Además de los procedimientos obligatorios, se cuenta con los demás 

procedimientos necesarios para el correcto funcionamiento del SGC.  La tabla 6 

referencia los procedimientos del sistema de gestión de calidad con su respectivo 

código. 

 

Tabla 6. Procedimientos del S.G.C. 

PROCEDIMIENTO CÓDIGO 
Creación y elaboración de documentos P001 

Control de documentos del S.G.C. P002 

Control de los registros del S.G.C. P003 

Recaudo, consignación y registro contable del efectivo P004 

Auditorías Internas P005 

Acciones correctivas P006 

Acciones Preventivas P007 

Control de Servicio No Conforme P008 

Fuente. Autor del proyecto 

 

Los procedimientos del sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC S.A. se 

presentan en el Anexo C. 
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5.2.3 Instructivos: Son los documentos requeridos para soportar ciertas 

actividades identificadas del Sistema de Gestión de la Calidad.  Los instructivos 

describen de una forma más detallada la realización de una actividad o proceso. 

 

Los instructivos del CDA REVITEC S.A. se pueden clasificar en tres clases: 

• Instructivos operativos: son los instructivos relacionados con el proceso de 

revisión técnico mecánica y de gases. Para la realización estos instructivos 

se recolectó información de los equipos y del modulo del software utilizado 

en la realización de cada una de las pruebas.  Esta recolección de 

información fue apoyada por el jefe de pista.  Cada uno de los instructivos 

del manejo de los módulos de revisión,  se realizó de la manera mas 

detallada posible incluyendo imágenes de la información que aparece en 

pantalla en cada uno de los pasos de la realización de las prueba.  

• Instructivos administrativos: son los instructivos de las actividades de los 

procesos administrativos de la organización.  Para la realización de estos 

instructivos se tuvo en cuenta, la caracterización y la información 

suministrada por cada jefe de proceso.  

• Perfiles de cargo: en estos instructivos se establecen las funciones y 

responsabilidades de cada uno de los cargos.  Además se incluyen los 

requisitos en cuanto a educación, experiencia, formación y habilidades. 
 

En el Anexo D se presentan algunos instructivos del sistema de gestión de calidad 

del CDA REVITEC S.A. 

 

5.2.4 Registros de calidad: Son todos los registros que sirven para evidenciar la 

eficacia de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. Los formatos son 

un tipo de documento que sirve para registrar evidencia de las actividades 

realizadas.  Cuando se llena un formato, esté se convierte en un registro. También 
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existen registros que no están normalizados como es el caso de: informes de 

proveedores, solicitudes de clientes, actas, etc. 

 

En el Anexo E se presentan algunos formatos del sistema de gestión de calidad 

del CDA REVITEC S.A. 

 

5.2.5 Documentos externos: Son los documentos que afectan el Sistema de 

Gestión de la Calidad, provenientes del Cliente y documentos normativos o 

regulatorios, como normas técnicas, especificaciones, catálogos, entre otros. 

 

5.3 CREACIÓN Y ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS 
 

La elaboración de los documentos del sistema de gestión de calidad del CDA 

REVITEC S.A., está a cargo del coordinador de calidad.  El procedimiento P001: 

Creación y elaboración de documentos del SGC establece los lineamientos y la 

metodología a seguir en la creación y elaboración de documentos de acuerdo a 

los requerimientos de la NTC ISO 9001:2000. 

 

5.3.1 Estructura del documento: Los documentos como procedimientos, 

instructivos ó manuales pueden realizar utilizando el formato F007: Formato para 

procedimientos.  Este formato contiene los siguientes elementos: 

 

• Encabezado de los documentos: el siguiente es el encabezado para los 

documentos del sistema de gestión de calidad: 
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Encabezado para la primera página  

 
 

Encabezado para las páginas siguientes 

 
 

• Nombre del documento: descripción general del documento 

• Fecha: Fecha en la que se creó, revisó y liberó el documento. 

• Código: identificación del documento dentro del SGC  

• Elaboró: Cargo de quien documentó el contenido del procedimiento o 

instructivo. 

• Revisó y Aprobó: Se escribe el cargo y se estampa la firma de quien revisa 

y aprueba el documento. 

• Propósito: Especifica el POR QUE y PARA QUE se requiere el documento. 

• Procedimiento: Descripción de la metodología que permite cumplir con el 

requerimiento; en el cual se enumeran paso a paso las actividades a seguir.  

El procedimiento debe contener  el  COMO, QUIEN Y CUANDO  se 

desarrolla una actividad. 

• Registro de Distribución: Muestra la lista de Distribución, es decir, en que 

áreas ó cargos se deben tener copias del documento controlado. 

• Historial de Revisiones: Control histórico del documento donde se muestra 

las modificaciones que ha tenido. 

• Definiciones: Términos ó conceptos específicos del documento. 
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• Referencias: Se relaciona la documentación asociada con la ejecución y 

desarrollo del documento, tales como procedimientos relacionados y otros 

documentos de referencia y/o Numerales de la norma ISO-9000 que cubre 

el procedimiento, y/o políticas de Calidad aplicadas. 

• Número de Página: Muestra el número de página de la hoja específica 

respecto al número total de páginas del documento. 

• El tipo de letra a utilizar para estos documentos es Arial 9. 

 

5.3.2 Codificación de los documentos: Los documentos del sistema de gestión 

de calidad del CDA REVITEC S.A. se codificaron de acuerdo al tipo de 

documento.  La tabla 7 muestra la documentación del SGC con su respectivo 

código. 

 

Tabla 7. Codificación de los documentos del SGC 

DOCUMENTO CODIGO 

Manual de Calidad M 

Caracterización de proceso CP 

Procedimiento P 

Instructivo I 

Formato para registro F 

Fuente: Autor del proyecto 

 

La estructura del código de cada documento consta de: Tipo de documento (M, 

CP, P, I o F), consecutivo del documento (00X) y versión del documento (V0X).  El 

consecutivo de código de los documentos del S.G.C. comienza con cero cero uno 

(001).  La versión de los documentos del S.G.C. empieza con cero uno (01) 

cuando son liberados.  Por ejemplo el procedimiento número diez versión dos, 

tendrá el código P010 – V02. 
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5.4 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS  
 

El control de los documentos del sistema de gestión de calidad esta a cargo del 

coordinador de calidad.  Para facilitar este control, se mantendrá actualizado el 

F010: Listado Maestro de Documentos (internos y  externos) del S.G.C.  En este 

listado se mantiene el registro de la versión de cada uno de los documentos y su 

fecha de emisión 

 

5.4.1 Revisión y aprobación de documentos: Después que un documento ha 

sido elaborado y codificado debe ser sometido a revisión para su aprobación. La 

firma de aprobación del documento hace constancia de que el documento ha sido 

revisado. Es suficiente con la firma de aprobación en la primera hoja del 

documento, en la casilla revisó y aprobó.    

 

La revisión y aprobación de los documentos del sistema de gestión de calidad del 

CDA REVITEC S.A. esta a cargo del gerente general.  En ausencia del gerente, la 

Directora Administrativa y de mercadeo será la encargada de esta actividad.  

 

5.4.2 Emisión y distribución de documentos: La emisión y distribución de los 

documentos del S.G.C. es responsabilidad del Coordinador de Calidad o de quien 

en su defecto delegue el Gerente. A cada proceso se emiten copias de los 

documentos quedando los originales bajo custodia del área de calidad. 

 

• Documentos internos: Para la emisión del manual de calidad, los 

procedimientos e instructivos se diligencia la tabla del ítem 6: registro de 

distribución del documento, del F007: Formato para procedimientos,  en la cual 

se define el área o cargo al cual ha sido emitido el documento.  La fecha de 

entrega y la firma de recibido se consignarán en el documento original en el 

momento de la entrega de las copias  y se retirarán las copias obsoletas para 

evitar su uso.  Si por alguna razón se mantienen o guardan documentos 
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obsoletos, estos deben ser identificados colocándole el sello de Documentos 

obsoletos.  Cuando se requieran distribuir documentos que no tengan en su 

contenido el ítem  6: registro de distribución del documento, el documento se 

distribuirá con el formato F043: notificación de emisión o modificación de 

documentos. 

 

• Documentos externos: Los Documentos externos utilizados en las diferentes 

áreas de la organización y que incidan en la calidad del servicio serán 

recopilados por el responsable de cada área, quien se encargará de informar al 

Coordinador de Calidad para actualizar el F010: Listado Maestro de 

Documentos (Externos), definiendo quien manejará el documento original y 

quienes requieren de copias controladas.  Los Documentos externos son 

mantenidos en carpetas o fólder que permitan realizar su mantenimiento y 

control.  Para la distribución de los documentos externos se utilizara el formato 

F043: Notificación de Emisión o Modificación de Documentos. El cual se 

archivará en el área que requiere los documentos externos para su uso y se 

retiran las copias obsoletas para evitar su uso.  Si por alguna razón se 

mantienen o guardan documentos externos obsoletos estos serán 

identificados, por medio del sello documentos obsoletos.  

 

A cada jefe de proceso se entregó un folder del sistema de gestión de calidad, en 

el cual se encuentran los documentos relacionados con el proceso: 

• Caracterización  

• Procedimientos (exigidos por ISO 9001 y del proceso) 

• Instructivos 

 

Para el manejo de los formatos, se ubicó un folder en la fotocopiadora que 

contiene todos los formatos del sistema de gestión de calidad, de tal forma que 

cuando alguien necesite un formato toma el original del folder, saca las copias que 
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necesita y vuelve a dejar el original en el folder.  Cuando se actualiza un formato, 

basta con retirar la versión anterior y colocar la nueva versión en el fólder. 

 

5.4.3 Modificación de documentos: Cuando se presenta alguna dificultad con 

una actividad, que este documentada, el comité de calidad se reúne y revisa el 

procedimiento o instructivo correspondiente para hacer las modificaciones y 

ajustes necesarios para resolver los problemas que se están presentando.  Si es 

necesario actualizar el documento se siguen las etapas de realización, revisión y 

aprobación respectivamente, antes de ser liberadas y distribuidas las versiones 

actualizadas de los documentos para su implementación.  Para la noticia de 

liberación y/o modificación del manual de calidad, procedimientos e instructivos 

basta utilizar el registro de distribución del documento y el historial de revisiones 

que tiene el F007: Formato para procedimientos.  Para la noticia de modificación 

de cualquier otro documento del sistema de calidad diferente a los mencionados 

anteriormente se utilizará el Formato F043: Notificación de Emisión o Modificación 

de Documentos.   

 

5.5 CONTROL DE REGISTROS 
 
5.5.1 Identificación de los registros: Los registros en medios impresos, 

magnéticos u otros se deben identificar mediante un título y otros parámetros 

según requiera el caso como números consecutivos y versión del formato,  para 

facilitar su identificación.  

 
5.5.2 Recuperación de registros: Cada jefe de proceso es responsable de la 

recolección y archivo de sus registros de calidad, de acuerdo al proceso 

documentado al que pertenezca ese registro.  Todo registro es almacenado por el 

personal responsable de emitir la evidencia durante la ejecución, verificación o 

revisión de un proceso para evaluar la conformidad con los requerimientos 

especificados.  Los registros archivados se encuentran organizados por tipo de 
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documento, consecutivos, fecha, proveedores, clientes, lo cual dependerá de las 

necesidades de cada proceso. 

 
5.5.3 Almacenamiento de los registros: Los registros del Sistema de Gestión de 

Calidad se archivarán en carpetas o folders, que se almacenarán a su vez en 

archivadores para garantizar su conservación.  Estos archivadores están ubicados 

en cada una de las áreas y además existe un archivo general ubicado en la oficina 

de administración. 

 
5.5.4 Protección, tiempo de retención y control de los registros: El 

almacenamiento de los registros del sistema de gestión de calidad se realiza en 

folders o carpetas garantizando la protección para la preservación de su estado 

durante su tiempo activo de uso.  En el formato F044: Listado Control de 

Registros, se identificará el nombre, tipo de almacenamiento, acceso, 

responsable, tiempo de retención en el archivo activo e inactivo y la disposición 

final de cada registro. En la figura 26 se muestra el Listado control de registros. 

 

Figura 26. Listado Control de registros 
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Fuente: Autor del proyecto. 
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6. SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN 
 

 

Las actividades de sensibilización y capacitación se realizaron en forma paralela 

con la demás actividades durante todo el desarrollo del proyecto.  

 

La finalidad de esta etapa es crear una cultura organizacional en torno a la 

calidad.  Para lograr esto se realizaron capacitaciones a todos los miembros de la 

organización en temas relacionados con el sistema de gestión de la calidad y la 

norma ISO 9000:2000.   

 

La base fundamental para el desarrollo adecuado de un sistema de gestión de la 

calidad es la capacitación. Por muy bueno que sea el sistema, sí el personal no 

está suficientemente capacitado el sistema no funcionará.   La capacitación del 

personal debe cubrir dos aspectos fundamentales:  

 

• Capacitar y sensibilizar al personal en el conocimiento del sistema de 

gestión de la calidad y en cual es su aporte al funcionamiento del sistema a 

través del desarrollo de sus actividades. 

• Entrenamiento adecuado para la realización de las actividades propias de 

cada cargo, según lo establecido en los documentos del sistema de gestión 

de calidad. 

 

6.1 TEMAS DE LAS CAPACITACIONES  
 

Las capacitaciones al personal del CDA REVITEC S.A estuvieron a cargo de: el 

Coordinador de Calidad, autor del proyecto, y del Ingeniero José Fernando 

Aristizabal, Consultor de la empresa NTC Consultores.   
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En la tabla 8 se relacionan el tema, el contenido tratado, la fecha de realización y 

los participantes de cada una de las actividades de capacitación realizada. 

 

Tabla 8. Actividades de capacitación  

TEMA CONTENIDO FECHA PARTICIPANTES 

Planificación del 

proyecto de 

implementación 

del SGC 

• Proceso de implementación del 
SGC 

• Que es consultoría 
• Funciones y responsabilidades 

del comité de calidad 
• Recursos necesarios 
• Metodología del consultor 
• Diagnóstico de la organización  
• Cronograma de actividades  

Abril 21 

de 2007 

• Gerente General 
• Asistente de 

gerencia 
• Asistente de 

Gestión Humana 
• Jefe de Pista 
• Coordinador de 

Calidad 

Fundamentación 

ISO 9000:2000 

• Objetivo general de 
implementar un SGC 

• Actividades requeridas para la 
gestión de la calidad 

• Ciclo PHVA 
• Familia ISO 9000:2000 
• Principios de gestión de la 

calidad 

Abril 29 

de 2007 

• Gerente General 
• Asistente de 

gerencia 
• Asistente de 

Gestión Humana 
• Jefe de Pista 
• Coordinador de 

Calidad 

Términos y 

definiciones de la 

NTC ISO 

9000:2000 

• Términos relativos a la calidad 
• Términos relativos al proceso o 

producto 
• Términos relativos a las 

características  
• Términos relativos a la 

conformidad 
• Términos relativos a la 

documentación 
• Términos relativos al examen  
• Términos relativos al 

aseguramiento de la calidad 
para procesos de medición. 

Mayo 12 

de 2007 

Todo el personal del 

CDA REVITEC S.A. 

Requisitos NTC 

ISO 9001:2000 

• Requisitos de la norma 
• Como leer la norma 
• Responsabilidad de la 

Dirección  
• Gestión de los recursos 
• Medición, análisis y mejora 
• Realización del producto / 

servicio 

Mayo 25 

de 2007 

• Asistente de 
gerencia 

• Asistente de 
Gestión Humana 

• Jefe de Pista 
• Coordinador de 

Calidad 

Mejora continua 

• Conceptos básicos 
• Mejora de la calidad 
• Mejora continua 
• La ruta de la calidad 
• Metodología de acciones 

Junio 18 

de 2007 

• Gerente General 
• Asistente de 

gerencia 
• Asistente de 

Gestión Humana 
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correctivas 
• Metodología de acciones 

preventivas 
• Las siete herramientas del 

mejoramiento 

• Jefe de Pista 
• Jefe de 

contabilidad 
• Coordinador de 

Calidad 
Política y 

objetivos de 

Calidad 

• Política de calidad CDA 
REVITEC S.A. 

• Objetivos de calidad 

Julio 6 de 

2007 

Todo el personal del 

CDA REVITEC S.A.  

Responsabilidad 

de la dirección  

• Definición de la política de 
calidad 

• Responsabilidades del 
personal con respecto a la 
calidad 

• Representante de la dirección  
• Revisión por la dirección 

Julio 27 

de 2007 

• Gerente General 
• Asistente de 

gerencia 
• Jefe de Talento 

Humano 
• Jefe de Pista 
• Jefe de 

contabilidad 

Proceso de 

prestación del 

servicio  

• Identificación y trazabilidad 

• Control de los procesos 

• Control de los equipos de 

inspección, medición y ensayo 

• Control de productos no 

conformes 

 

Agosto 22 

de 2007 

• Asistente de 
gerencia 

• Jefe de Talento 
Humano 

• Jefe de Pista 
• Jefe de 

contabilidad 
• Operarios 

Curso de 

Auditoría Interna 

• Importancia de las auditorías  
• Términos y definiciones 

relativos a la conformidad 
• Términos relativos a la 

auditoría 
• Protagonistas de la auditoría 

interna 
• Principios de auditoría 
• Aspectos por verificar 
• Etapas de la auditoría 
• Actividades de auditoría  
• Revisión de documentos 
• Preparación de las auditorías 

en sitio 
• Preparación de documentos de 

trabajo 
• Realización de las auditorías 

en sitio  
• Generación de los hallazgos 
• Redacción de no 

conformidades 
• Preparación, aprobación y 

distribución del reporte de 
auditoría  
 

Septiembr

e 15 y 16 

de 2007 

• Jefe de 

contabilidad 

• Jefe de Talento 

Humano 

• Coordinador de 

Calidad 
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Manejo de 

indicadores y 

análisis de datos 

• Objetivos de calidad 
• Indicadores de gestión de 

proceso 
• Formato indicadores de gestión 
• Análisis de datos de los 

resultados de los indicadores 
• Cuadro de mando 

Noviembr

e 24 de 

2007 

• Directora 
administrativa y de 
mercadeo 

• Jefe Contabilidad 
• Jefe Talento 

Humano 
• Jefe de Pista 
• Coordinador de 

calidad  
Sistema de 

gestión de 

calidad 

(retroalimentació

n) 

• Familia ISO 9000:2000 
• Principios de gestión de calidad 
• Enfoque por procesos 
• Ciclo PHVA 
• Requisitos NTC ISO 9001:2000 

Diciembre 

13 y 16 

de 2007 

Todo el personal de la 

organización  

Política y 

objetivos de 

calidad 

(retroalimentació

n) 

• Política y objetivos de calidad 
• Como aporta mi trabajo al 

cumplimiento de la política de 
calidad? 

Febrero 

22 de 

2008 

Todo el personal de la 

organización 

Fuente.  Autor del proyecto 

 

Para los temas de capacitación en los que solo aparecen como asistentes los jefes 

de proceso, estos son lo encargados de transmitir los conocimientos al personal 

que tienen a su cargo.  

 

En el anexo F se muestran algunos ejemplos del material utilizado para la 

realización de las capacitaciones.  
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7. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 

El trabajo de esta etapa consistió principalmente en el acompañamiento y 

orientación al personal de la empresa, para la aplicación correcta de todos los 

documentos generados dentro del sistema de gestión, con el objetivo de 

evidenciar el cumplimiento de los requisitos exigidos en la norma NTC ISO 

9001:2000.  

 

En esta etapa se realizaron reuniones periódicas con el personal de la empresa 

con el fin de aclarar dudas en cuanto al manejo y diligenciamiento de los formatos.  

En estas reuniones también se despejaban dudas en cuanto a la aplicación de los 

procedimientos e instructivos de cada proceso.  En las reuniones del comité de 

calidad se aclaraban inquietudes en cuanto a la aplicación de los documentos, el 

análisis de datos y la generación de acciones correctivas y preventivas. 

 

La etapa de implementación es sin duda la más importante.  Porque de nada sirve 

tener un sistema muy bien documentado, si estos documentos no se aplican de la 

manera adecuada. 

 
7.1 SEGUIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACIÓN  
 
El seguimiento de las actividades de implementación se realizó verificando que las 

actividades administrativas y de prestación del servicio se realizaran según lo 

establecido en los procedimientos e instructivos del sistema de gestión de calidad.  

En esta verificación se revisaba también que los formatos se estuvieran llevando 

según lo establecido.  Estas verificaciones fueron realizadas por el Coordinador de 

Calidad con el apoyo de la Directora Administrativa y de Mercadeo.   
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En los comités de calidad se evaluaban los resultados encontrados en las 

actividades de seguimiento. De acuerdo a esta evaluación se planteaban acciones 

a seguir en cuanto a: 

 

• Modificación de los documentos 

• Capacitación al personal 

• Generación de acciones correctivas y preventivas 

 
7.2 INDICADORES DE GESTIÓN DE PROCESO 
 
La eficacia de las actividades de cada uno de los procesos se mide a través de los 

indicadores de gestión.  Para cada uno de los indicadores de gestión de proceso 

se definieron tres niveles de medición: Meta, normal y mínimo o Máximo. 

 

Los indicadores de gestión de proceso se documentan en el formato F081: 

Indicadores de gestión de proceso.  En este formato se relaciona toda la 

información relacionada con el indicador como: nombre, definición, unidad de 

medida, formula, frecuencia de medición, proceso al que pertenece, responsable 

de su realización y niveles de medición.  En este formato también encontramos un 

grafico del indicador en el cual se puede ver la variación del indicador a través de 

los diferentes periodos.  Además en la última parte del formato aparece una tabla 

de análisis de datos (numeral 8.4 NTC ISO 9001:2000), en la cual se identifican y 

evalúan las causas de variación del indicador.   A cada causa se le asigna un 

porcentaje de impacto y se define una acción  a seguir.    

 

En la figura 27, se muestra un ejemplo del registro de un indicador de gestión del 

proceso de Gestión comercial y de mercadeo. 
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Figura 27. Ejemplo de registro de indicador de gestión  

F081 ‐ V02

PROCESO: COMERCIAL TIPO PROCESO:  ESTRATÉGICO

DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y DE MERCADEO

Satisfacción de los clientes

PORCENTAJE

Encuestas con calificación excelente x 100 / Número de encuestas aplicadas

FRECUENCIA DE MEDICION: MENSUAL

META 80 NORMAL 60 MINIMO 50

PERIODO VALOR INDICADO
1 65
2 70
3 62
4
5
6
7
8
9
10
11
12

ANALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR
% Impacto

Ampliación de horarios de 
atención.

60 La demanda del servicio superó la capacidad instalada
Contratar más personal para el apoyo 
del proceso de RTM y G.

40
Mayor número de usuarios por día lo cual aumentaba el 
tiempo de espera de los clientes

Acciones a tomarCausa

INDICADORES DE GESTION DE PROCESO

RESPONSABLE:

NOMBRE DEL INDICADOR: 

UNIDAD DE MEDIDA:

FORMULA:

NIVELES DE MEDICION:

DEFINICION DEL INDICADOR:

PERIODO: 

Mide el grado de satisfacción de los clientes durante el periodo

MARZO DE 2008

0
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Fuente: Autor del proyecto 
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 7.3 MEDICIÓN DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
La medición del cumplimiento de los objetivos de calidad se hace a través de los 

indicadores de gestión de cada uno de los procesos.  Cada indicador de proceso 

le apunta al cumplimiento de un objetivo de calidad, como se muestra en la tabla 

4. Indicadores de gestión, pagina 82.  

 

A cada objetivo de calidad se le asignó un porcentaje de ponderación de acuerdo 

a su importancia para el cumplimiento de la política de calidad.  Estos porcentajes 

fueron definidos por el comité de calidad.  La tabla 9 presenta el porcentaje 

asignado cada objetivo de calidad. 

 

Tabla 9.  Ponderación objetivos de calidad 

OBJETIVO DE CALIDAD PONDERACIÓN 
Trabajar buscando la eficacia y eficiencia de las actividades y 
procesos, a través del desarrollo de una cultura de mejora 
continua 

15% 

Apoyar el desarrollo de las competencias del Recurso Humano 
como base para el logro de un adecuado funcionamiento de la 
organización y el desarrollo del sentido de pertenencia 

15% 

Desarrollar una estructura administrativa y financiera que 
permitan obtener una adecuada rentabilidad y que garanticen la 
supervivencia de la Organización 

15% 

Establecer una relación gana-gana con nuestros proveedores, 
para garantizar productos finales que cumplan con los requisitos 
de nuestros clientes 

15% 

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a 
través del cumplimiento total de los requisitos  con servicios de 
calidad y del apoyo profesional en todas sus necesidades 

25% 

Lograr la conservación de los clientes actuales y aumentar los 
clientes mediante la gestión de actividades de mercadeo 

15% 

Fuente. Autor del proyecto 

 

La verificación del cumplimiento de los objetivos de calidad se realiza a través del 

formato F091: Cuadro de mando. En este formato se resumen los resultados de 

los indicadores de cada uno de los procesos y se evidencia el aporte de cada uno 

de ellos al cumplimiento de los objetivos de calidad.  El cuadro de mando es 
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actualizado por el Coordinador de Calidad con la información de los indicadores de 

cada proceso y entregado a la Dirección Administrativa y de Mercadeo, 

responsable del proceso gerencial.  Con base los resultados evidenciados en este 

cuadro de mando, se pueden identificar las fortalezas y debilidades que tiene el 

sistema de gestión en cuanto al cumplimiento de la política y objetivos de calidad, 

permitiendo así a la dirección generar las acciones necesarias para mejorar la 

eficiencia del sistema.  En la figura 28 se presenta el cuadro de mando actualizado 

a marzo de 2008, del CDA REVITEC S.A. 

 

Figura 28. Cuadro de mando  

OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % RANGO MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR

 %CUMPLIMIENTO 
PROGRAMA DE 

AUDITORIAS
3%

META: 80% 
NORMAL:70% 
MINIMO: 60%

META 3 3 3 3 3

% AVANCE DEL PROGRAMA 
DE IMPLEMENTACION DEL 

S.G.C. 3% Seg cronograma 3 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2

PROMEDIO DE NO 
CONFORMIDADES POR 

PROCESO DETECTADAS EN 
AUDITORIA

3% META: 3 NORMAL: 
5 MAXIMO: 7 1 2 2 2

% CIERRE DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 3%

META:     90% 
NORMAL: 75% 
MINIMO: 60%

1 1 1 3 3 3
% CIERRE DE ACCIONES 

PREVENTIVAS 3%
META:     90% 
NORMAL: 75% 
MINIMO: 60%

MINIMO 1 1 1 1 2 2 2

resultado Objetivo 2.2.1 3 2 2 1 1 3 3 7 12 12 12 0

OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % RANGO MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR

No. DE ACCIDENTES EN 
PISTA 8% META: 0 NORMAL: 

1 MAXIMO: 3 META 8 o 9 5 2 5 9

QUEJAS O RECLAMOS DE 
LOS CLIENTES 8%

META: 30 
NORMAL: 50 
MAXIMO: 100

NORMAL 5 o 6 5 5 2 5

ERRORES EN LOS 
RESULTADOS DE LAS 

PRUEBAS REALIZADAS
9% META: 0 NORMAL: 

1 MAXIMO: 3 MINIMO 2 o 3 6 3 6 3

resultado Objetivo 2.2.2 0 0 0 0 0 0 0 16 10 13 17 0

CALIFICACIÓN GESTIÓN

NORMAL 2

Trabajar buscando la 
eficacia de las actividades y 

procesos, a través del 
desarrollo de una cultura de 

mejora continua

15%

Satisfacer las necesidades y 
expectativas de nuestros 

clientes a traves del 
cumplimiento total de  los 
requisitos con servicios de 

calidad y del apoyo 
profesional en todas sus 

necesidades

25%

CUADRO DE MANDO DE GESTION GERENCIAL
% EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

AÑO 2007 - 2008CRITERIOS
CALIFICACIÓN GESTIÓN

CRITERIOS AÑO 2007 - 2008
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OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % RANGO MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR

VENTAS (millones de pesos) 5%
META:    180  

NORMAL: 150    
MINIMO: 125

META 5 3 2 3 2 5 5

% CUMPLIMIENTO DE 
VENTAS 5%

META:   95 %  
NORMAL:80%    
MINIMO:  70%

NORMAL 3 3 3 3 3 5 5

SATISFACCIÓN DE LOS 
CLIENTES 5%

META:   90 %  
NORMAL:80%    
MINIMO:  70%

MINIMO 2 3 3 3

resultado Objetivo 2.2.3 0 0 0 0 0 6 5 6 8 13 13 0

Lograr la conservación de 
los clientes actuales y 
aumentar los clientes 

mediante la gestión de 
actividades de mercadeo. 

15%

AÑO 2007 - 2008
CALIFICACIÓN GESTIÓN

CRITERIOS

 

OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % RANGO MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR

CAPITAL DE TRABAJO 3%
META: 200.000 

NORMAL: 100.000 
MINIMO: 50.000

META 3 1 1 1 1 2 2

LIQUIDEZ 3%
META: 1.4 

NORMAL: 1.2 
MINIMO: 1.0

1 1 1 2 2 2

ROTACION DE CARTERA 3%
META: 30 

NORMAL: 40 
MAXIMO: 45

2 1 1 1 2 2

TOTAL INGRESOS 3% 2 1 2 1 3 3

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO 3%
META: 40% 

NORMAL: 60% 
MAXIMO: 90%

1 1 1 1 2 2

resultado Objetivo 2.2.4 0 0 0 0 0 7 5 6 6 11 11 0

OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % RANGO MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR

No. DE HORAS DE NO 
SERVICIO DE LOS EQUIPOS 

POR FALLAS
6%

META: 10 
NORMAL: 25 
MAXIMO: 40

META 6 o 3 2 6 6 4

PROMEDIO REEVALUACION 
DE PROVEEDORES 3%

META:  90% 
NORMAL: 80%  
MINIMO: 70%

2 2 2 2 2 2

PRODUCTO NO CONFORME 
EN RECEPCION 3% META: 1 NORMAL: 

5 MAXIMO: 10 1 1 1 2 2 2

% PROVEEDORES CON 
NIVEL EXCELENTE 3%

META: 65% 
NORMAL: 35%     
MINIMO: 10%

MINIMO o 
MAXIMO 2 o 1 1 1 1 1 1 1

resultado Objetivo 2.2.7 0 0 0 0 0 4 4 6 11 11 9 0

CALIFICACIÓN GESTIÓN

NORMAL 2

NORMAL 4 o 2

MINIMO 1

AÑO 2007 - 2008
CALIFICACIÓN GESTIÓN

15%

15%

Establecer  una relación de 
gana-gana con nuestros 

proveedores, para garantizar 
productos finales que 

cumplan con los requisitos 
de nuestros clientes.

  Desarrollar una estructura 
administrativa y financiera 
que permita obtener una 

adecuada rentabilidad y que 
garanticen la supervivencia 

de la organización          

CRITERIOS

CRITERIOS AÑO 2007 - 2008
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OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % RANGO MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR
%CUMPLIMIENTO DEL 

PROGRAMA DE 
ENTRENAMIENTO

5%
META:   90% 

NORMAL: 80%     
MINIMO: 75%

META 5 2 2 2 3 3 3

PROMEDIO EVALUACION 
DEL DESEMPEÑO 5%

META: 9,0 
NORMAL: 8,0 
MINIMO: 7,0

NORMAL 3 3 3 3 2 2 2

NUMERO DE ACCIDENTES 
DE TRABAJO 5% META:  0 NORMAL: 

1  MAXIMO: 3
MINIMO o 
MAXIMO 2 2 2 2 5 5 5 3 3 3

100% 100% resultado Objetivo 2.2.8 0 0 2 2 2 10 10 10 8 8 8 0

MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR
3 2 4 3 3 30 27 51 55 68 70 0

META 90%
NORMAL 70%
MINIMO 60%

CRITERIOS

CALIFICACIÓN GESTIÓN

Apoyar el desarrollo de las 
competencias del Talento 

Humano como base para el 
logro de un adecuado 
funcionamiento de la 

organización y el desarrollo 
del sentido de pertenencia .

15%

AÑO 2007 - 2008

POLITICA DE CALIDAD

Contribuimos con el fomento de una cultura de seguridad vial y protección del 
medio ambiente, mediante la realización de pruebas técnico‐mecánicas y de 
gases, Mejorando continuamente la eficacia y la eficiencia de los procesos del 
Sistema de Gestión de Calidad, Satisfaciendo totalmente las 
necesidades, expectativas y requisitos oportunamente de nuestros clientes y 
Entes Estatales, de tal forma que aseguramos rentabilidad, permanencia y 
crecimiento en el mercado, contando para esto con personal competente y 
altamente comprometido dentro de un marco de ética, responsabilidad y 
honestidad que logra la confianza de los clientes de nuestro servicio.

EFICACIA DEL 
S.G.C.  Y 

CUMPLIMIENTO 
DE LA POLITICA 

DE CALIDAD

 
Fuente. Autor del proyecto 

 
Este cuadro de mando permite identificar de una manera fácil el comportamiento 

de cada uno de los indicadores.  Dependiendo del nivel en que se encuentre el 

indicador la celda tomara un color diferente:  

 

• Verde: cuando el indicador ha alcanzado la meta 

• Azul: cuando el indicador se encuentra en el nivel normal 

• Rojo: cuando el indicador se encuentra en su nivel mínimo o máximo, 

dependiendo de su sentido de variación.  

 

De esta forma el responsable del proceso gerencial, puede centrar su atención en 

los indicadores que aparecen en color rojo, que son los que afectan 

negativamente el cumplimiento de la política y objetivos de calidad de la 

organización. La tabla 10 muestra las causas y las acciones tomadas para mejorar 

los indicadores que presentan un nivel bajo. 
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Tabla 10. Seguimiento indicadores de gestión de proceso 

INDICADOR PERIODO CAUSAS ACCIONES TOMADAS 

Avance del programa 
de implementación 

del SGC 

Agosto – 
Diciembre 
de 2007 

• Cambio del Director 
Administrativo y de 
mercadeo (responsable 
de tres procesos) 

• Actualizaciones del 
software de operación de 
los equipos de revisión. 

• Definir un nuevo 
cronograma de 
implementación  

• Realizar actualización 
de los instructivos del 
área operativa  

Porcentaje de cierre 
de acciones 
correctivas y 
preventivas 

Octubre – 
Diciembre 
de 2007 

• Falta de compromiso de 
los jefes de proceso para 
el cierre de las acciones 
correctivas y preventivas 
abiertas 

• Sensibilizar a los jefes 
de proceso acerca de 
la importancia del 
cierre oportuno de las 
acciones abiertas 

Numero de 
accidentes en pista 

Enero de 
2008 

• Imprudencia por parte de 
los operarios en el 
manejo de los vehículos. 

• Capacitar al personal 
en cuanto a las 
normas de seguridad 
que se deben seguir 
para el manejo de los 
vehículos 

• Creación del protocolo 
de operación en pista 

Errores en los 
resultados de las 

pruebas realizadas 

Marzo de 
2008 

• Errores en el software de 
manejo del equipo de 
frenos de la línea mixta 
(la prueba era realizada, 
pero los valores no se 
registraban en la base de 
datos). 

• Solicitud de 
actualización del 
software al proveedor. 

• Seguimiento de los 
resultados de las 
pruebas 

Ventas Enero de 
2008 

• En este periodo no había 
vencimiento de placas 
para los vehículos de 
servicio particular 

• Realización de 
actividades de 
publicidad (entrega de 
volantes, visitas a 
empresas, etc.) 

Indicadores proceso 
Contable y 
Financiero 

Octubre 
2007 – 
Enero 2008 

• Alto valor de los pasivos 
de la empresa (los 
equipos se encuentran 
por leasing) 

• Se estaban terminando 
de pagar las deudas 
adquiridas durante la 
etapa de creación de la 
empresa.  

• Trabajar con el 
proceso comercial y de 
mercadeo para lograr 
un mayor número de 
clientes. 

• Control de los gastos 
  

Producto no 
conforme en 

recepción 

Octubre – 
Diciembre 
2007 

• Errores en las ordenes 
de compra de los 
productos 

• Mala comunicación con 
los proveedores 

• Implementación del 
formato de ordenes de 
compra 

• Comunicar las 
especificaciones 
necesarias de cada 
producto al proveedor 



110 

INDICADOR PERIODO CAUSAS ACCIONES TOMADAS 

Número de 
proveedores con 
nivel excelente 

Enero – 
Marzo de 
2008 

• Los proveedores no han 
mejorado la prestación 
del servicio (la mayor 
parte siguen en el nivel 
confiable) 

• Comunicación a los 
proveedores dando a 
conocer los resultados 
de la reevaluación del 
periodo.  
Solicitándoles mejorar 
en los aspectos 
débiles. 

Porcentaje de 
cumplimiento del 

programa de 
entrenamiento 

Octubre – 
Diciembre 
de 2007 

• La falta de recursos 
económicos de la 
organización, obligó a 
aplazar la realización de 
algunas capacitaciones 
programadas 

• Solicitar a la gerencia 
la destinación de 
recursos para el 
cumplimiento de las 
actividades 

• Realización de 
capacitaciones 
internas, por parte de 
los jefes de proceso. 

Promedio de 
evaluación del 

desempeño 

Enero – 
Marzo de 
2008 

• La indisciplina 
presentada por parte de 
algunos operarios. 

• Hacer seguimiento a 
las actividades del 
personal 

• Aplicar las sanciones 
definidas en el 
reglamento interno de 
trabajo 

Fuente: Autor del proyecto 

 
7.4 MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Para dar cumplimiento al enfoque al cliente planteado por la norma ISO 

9000:2000, el sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC S.A. implementó 

una encuesta de satisfacción del cliente, con el fin de medir el grado de 

satisfacción de los clientes en los diferentes aspectos relacionados con el servicio.  

Además en la hoja dos de la encuesta el cliente puede expresar sus sugerencias, 

recomendaciones, quejas o reclamos de acuerdo a la calidad del servicio que ha 

recibido.  En caso de que sea una recomendación o reclamo, el formato tiene un 

espacio exclusivo para la empresa en el cual se deja evidencia de la solución a la 

recomendación o reclamo expresado por el cliente.    

 

Los resultados de la encuesta de satisfacción del cliente son tabulados en una 

hoja de cálculo de Excel.  Estos resultados sirven de base para identificar fallas en 
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la prestación del servicio y opciones de mejora para brindar un mejor servicio a los 

clientes.  Además estos resultados son la fuente de información el indicador de 

gestión comercial y de mercadeo relacionado con la satisfacción de los clientes. 

 

Los principales resultados obtenidos de la tabulación de las encuestas del mes de 

marzo de 2008 son: 

 

• El 69% de los encuestados califica los aspectos generales de la empresa 

con un nivel excelente 

• La principal razón que motivó a los clientes a preferir el CDA REVITEC S.A. 

es la atención e información telefónica recibida 

• Un 62% de las personas recomendaría a la empresa a otras personas 

• Un 73% de los clientes volvería a utilizar los servicios de la empresa 

• El principal inconformidad del cliente con el servicio prestado, esta 

relacionado con el tiempo de prestación del servicio.  Esto se debe a la alta 

demanda de servicio que se presentó durante este mes, que en algunas 

ocasiones superó la capacidad instalada, por tanto el tiempo de servicio se 

aumento significativamente  

 

En la figura 29 se muestra el formato F080: Encuesta de satisfacción del cliente. 
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Figura 29. Encuesta de satisfacción del cliente 

  
Fuente: Autor del proyecto 
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8.  AUDITORÍAS INTERNAS 
 

Las auditorías internas realizadas al sistema de gestión de calidad del CDA 

REVITEC S.A. tienen como fin verificar el nivel de cumplimiento de los requisitos 

de la norma NTC ISO 9001:2000.   

 

Las auditorías internas del sistema de gestión de calidad se realizaron según lo 

establecido en el procedimiento P005: Auditorías Internas.   Este procedimiento 

establece la metodología a seguir en cuanto a: planeación, programación, y 

realización de las auditorías.  También se establece el  seguimiento de los 

resultados de las auditorías internas con el fin de verificar el cierre oportuno de las 

acciones correctivas, preventivas y de mejora. 

 

8.1 FORMACIÓN DE AUDITORES INTERNOS 
 
Durante el mes de septiembre de 2007 se realizó el curso de Auditoría Interna ISO 

9000 con la empresa NTC CONSULTORES.  En este curso participaron: 

 

• Lina Lucero Gutiérrez,  Jefe de Contabilidad 

• Juliana Cepeda,  Jefe de Talento Humano 

• Frank Sáenz Herreño, Coordinador de Calidad 

 

Los participantes aprobaron el examen del curso presentado el día 22 de octubre 

de 2007.  Como constancia de la aprobación del curso la empresa NTC 

Consultores entregó a cada uno de los asistentes una certificación de participación 

y aprobación del curso Auditoría Interna ISO 9000.  Estas personas serán las 

encargadas de realizar las auditorías internas al sistema de gestión de calidad del 

CDA REVITEC S.A.  En la figura 30 se muestra la constancia de aprobación del 

curso. 
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Figura 30 Certificación curso Auditoría Interna ISO 9000 

 
Fuente. Autor del proyecto 

 

8.2 PLANIFICACIÓN DE AUDITORÍAS INTERNAS 
 
La planificación de las auditorías internas al sistema de gestión de calidad se 

realiza teniendo en cuenta los siguientes criterios: 

 

• El estado del sistema de gestión de Calidad 

• La importancia y estado de los procesos. 

• Las áreas a auditar. 

• Los resultados de auditorías previas 
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Con base en la información de estos criterios se realiza el programa de auditorías 

internas en el formato F030, figura 5.  El programa de auditorías es revisado por el 

comité de calidad y aprobado por la Dirección Administrativa y de Mercadeo del 

CDA REVITEC S.A. 

 

En el programa de auditorías del CDA REVITEC S.A. con fecha de actualización 

de Noviembre 23 de 2007 se establece el cronograma para la realización de dos 

auditorías internas al sistema de gestión de calidad antes de la auditoría de 

certificación con el ICONTEC.  La primera auditoría quedó programada para la 

segunda semana de diciembre de 2007, en la cual se auditaran los procesos de: 

Administración y mejora del SGC, Gestión de compras, Gestión contable y 

financiera, Revisión técnico mecánica y de gases y Gestión del talento humano.  

La segunda auditoría quedó programada para la cuarta semana de marzo de 

2008, en la cual se auditaran todos los procesos de la organización.  En la figura 

31 se muestra este programa de auditorías. 

 

Figura 31. Programa de auditorías internas 2007 - 2008 

 
Fuente: Autor del proyecto 
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8.3 PLAN DE AUDITORÍA  
 
El plan de auditoría suministra la información necesaria para el equipo auditor y 

los auditados.  Este plan facilita la programación y coordinación de las diferentes 

actividades de la auditoría.  El Auditor Líder con base a los numerales, la cantidad 

de auditores y con el Programa de Auditorías elabora el plan en el Formato  F031: 

Plan de auditoría. Este plan debe ser aprobado por la gerencia o su representante. 

 

El plan de Auditoría se da a conocer con anticipación a  los auditores y auditados 

para enterarlos de los procesos a auditar, fechas y horas de la auditoría. 

 

Durante la elaboración de este plan y durante la auditoría se tiene en cuenta que 

para garantizar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría los auditores 

no deben auditar su propio trabajo, por lo cual la distribución de los numerales y/o 

procesos a auditar es realizada por el auditor líder.  

 

A continuación se muestran los planes de auditoría de las auditorías realizadas al 

sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC S.A.  
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Figura 32. Plan de Auditoría Interna 01 
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Figura 33. Plan de Auditoría Interna 02 
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8.4 REUNIÓN DE APERTURA 
 
En el día señalado por el Plan de Auditoría y a la hora indicada, se realiza la 

Reunión de Apertura con los auditores, auditados, la gerencia o su representante; 

con el propósito de presentar el equipo auditor, revisar el objetivo y  alcance de la 

Auditoría, el plan y el método a seguir. En esta reunión se aclaran los detalles 

confusos del plan de auditoría y todas aquellas dudas pertinentes a la auditoría, 

además de confirmar la fecha y hora de la reunión de cierre.  

 

La reunión de apertura solo se realiza si se va a auditar más de tres (3) procesos 

del Sistema de Calidad en la misma fecha, dejando registro dicha reunión en el 

Formato F033: Lista de Asistencia. 

 

Cuando se va auditar menos de tres (3) procesos del S.G.C. no se realiza la 

reunión de apertura, los detalles previos a la auditoría son explicados por el 

Auditor Interno al Auditado en los primeros minutos de inicio de la auditoría. 

 

 

8.5 AUDITORÍA, TRABAJO DE CAMPO Y RECOLECCIÓN DE EVIDENCIAS 
 
Durante la ejecución de la auditoría, la evidencia  se reúne a través  de las 

entrevistas, examen de los documentos, observaciones de las actividades y 

condiciones de las áreas de interés.  La información reunida puede ser probada 

por fuentes independientes a la obtenida por la entrevista directa con el auditado. 

 

La información recolectada durante la auditoría se registra en el formato  F034: 

Hallazgos de Auditoría. El cual debe ser firmado por los auditores y los auditados.   
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8.6 ELABORACIÓN DEL INFORME FINAL DE AUDITORÍA 
 
El auditor líder junto con el equipo de auditores internos elaboran el informe para 

la gerencia y los auditados al cual se adjuntan y documentan: el plan de auditoría, 

los hallazgos de la auditoría, los registros de no conformidades, los aspectos 

positivos, los aspectos por mejorar, los aspectos débiles, y toda aquella 

información pertinente para sustentar adecuadamente dicho informe.  El informe 

final se documenta en el formato F035: Informa Final de Auditoría Interna. 

 

8.7 REUNIÓN DE CIERRE  
 
La reunión de cierre, se realiza junto con la Gerencia o su representante, los 

auditores, auditados  y los responsables de las funciones pertinentes.  El propósito 

principal  de esta reunión es presentar los resultados de la Auditoría de la forma 

más clara, para asegurar la comprensión de los mismos.   

 

La reunión de cierre se realiza solo, sí se auditó más de tres (3) procesos del 

sistema de gestión de calidad en la misma Fecha, registrando dicha reunión en el 

Formato F033: Lista de Asistencia.  Cuando se auditan menos de tres (3) 

procesos del S.G.C. no se realiza la reunión de cierre, los detalles de los 

resultados de la auditoría son explicados por el Auditor Interno al auditado una vez 

se halla elaborado el Informe final de la auditoría. 

 
8.8 SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS 
 
Se  presentan las diferentes no conformidades a los auditados para que estos 

analicen las causas de las no conformidades y diligencien el formato F039: 

Solicitud de Acciones correctivas y preventivas, estableciendo fechas del cierre de 

las no conformidades.  En este formato se deben establecer las actividades 

necesarias para eliminar las causas de las no conformidades encontradas.   
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El Representante por la Dirección para el S.G.C. es el responsable de coordinar o  

realizar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas planteadas por 

los auditados, de acuerdo a lo establecido en los procedimientos Acciones 

Correctivas y  Acciones Preventivas. 

 

El Coordinador de calidad mediante la verificación de la efectividad de las 

acciones tomadas será quien defina si una acción correctiva tomada es cerrada o 

no, dejando constancia en la segunda pagina del formato F039: Solicitud de 

Acción Correctiva o preventiva.  El control de cierre de las acciones correctivas y 

preventivas se realiza a través del formato F040: Seguimiento de acciones 

correctivas y preventivas. 

 

8.9 AUDITORÍA INTERNA DE CALIDAD 01 
 

La primera auditoría interna al sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC 

S.A se realizó el día 14 de diciembre de 2007.  En esta auditoría no se incluyeron 

los procesos de gestión comercial y gestión gerencial.   

 

El equipo auditor para esta primera auditoría estuvo conformado por: 

 

• Auditor Interno (responsable auditoría): Frank Sáenz Herreño, con el 

apoyo del Ingeniero Fernando Aristizabal (Asesor de Calidad NTC 

Consultores). 

 

• Auditores Internos: Lina Gutiérrez, Jefe de Contabilidad; Juliana 

Cepeda, Jefe de Talento Humano. 

 

La auditoría se inicio con la reunión de apertura en la que participaron los jefes de 

los procesos a auditar y el equipo de auditores.  Esta reunión, que estuvo a cargo 
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del auditor líder, y en ella se explicó la metodología a seguir en la auditoría y se 

despejaron dudas a los auditados.  El plan de esta auditoría se muestra en la 

figura 32. Plan de auditoría interna 01, en la página 115. 

 

Los principales resultados de esta auditoría son: 

 

8.9.1 Fortalezas: 
 

• El programa de seguridad industrial y salud ocupacional esta   

documentado y tiene evidencias de su implementación. 

• El personal demuestra sentido de pertenencia con el sistema de gestión de 

la calidad y con la organización 

 

8.9.2 No Conformidades Encontradas: 
 

• En el área de Talento Humano no existen registros de algunos formatos 

mencionados en la caracterización del proceso 

• El listado maestro de documentos se encuentra desactualizado 

• No existen registros de la selección, evaluación de proveedores 

• No existen registros de la reevaluación a proveedores 

• Faltó evidenciar el listado maestro de proveedores 

• No hay registros de evidencia de los backups de la base de datos 

• El instructivo Modulo impresión de certificados se encuentra desactualizado 

• El capitulo numero 3 del Manual de Calidad no se encuentra terminado. 

• No existe evidencia de los indicadores de gestión de cada uno de los 

procesos auditados 

• En los procesos de Gestión de Compras y Revisión Técnico Mecánica, 

Talento Humano y Gestión Contable no se tienen registros de acciones 

correctivas y acciones preventivas. 
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8.9.3 Observaciones 

• Se recomienda separar en las carpetas de las hojas de vida, la información 

de ISO 9001 de la demás documentación. 

• Planificar el procedimiento de entrega de llaves 
 

Los resultados de esta auditoría se encuentran consignados en el Informe Final de 

Auditoría interna No. 01, Figura 34.  
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Figura 34. Informe final de auditoría interna 01 
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Fuente. Autor del proyecto 
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8.9.4 Definición de acciones correctivas y preventivas: Con base en los 

resultados de la auditoría se solicita a los jefes de proceso definir las acciones 

correctivas necesarias para corregir las no conformidades encontradas.  Para el 

equipo auditor todas las no conformidades encontradas en una auditoría interna 

son mayores, por lo tanto cada jefe de proceso debe realizar las actividades 

necesarias para corregir las causas de estas no conformidades.  En la tabla 11 se 

exponen las no conformidades encontradas, así como las actividades 

desarrolladas para corregirlas y las evidencias de su implementación. 

 

Tabla 11. Acciones correctivas y preventivas. Auditoría Interna 01 

NO CONFORMIDAD 
ENCONTRADA 

PROCESO ACTIVIDADES EVIDENCIAS 

No existen registros de 
los formatos de selección 
e inducción de algunos 
trabajadores 

TALENTO 
HUMANO 

• Revisar hojas de vida 
• Diligenciar los 

formatos que están 
pendientes 

• Formatos F045, 
F048, F049 
diligenciados 
para la Mayra 
Rondon. 

• Formato F049 
diligenciado para 
Felipe Gómez y 
Gladys Morales. 

No existen registros de 
selección, evaluación  y 
reevaluación de 
proveedores 

COMPRAS 

• Definir criterios para 
la selección y 
evaluación de 
proveedores 

• Solicitar inscripción 
de proveedores de 
productos y/o 
servicios críticos 

• Realizar evaluación y 
selección de 
proveedores 

• Realizar 
reevaluación de 
proveedores 

• I037: Selección 
evaluación y 
reevaluación de 
proveedores 

• F072: Formato 
de inscripción de 
proveedores, 
diligenciado. 

• F073: Selección 
y evaluación de 
proveedores 
diligenciado 

• F074: 
Reevaluación de 
proveedores 
diligenciado. 
 

No hay evidencia del 
listado maestro de 
proveedores 

COMPRAS 

• Con base en los 
resultados de la 
selección y 
evaluación de 
proveedores, crear el 
listado maestro. 

• Listado maestro 
de proveedores 
actualizado en el 
F020. 
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NO CONFORMIDAD 
ENCONTRADA 

PROCESO ACTIVIDADES EVIDENCIAS 

No hay registros de 
evidencia de los backups 
de la base de datos 

REVISIÓN 
TÉCNICO 
MECÁNICA 

• Registrar las copias 
de seguridad 
realizadas en el F026 

• Llenar 
adecuadamente el 
formato F026 

• Formato F026: 
copias de 
seguridad de la 
base de datos 
diligenciado 

El instructivo Modulo de 
impresión de certificados 
esta desactualizado 

REVISIÓN 
TÉCNICO 
MECÁNICA 

• Revisar 
actualizaciones del 
software  

• Actualizar los 
instructivos que se 
vieron afectados por 
las actualizaciones 

• Capacitar al personal 
en los instructivos 
actualizados 

• I011 – V02: 
Modulo impresión 
de certificados 

• Registro de 
asistencia a 
capacitación al 
personal 
recepción  

El listado maestro de 
documentos se encuentra 
desactualizado 

ADMON Y 
MEJORA 
DEL SGC 

• Revisar y actualizar 
los listados maestros 
de documentos 

• Hacer revisión 
semanal del listado 
maestro de 
documentos 

• Listado maestros 
de documentos 
del SGC 
actualizados 

El capitulo 3 del Manual 
de calidad no esta 
terminado 

ADMON Y 
MEJORA 
DEL SGC 

• Solicitar a la gerencia 
la definición formal 
de la visión de la 
organización 

• Terminar el capitulo 
3 del manual de 
calidad y entregarlo 
para revisión y 
aprobación  

• Manual de 
calidad de la 
organización 
completo y 
aprobado 

No existen registros de 
los indicadores de gestión 
de proceso 

TODOS 
LOS 
PROCESOS 
AUDITADO
S 

• Retroalimentación en 
el comité de calidad 
del tema de 
indicadores 

• Realizar el registro 
de indicadores en el 
formato F081 

• Registro de 
asistencia a 
capacitación al 
comité de calidad 
en el tema de 
indicadores de 
gestión  

• Indicadores de 
gestión 
registrados en el 
F081 

No existen registros de 
acciones correctivas y 
preventivas 

- TALENTO 
HUMANO 
- COMPRAS 
- REVISIÓN 
TÉCNICO 
MECÁNICA 
-CONTABLE

• Documentación de 
las acciones 
correctivas de la 
presente auditoría 

• Generación de 
acciones preventivas 
del proceso  

• Acciones 
correctivas y 
preventivas 
documentadas 
en el F039. 
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NO CONFORMIDAD 
ENCONTRADA 

PROCESO ACTIVIDADES EVIDENCIAS 

No existen registros del 
calendario contable y 
tributario 

GESTIÓN 
CONTABLE 

• Crear el formato del 
calendario tributario y 
contable 

• Implementar este 
formato para el año 
2008 

• Formato F057: 
Calendario 
contable y 
tributario 

• F057 diligenciado 
para el año 2008 

 
ACCIONES PREVENTIVAS Y OBSERVACIONES IDENTIFICADAS 

 

Planificar el 
procedimiento de entrega 
de llaves (del vehículo a 
los clientes) 

REVISIÓN 
TÉCNICO 
MECÁNICA 

• Evaluar alternativas 
para mejorar el 
proceso de entrega 
de llaves 

• Solicitar la compra 
de los elementos 
necesarios para el 
control de las llaves 

• Implementar el 
nuevo proceso 

• Definición del 
proceso de 
entrega de llaves 
en el protocolo 
de recepción de 
vehículos 

• Compra de 
llaveros y 
casillero para el 
control de las 
llaves 

• Implementación 
del nuevo 
proceso 

Separar en las carpetas 
de las hojas de vida, los 
documentos de ISO 9001 
de los demás 

TALENTO 
HUMANO 

• Identificar los 
documentos 
solicitados por ISO 
9001 en las hojas de 
vida 

• Ordenar los 
documentos de la 
hojas de vida 
 

• Documentos en 
las carpetas de 
hojas de vida 
clasificados en 
dos secciones. 

Fuente. Autor del proyecto 

 

En la tabla 12 se presenta una relación de la fecha de apertura y cierre de cada 

acción correctiva o preventiva. 
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Tabla 12. Fechas de cierre de acciones solicitadas. Auditoria Interna 01 

DESCRIPCIÓN ACCIÓN CORRECTIVA 
Y/O PREVENTIVA 

FECHA APERTURA FECHA DE CIERRE 

No existen registros de los formatos de 
selección e inducción de algunos trabajadores 

Diciembre 15 de 2007 Diciembre 21 de 2007 

No existen registros de selección, evaluación  
y reevaluación de proveedores 

Diciembre 15 de 2007 Enero 11 de 2008 

No hay evidencia del listado maestro de 
proveedores 

Diciembre 15 de 2007 Enero 14 de 2008 

No hay registros de evidencia de los backups 
de la base de datos 

Diciembre 15 de 2007 Diciembre 28 de 2007 

El instructivo Modulo de impresión de 
certificados esta desactualizado 

Diciembre 15 de 2007 Enero 4 de 2008 

El listado maestro de documentos se 
encuentra desactualizado 

Diciembre 15 de 2007 Diciembre 19 de 2007 

El capitulo 3 del Manual de calidad no esta 
terminado 

Diciembre 15 de 2007 Diciembre 27 de 2007 

No existen registros de los indicadores de 
gestión de proceso 

Diciembre 17 de 2007 Enero 18 de 2008 

No existen registros de acciones correctivas y 
preventivas 

Diciembre 17 de 2007 Enero 8 de 2008 

No existen registros del calendario contable y 
tributario 

Diciembre 17 de 2007 Enero 5 de 2008 

Planificar el procedimiento de entrega de 
llaves (del vehículo a los clientes) 

Diciembre 17 de 2007 Enero 25 de 2008 

Separar en las carpetas de las hojas de vida, 
los documentos de ISO 9001 de los demás 

Diciembre 17 de 2007 Enero 16 de 2008 

Fuente. Autor del proyecto 

 
8.10 AUDITORÍA INTERNA DE CALIDAD 02 
 
La segunda auditoría interna al sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC 

S.A se realizo el día 4 de abril de 2008.  La auditoría estaba planificada para la 

última semana de marzo, pero la gerencia decidió aplazarla debido a la alta 

demanda del servicio que se presentó en esa semana.  En esta auditoría se 

incluyeron todos los procesos del sistema de gestión de calidad. 

 

El equipo auditor para esta auditoría estuvo conformado por: 
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• Auditor Interno (responsable auditoría): Frank Sáenz Herreño, con el 

apoyo del Ingeniero Fernando Aristizabal (Asesor de Calidad NTC 

Consultores). 

 

• Auditores Internos: Lina Gutiérrez, Jefe de Contabilidad; Juliana 

Cepeda, Jefe de Talento Humano 
 

El plan de esta auditoría se muestra en la figura 33. Plan de auditoría interna 02 

en la página 116.  Los principales resultados de esta auditoría son: 

 

8.10.1 Fortalezas 

• Los procesos del sistema de gestión de calidad se encuentran bien 

documentados 

• La alta dirección esta comprometida con la implementación y mejora del 

sistema de gestión de calidad a través del cumplimiento de las 

responsabilidades asignadas por el sistema de calidad, del suministro de 

los recursos necesarios y el seguimiento a todas las actividades de 

desarrollo del SGC 

• La alta dirección muestra un alto nivel de profesionalismo, conocimiento y 

experiencia del negocio 

• Se cuenta con una infraestructura adecuada a las necesidades de la 

organización  

• El proceso de Talento Humano posee buena gestión en cuanto a ambiente 

de trabajo 

• Se han realizado inversiones en la compra de equipos para mejorar la 

prestación del servicio: Instalación de micrófonos en el área de caja y 

recepción para brindar un mejor servicio a los clientes.  Instalación de 

cámaras de seguridad en la pista de revisión. Adquisición de una cámara 

digital y una filmadora para apoyar el proceso de revisión técnico mecánica 
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en el área de recepción de vehículos.  Compra de un videobeam para 

apoyar las actividades de sensibilización y capacitación.  
 

8.10.2 No Conformidades encontradas 

• No se ha informado a los proveedores los resultados de la reevaluación 

realizada en el mes de marzo de 2008 

• No se pudo evidenciar la capacitación al personal contable, que ha 

ingresado recientemente, en los documentos del S.G.C. 

• Se pudo evidenciar que el contrato del señor Carlos David Velásquez Osma 

del 1 de Abril de 2008 no está firmado por la gerencia 

• Faltan los soportes de educación de Edilma Serrano 

• No se ha capacitado al señor Carlos David Velásquez Osma en el I034: 

Protocolo de recepción del vehículo 

• Aunque se han realizado calibraciones a los equipos el proveedor no ha 

entregado los registros que evidencien estos procedimientos 

• No existen registros de la evaluación a los auditores internos 

 

8.10.3 Observaciones 

• Se recomienda hacer el levantamiento fotográfico de todas las actividades 

de mercadeo  
 

Los resultados de esta auditoría se encuentran consignados en el Informe Final de 

Auditoría interna No. 02, Figura 35.  
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Figura 35. Informe final de Auditoría interna 02 
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Fuente. Autor del proyecto 
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8.10.4 Definición de acciones correctivas y preventivas: Con base en los 

resultados de la auditoría se solicitó a los jefes de proceso definir las acciones 

correctivas necesarias para corregir las no conformidades encontradas.  En la 

tabla 13 se exponen las no conformidades encontradas, así como las actividades 

desarrolladas para corregirlas y las evidencias de su implementación. 

 

Tabla 13. Acciones correctivas y preventivas. Auditoría Interna 02 

NO CONFORMIDAD 
ENCONTRADA 

PROCESO ACTIVIDADES EVIDENCIAS 

No se ha informado a los 
proveedores de los 
resultados del proceso de 
reevaluación de 
proveedores 

COMPRAS 

• Realizar cartas de 
comunicación a los 
proveedores 
reevaluados 

• Enviar las cartas a 
los proveedores 
reevaluados 

• Carta dirigida a 
cada proveedor 
informando la 
calificación 
obtenida en el 
proceso de 
reevaluación. 

• Registro de 
entrega de las 
cartas a los 
proveedores 

No existe evidencia de 
capacitación al personal 
contable, que ha 
ingresado recientemente 

GESTIÓN 
CONTABLE 

• Realizar capacitación 
al nuevo personal en 
los documentos del 
sistema de gestión 
de calidad 
relacionados con el 
proceso contable 

• Registro de 
asistencia a 
capacitación del 
nuevo personal 
en el tema de 
documentos 
proceso contable.

El contrato del señor 
Carlos David Velásquez 
del 1 de abril de 2008 no 
está firmado por gerencia  

TALENTO 
HUMANO 

• Entregar los 
contratos a gerencia 
para que sean 
aprobados y 
firmados. 

• Contratos 
firmados por 
gerencia 

Faltan soportes de 
educación de Edilma 
Serrano Moreno 

TALENTO  
HUMANO 

• Solicitar soportes de 
educación. 

• Constancia de 
estudio de 
Edilma Serrano 
emitida por las 
Unidades 
Tecnológicas de 
Santander.  

No existe evidencia de 
capacitación a Carlos 
David Velásquez en el 
protocolo de recepción de 
vehículos 

REVISIÓN 
TÉCNICO 
MECÁNICA 

• Capacitar a Carlos 
Velásquez en los 
documentos 
relacionados con su 
puesto de trabajo 

• Registro de 
asistencia a 
capacitación en 
el protocolo de 
recepción de 
vehículos 
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NO CONFORMIDAD 
ENCONTRADA 

PROCESO ACTIVIDADES EVIDENCIAS 

Aunque se realizan 
calibraciones a los 
equipos de frenos, luces y 
taxímetro, no hay 
registros de evidencia de 
estas calibraciones 

REVISIÓN 
TÉCNICO 
MECÁNICA 

• Solicitar al proveedor 
de los equipos los 
reportes de las 
calibraciones 
realizadas a los 
equipos 

• Carta solicitando 
reportes de 
calibración de 
equipos enviada 
a Comerkol  

• Reportes de 
calibración de los 
equipos  

El proceso no ha 
realizado las 
evaluaciones de los 
auditores internos 

ADMON Y 
MEJORA 
DEL SGC 

• Realizar la 
evaluación de los 
auditores internos en 
el desarrollo de las 
dos auditorías 
internas realizadas 

• Registrar la 
evaluación de los 
auditores en el 
formato F041 

• Registro de la 
evaluación de 
auditores 
internos en el 
formato F041 

 
ACCIONES PREVENTIVAS Y OBSERVACIONES IDENTIFICADAS 

 

Realizar levantamiento 
fotográfico de todas las 
actividades de mercadeo 

GESTIÓN 
COMERCIA
L  

• Recopilar las 
fotografías de los 
diferentes eventos de 
publicidad realizados 

• Crear álbum 
fotográfico de 
actividades de 
mercadeo 

• Álbum fotográfico 
de las 
actividades de 
mercadeo 
realizadas 

Realizar copias de 
seguridad semanales de 
la información del sistema 
de gestión de calidad 

ADMON Y 
MEJORA 
DEL SGC 

• Realizar copia de 
seguridad de la 
información del 
sistema de gestión 
de calidad 
 

• Copias de 
seguridad 
realizadas 

• Registro de las 
copias de 
seguridad 
realizadas 

Fuente. Autor del proyecto 

 

Las no conformidades encontradas durante la primera y segunda auditoría interna 

de calidad al sistema de gestión de calidad del CDA REVITEC S.A. se encuentran 

cerradas en su totalidad.  Por tanto el sistema de gestión de calidad se encuentra 

presenta un nivel de implementación adecuado para la auditoría de certificación.  
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En la tabla 14 se presenta una relación de la fecha de apertura y cierre de cada 

acción correctiva o preventiva: 

 

Tabla 14. Fechas de cierre de acciones solicitadas. Auditoria Interna 02 

DESCRIPCIÓN ACCIÓN CORRECTIVA 
Y/O PREVENTIVA 

FECHA APERTURA FECHA DE CIERRE 

No se ha informado a los proveedores de los 
resultados del proceso de reevaluación de 
proveedores 

Abril 5 de 2008 Abril 11 de 2008 

No existe evidencia de capacitación al 
personal contable, que ha ingresado 
recientemente 

Abril 5 de 2008 Abril 12 de 2008 

El contrato del señor Carlos David Velásquez 
del 1 de abril de 2008 no está firmado por 
gerencia  

Abril 5 de 2008 Abril 7 de 2008 

Faltan soportes de educación de Edilma 
Serrano Moreno 

Abril 5 de 2008 Abril 11 de 2008 

No existe evidencia de capacitación a Carlos 
David Velásquez en el protocolo de recepción 
de vehículos 

Abril 5 de 2008 Abril 17 de 2008 

Aunque se realizan calibraciones a los 
equipos de frenos, luces y taxímetro, no hay 
registros de evidencia de estas calibraciones 

Abril 5 de 2008 Abril 15 de 2008 

El proceso no ha realizado las evaluaciones 
de los auditores internos 

Abril 5 de 2008 Abril 10 de 2008 

Realizar levantamiento fotográfico de todas 
las actividades de mercadeo 

Abril 5 de 2008 Abril 16 de 2008 

Realizar copias de seguridad semanales de la 
información del sistema de gestión de calidad 

Abril 5 de 2008 Abril 12 de 2008 

Fuente. Autor del proyecto  
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9. AUDITORÍA DE OTORGAMIENTO 
 

El ente certificador escogido por el CDA REVITEC S.A para realizar la auditoría de 

otorgamiento de certificación para el sistema de gestión de calidad fue el Instituto 

Colombiano de Normas Técnicas y certificación, ICONTEC.  Se seleccionó esta 

entidad por las siguientes razones: 

 

• La empresa se encuentra afiliada al ICONTEC desde enero de 2007 

• Por el reconocimiento que tiene el ICONTEC a nivel nacional e internacional 

• La experiencia de la organización con esta entidad, por el servicio prestado 

en el proceso de certificación de la empresa en: Cumplimiento de lo 

establecido en la Resolución 3500 de 2005 expedida por el Ministerio de 

Transporte. 

 

9.1 SOLICITUD DE LA AUDITORÍA 
 
La auditoría de certificación del sistema de gestión de calidad se solicito en el mes 

de febrero de 2008. Como la empresa se encuentra actualmente afiliada a 

ICONTEC, se solicitó la cotización de la auditoría con el Ingeniero Sebastián 

Espitia Navas, asesor comercial de está entidad.  El ingeniero Sebastián Espitia 

fue el contacto directo con ICONTEC durante todo el proceso de solicitud.  La 

confirmación de la auditoría de certificación es remitida el día 13 de marzo de 

2008 al CDA REVITEC S.A por medio de una carta, en la cual se informa que la 

primera etapa de la auditoría quedó programada para el día 2 de mayo de 2008, 

(Anexo G).  
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10. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 

Terminadas las actividades de implementación del sistema de gestión de calidad 

del CDA REVITEC S.A., se realizó una evaluación del cumplimiento de los 

objetivos planteados para este proyecto.  Esta evaluación se muestra en la tabla 

15. 

 

Tabla 15. Cumplimiento de los objetivos del proyecto 

OBJETIVO GENERAL CUMPLIMIENTO 

 
Diseñar, documentar e implementar 
un Sistema de Gestión de Calidad en 
el CDA REVITEC S.A., en el proceso 
de revisión técnico-mecánica y de 
emisiones contaminantes a vehículos 
automotores, basado en la norma 
NTC ISO 9001: 2000.  
 

Se diseño, documento e implemento 
un sistema de gestión de calidad de 
acuerdo a los requisitos exigidos por 
la NTC ISO 9001:2000 en el CDA 
REVITEC S.A. en el proceso de 
revisión técnico mecánica y de gases. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS CUMPLIMIENTO 

Diagnosticar y analizar el estado 
actual de la empresa para identificar 
necesidades de documentación en los 
procesos. 

 
Se realizó un diagnostico inicial del 
nivel de cumplimiento de los 
requisitos de la norma NTC ISO 
9001:2000 por parte de la 
organización.  Con base en este 
diagnostico creó el cronograma de 
implementación del SGC. Páginas 65 
– 71. 
 

 
Diseñar el Sistema de Gestión de 
calidad del CDA REVITEC S.A.,  en 
los procesos relacionados con la 
revisión técnico-mecánica y de gases. 

 
El diseño del sistema de gestión de 
calidad se realizó teniendo en cuenta 
los requisitos legales, del cliente y de 
ISO 9001:2000 que aplican al proceso 
de revisión técnico mecánica y de 
gases. Páginas 64 - 80 (planificación). 
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CUMPLIMIENTO 

 
Sensibilizar y capacitar al personal 
administrativo, operativo y de apoyo 
de la organización, sobre la 
importancia y uso de los elementos 
del sistema de gestión de calidad. 
 

 
Se realizaron actividades de 
capacitación y sensibilización en 
diferentes temas relacionados con el 
sistema de gestión de calidad.  
Página 98. 

Documentar el Sistema del Gestión 
de Calidad. 

 
Se documentaron las actividades 
relacionadas con el proceso de 
revisión técnico mecánica y de gases 
del CDA REVITEC S.A.  Además de 
los documentos exigidos por ISO 
9001:2000. Páginas 84 – 96.  
 

Realizar dos auditorías internas y 
plantear acciones de mejora en los 
procesos de revisión técnico 
mecánica y de emisiones 
contaminantes. 

 
Se realizaron dos auditorías internas 
al sistema de gestión de calidad para 
evaluar el nivel de cumplimiento de 
los requisitos de la norma NTC ISO 
9001:2000.  Los resultados de estas 
auditorías generaron acciones de 
mejora para cada proceso. Páginas 
121 – 136. 
 

Realizar la inscripción ante el ente 
certificador. 

 

Se realizaron las actividades de 
solicitud de la auditoría de 
certificación por parte del ICONTEC. 
Página 137. 
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CONCLUSIONES  
 
 

• La alta dirección mostró compromiso con la implementación y mejora del 

sistema de gestión de calidad a través del cumplimiento de las 

responsabilidades asignadas por el sistema de calidad, del suministro de los 

recursos necesarios y el seguimiento a todas las actividades de desarrollo del 

SGC. 
 

• El sistema de gestión de calidad implementado en el CDA REVITE S.A, deja 

unas fuertes bases para la implementación de la norma NTC ISO/IEC 17020, 

necesaria para la acreditación de los centros de diagnóstico automotor como 

organismos de inspección.  
 

• La implementación de un sistema de gestión de calidad en una empresa 

nueva, como es el caso del CDA REVITEC S.A., permite que la organización 

se consolide y se fortalezca internamente a través de la interacción y apoyo 

entre las diferentes áreas de la organización, gracias al enfoque por procesos 

propuesto por la ISO 9000:2000.  
 

• La capacitación permanente al personal de la organización es un aspecto clave 

para el éxito de la implementación de un sistema de gestión de calidad. 
 

• La exigencia de los entes legales de la implementación de un sistema de 

gestión de calidad en los centros de diagnóstico automotor tiene como 

propósito principal garantizar el cumplimiento de todos los requisitos 

contemplados en la normatividad del sector. 
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• El compromiso y dedicación de todo el personal de la organización, desde la 

alta dirección hasta el personal operativo, fue de gran importancia durante la 

implementación del sistema de gestión de calidad.  Gracias a que cada 

persona fuera consciente de su aporte para lograr el cumplimiento de la política 

y objetivos de calidad a través del desarrollo de sus actividades. 

 

• La implementación del ciclo PHVA en cada uno de los procesos permite 

desarrollar una cultura de mejoramiento continuo en todas las áreas de la 

empresa, contribuyendo a mejorar la eficiencia de la organización.  
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RECOMENDACIONES  
 
 

• Continuar con la misma dedicación en el proceso de implementación de la 

norma NTC ISO/IEC 17020. 

 

• Capacitar a todo el personal operativo en mantenimiento preventivo de los 

equipos de revisión, con el fin de evitar daños en los equipos que dificulten la 

prestación del servicio a los clientes. 

 

• Continuar con el cumplimiento del programa de auditorías internas de calidad, 

para verificar el correcto funcionamiento y mejora continua del sistema de 

gestión de calidad. 
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MANUAL DE CALIDAD CDA REVITEC 
S.A. 
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0. INTRODUCCION, ALCANCE Y EXCLUSIONES 
 
0.1 INTRODUCCIÓN 
 
La implementación del Sistema gestión de la Calidad del CDA REVITEC S.A. garantiza la estandarización de 
todos los procesos de Revisión Técnico Mecánica y de gases que influye en la calidad del servicio.  De ésta 
forma se asegurará de la sistemática y consistente ejecución de todas las funciones  y operaciones a través 
de toda la organización para alcanzar el logro  de sus objetivos y metas en congruencia con la MISIÓN, 
VISIÓN Y POLITICA DE CALIDAD bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000.  
La adopción del Sistema de Gestión de Calidad, significa para el CDA REVITEC S.A. una ventaja competitiva 
en el mercado regional y nacional fortaleciendo así la imagen de una compañía que se estructura en valores 
de calidad, eficiencia, servicio y mejoramiento continuo. La implementación del Sistema Gestión de la Calidad 
aporta una mejora en el desempeño general de la organización a través de la participación más activa de los 
miembros de la misma,  con miras a alcanzar  como grupo los objetivos de mejora continua, competitividad, 
eficiencia y posicionamiento en el mercado, encaminados a la satisfacción total de los requisitos de nuestros 
clientes  

0.2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
El alcance del S.G.C. del CDA REVITEC S.A., consiste en la prestación del servicio de Revisión técnico 
mecánica y de gases a vehículos automotores con el fin de garantizar el cumplimiento de las normas que 
rigen este tipo de servicio. 
 
0.3. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 
En el Sistema de Gestión de la Calidad del CDA REVITEC S.A.,  no aplican los siguientes elementos: 
 
• 7.3 Diseño y desarrollo debido a que la organización no diseña productos o servicios, tan solo realiza 

actividades de revisión técnico mecánica y de gases, según lo establecido en la NTC 5375. 
 
• 7.5.2  Validación de los procesos de producción y de la prestación del servicio debido a que la naturaleza 

y flexibilidad de los procesos de la organización permiten verificar mediante actividades de seguimiento el 
servicio resultante de las actividades realizadas por el CDA REVITEC S.A. 

 
0.3. CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
La edición del manual de calidad es responsabilidad del Coordinador de Calidad y/o a quien sea delegado 
por el Gerente,  la revisión y aprobación del documento es realizada por el Gerente, o en su ausencia por la 
Dirección Administrativa y de mercadeo,  para lo cual se registra su firma en la primera hoja de cada capitulo 
del documento, es suficiente la firma solo en el documento original. 
Para su control el Manual de calidad esta divido por capítulos los cuales están identificados con su respectivo 
código, nombre del contenido y el capitulo, facilitando los cambios a realizar,  la tabla de contenido cumple 
con la función de mostrar el contenido del manual de calidad. 
El manual de calidad cuenta con un historial de cambios en el cual se documentan los cambios efectuados al 
documento y la fecha en la cual se realizaron. 
 
Para su distribución el manual de calidad cuenta con una tabla de Registro de distribución en donde se 
consignará el área o cargo al que se entrega copia controlada del manual, la fecha de entrega y la firma de 
quien recibe, las firmas y fechas solo serán consignadas en el documento original del Manual de Calidad. 
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1. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACION 
 
1.1 RESEÑA HISTORICA 
 
Constituida legalmente el 26 de mayo de 2006, CDA REVITEC S.A. nació por iniciativa del Señor Javier 
Delgado quien tenía conocimiento de la actividad,  el cual junto a los socios y accionistas, previamente 
estudiada toda la normatividad legal, vieron la oportunidad de negocio y además de contribuir a la comunidad 
mediante la creación del Centro de Diagnóstico Automotor. 
 
Desde su constitución legal los socios empezaron a invertir en la adecuación de la infraestructura necesaria 
para cumplir con los requisitos exigidos por el gobierno.  Además se adquirieron los equipos de acuerdo a las 
especificaciones establecidas, para cada una de la pruebas.  La capacitación de los operarios inicio en 
diciembre de 2006 y empezaron a realizar prácticas en la empresa a partir de febrero de 2007.   
 
Durante los días 22, 23 y 24 de marzo del año 2007 el ICONTEC, realizó la auditoría a las instalaciones de la 
empresa con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos para su funcionamiento, 
contemplados en la Resolución 3500 y 2200 del Ministerio de Transporte, Ministerio de Ambiente, Vivienda y 
Desarrollo territorial, y en las Normas Técnicas Colombianas: NTC 5365, NTC 5375 y NTC 5385.  El día 28 de 
marzo de 2007, el ICONTEC entrega el certificado de conformidad, de la auditoría realizada, con la cual se 
solicita al Ministerio de transporte la habilitación del CDA para empezar a prestar el servicio de revisión y 
certificación de vehículos automotores. 
 
El día 10 abril del año 2007 el Ministerio de Transporte expide la resolución No 001074 por la cual se habilita 
al establecimiento de comercio CENTRO DE DIAGNÓSTICO AUTOMOTRIZ CDA REVITEC S.A. como 
Centro de Diagnóstico Automotor Clase D, con una línea de inspección mixta, una línea de inspección para 
vehículos livianos y una línea de inspección para motocicletas.   
 
El día 16 de abril de 2007 se empezó a prestar el servicio de manera oficial a nuestros clientes.  
 
Los accionistas fundadores de la sociedad fueron: 

• Javier Delgado y Anadelfa Rueda 
• Gabriel Eduardo Gómez Botero 
• Renson Rodríguez Villamizar  

 
1.2 MISION 
Nuestro propósito es Contribuir con la promoción de una cultura de seguridad vial y reducción de emisiones 
contaminantes, ofreciendo a nuestros clientes un excelente servicio de Revisión Técnico Mecánica y de 
Gases cumpliendo con las normas establecidas por los entes estatales.  Garantizando así,  a sus propietarios 
y a la comunidad en general automotores en condiciones de funcionamiento óptimas.  
  
Contamos con un Talento Humano altamente calificado y equipos de alta tecnología, que nos permiten 
presentar resultados altamente confiables logrando en nuestros clientes la confianza en nuestros servicios. 
 
1.3 VISION 
Ser en el 2012, el Centro de Diagnóstico Automotor reconocido en el departamento de Santander por sus 
servicios de Revisión Técnico Mecánica y de Gases con criterios de Calidad para  nuestros clientes. 
 
1.4 NUESTROS SERVICIOS 
 
Servicio de Revisión técnico-mecánica y de emisiones contaminantes a vehículos automotores 
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1.5 NUESTROS CLIENTES 
 
Nuestros clientes son todos los vehículos que transitan por las carreteras del territorio nacional. 
 
Además de esto nuestra organización mantiene acuerdos de prestación de servicio con las siguientes 
empresas:
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• UNITRANSA 
• ALPINA 
• AMÉRICA EXPRESS 
• ASOCIADOS A FUNDETRANS 
• ATRES 
• BERLINAS 
• CAMPOLLO 
• COEXITO 
• COOTRANSMAGDALENA 
• COPETRÁN 
• COTAXI 
• COTRANDER 
• COTRANS 
• COTRASUR 
• COVOLCO 
• EMAB 
• ENVÍA 
• ESTACIÓN DE SS. LA ISLA 

• FRESKALECHE 
• GASÁN 
• GASPAIS 
• INCUBADORA SANTANDER 
• LUSITANIA 
• METROPOLITANA  DE SERVICIOS 
• NORGAS 
• ORIENTAL DE TRANSPORTE 
• REDIBA 
• SERVIENTREGA 
• TAX SOL DE ORIENTE 
• TELEBUCARAMANGA 
• TERPEL 
• TRANS GIRÓN 
• TRANS LAGOS  
• TRANSP. CIUDAD BONITA 
• TRASTEOS B/MANGA 
• VILLA DE SAN CARLOS 
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3. REQUISITOS A CUMPLIR 

 
 
3.1 REQUISITOS DE LOS CLIENTES 
 

• Confiabilidad en los resultados 
• Atención Amable  
• Manejo cuidadoso del vehículo 
• Comodidad 
• Información oportuna 
• Precio 

 
 

3.2 REQUISITOS DE LA ORGANIZACIÓN  
 

• Reglamento de Higiene y seguridad industrial. 
• Reglamento Interno de Trabajo 
• Comité Paritario de Seguridad Industrial. 
• S.G.C., Manuales, Procedimientos, Instructivos y Caracterizaciones de proceso 

 
 
3.3 REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SERVICIO 
 

• Resolución 003500 de 2005 del Ministerio de transporte, Ministerio de ambiente, vivienda y desarrollo 
territorial. 

• Resolución 002200 de 2006 del Ministerio de transporte, Ministerio de ambiente, vivienda y desarrollo 
territorial. 

• Resolución 005600 de 2006 del Ministerio de transporte. 
• NTC 5365: Calidad del Aire. Evaluación de gases de escape en motocicletas, motociclos y moto-

triciclos accionados tanto con gasolina (cuatro tiempos) como con mezcla gasolina aceite (dos 
tiempos).   

• NTC 5375: Revisión Técnico mecánica y de emisiones contaminantes en vehículos automotores. 
• NTC 5385: Centros de Diagnóstico Automotor. 

 
 
3.4 REQUISITOS ISO- 9001: 2000 Vs PROCESOS DEL S.G.C.  (REFERENCIA CRUZADA) 
 
A continuación se muestra en que proceso del Sistema de Gestión de la Calidad del CDA REVITEC S.A. se 
cumple con los requisitos de la NTC-ISO 9001: 2000 
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4. ORGANIGRAMA 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Página 1 de 1 F078 – V01 



156 

 
 

5. PLANIFICACION SGC, ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION Y ENFOQUE POR 
PROCESOS 

 
5.1. PLANIFICACION S.G.C. 
Para la documentación e implementación del sistema de calidad en el CDA REVITEC S.A,  se siguieron los 
lineamentos establecidos por las normas de la familia ISO 9000:2000.  Se definió el alcance del sistema  de 
Gestión de la Calidad, se definieron y documentaron la política y objetivos de Calidad y se identificaron los 
Procesos  Operativos y Administrativos, su gestión  y la interrelación entre ellos, sus actividades principales, y 
la identificación de los requisitos que debe cumplir el servicio y la metodología mediante la cual se verificaría 
la eficacia del S.G.C. 
 
5.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL S.G.C.  
El Sistema de Gestión de la Calidad del CDA REVITEC S.A. se encuentra soportado por una serie de 
documentos que establecen el aseguramiento de los procesos basados en la identificación de los 
mecanismos de control de los mismos. La documentación es la base del proceso de mejoramiento continuo, y 
el soporte para realizar las auditorías  internas. 
 
La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad esta conformada por los siguientes tipos de 
documentos: 
 
Manual de Gestión de la Calidad: Describe adecuadamente el Sistema de Gestión de la Calidad, siendo 
referencia permanente para la implementación y mejoramiento del sistema. 
Política y Objetivos de la Calidad: Se establecen como documentos del Sistema de Gestión de la Calidad y 
se consignan en el  Manual de Calidad. 
Procedimientos: Son los documentos del sistema de gestión de la calidad que describen la forma 
especificada para llevar acabo una actividad o un proceso. 
 
El CDA REVITEC S.A., cuenta con los procedimientos requeridos por la NTC-ISO-9001: 
 

• CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C. 
• CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C. 
• ACCIONES CORRECTIVAS 
• ACCIONES PREVENTIVAS 
• AUDITORÍAS INTERNAS 
• CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME 

 
También cuenta con los demás procedimientos y/o instructivos necesarios para el correcto funcionamiento y el 
logro de la eficacia del S.G.C. los cuales se encuentran relacionados en el listado Maestro de Documentos. 
 
Instructivos: Son los documentos requeridos para soportar ciertas actividades identificadas del Sistema de 
Gestión de la Calidad  
Documentos Externos: Son los documentos que afectan el Sistema de Gestión de la Calidad, provenientes 
del Cliente y documentos normativos o regulatorios, como normas técnicas, especificaciones, catálogos, entre 
otros 
 
Registros de Calidad: Son toda la evidencia que se maneja dentro del Sistema de Gestión de la Calidad, con 
la premisa de que cada documento aporta evidencia sobre la eficacia de los procesos 
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5.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.4. MODELO DE ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 
 
En el CDA REVITEC S.A., se han identificado los siguientes procesos necesarios para la implementación de 
su Sistema de Gestión de la Calidad: 
 
 
 

MANUAL 

DE LA 
CALIDAD 

PROCEDIMIENTOS 

INSTRUCTIVOS 

REGISTROS, DOCUMENTOS EXTERNOS 

NIVEL I 
Planeación estratégica 
Mapa de procesos 
Caracterización de Procesos 

NIVEL II 
Procedimientos Técnicos. 
Procedimientos de Administrativos. 
Procedimientos de Soporte y Calidad 

NIVEL III 
Documentos soporte, para 
ejecutar labores específicas 
 

NIVEL IV 
Normalizados o no 
(actas, Informes, 
otros). 
Especificaciones, 
Normas, Términos de 
Referencia otros
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PROCESOS DE 
DIRECCION Y 
ESTRATEGIA 
 

 
Donde establecen las directrices de orientación del negocio basado en la 
planeación estratégica y el análisis del mercado. 
 

 PROCESO GESTION GERENCIAL Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL 
 PROCESO GESTION COMERCIAL 
 ADMINISTRACION Y MEJORA DEL S.G.C. 

 

 
PROCESOS 
REALIZACIÓN DEL 
SERVICIO 
 

 
Los procesos de realización del servicio, son procesos que aportan valor 
agregado, tienen contacto con el servicio prestado y con los clientes para cumplir 
con sus requisitos y expectativas. 
 

 PROCESO DE REVISION TECNICO MECÁNICA Y GASES  
 

 
PROCESOS DE 
SOPORTE 
 

 
Los procesos de soporte apoyan la gestión de los procesos de la Dirección y de 
la Realización del Servicio, asegurando que la realización del servicio se haga 
bajo las condiciones  preestablecidas por el cliente, por la organización.  
 

 PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO 
 PROCESO GESTION DE COMPRAS 
 PROCESO GESTION CONTABLE 

 
 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad se ha estructurado mediante la generación de un Mapa de Procesos que 
muestra de forma gráfica los procesos requeridos por la organización y su interacción para lograr la prestación 
del servicio. 
 
Cada proceso que hace parte del Sistema de Gestión de la Calidad de la organización está caracterizado, 
teniendo en cuenta los criterios y métodos necesarios para asegurarse de su planeación, operación, recursos 
necesarios para su ejecución y el seguimiento y medición de los mismos, buscando implementar acciones 
necesarias para alcanzar los resultados deseados y lograr la mejora continua de dichos procesos. 
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6. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN  

 
La responsabilidad y la autoridad son asignadas de acuerdo a los cargos requeridos para la prestación del 
servicio e identificadas en el organigrama mediante la caracterización de procesos, los procedimientos y las 
responsabilidades por cargo definido en la descripción de cargos. 
 
Se designa como representante de la dirección al COORDINADOR DE CALIDAD quien es el responsable de: 
 

• Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad. 

• Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión  de la calidad y de 
cualquier necesidad de mejora. 

• Asegurarse  de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los 
niveles de la organización. 

 
Con comunicación oral en las interacciones diarias, propias del desempeño de los diferentes cargos, se 
transmite la información requerida para cumplir con los requisitos del cliente.  A través de reuniones de 
capacitación y del comité de calidad, se divulgan los procesos del SGC y se retroalimenta la organización para 
determinar actividades de mejoramiento. La comunicación escrita es más formal, y permite transmitir la 
información crítica y normalmente se utiliza para comunicar instrucciones de trabajo y/o documentos propios 
de las actividades de la empresa. 
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8. REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
8.1. REVISIÓN POR LA DIRECCION 
 
La Dirección del CDA REVITEC S.A., determina que anualmente se harán mínimo 2 revisiones del Sistema 
de Gestión de Calidad, las cuales se realizarán de acuerdo a la programación que determine la alta dirección, 
estas reuniones serán programadas y comunicadas al personal, para así asegurar su conveniencia, 
adecuación y eficacia continua.  Esta revisión debe incluir la evaluación de oportunidades de mejora y la 
necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestión de Calidad, incluyendo la Política de Calidad y los 
Objetivos de Calidad.  De igual forma para esta revisión se tienen en cuenta los siguientes aspectos: 
resultados de auditorías internas de calidad, retroalimentación del cliente, desempeño de los procesos y 
conformidad del producto, estado de las acciones correctivas y preventivas, acciones de seguimiento de 
revisión por la Dirección y recomendaciones para la mejora.   Esta información se consigna en el acta de 
revisión por la dirección. 
 
8.1.1. PLANIFICACIÓN DE CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
 

En el CDA REVITEC S.A.,  estamos siempre atentos a los 
cambios que puede sufrir el mercado a raíz de múltiples factores, 
entre los cuales están: variaciones en las necesidades de los 
clientes, tecnologías, nuevas tendencias, etc.  Es por ese motivo 
que siempre que se presente un cambio en el entorno, se deberá 
analizar cómo este afecta al sistema de calidad y por ende a la 
organización.  El responsable de esta revisión es el Gerente, 
quien estará muy atento y vigilante ante cualquier fluctuación en 
el entorno que rodea a la empresa 
 
El registro de todos estos cambios se hará en la revisión gerencial 
llevada a cabo 2 veces por año por la alta dirección. 
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8.2. REFERENCIAS 
 
• P001: Creación y elaboración de documentos del S.G.C. 
 
• P002: Control de documentos del S.G.C.     
 
• P003: Control de Registros del S.G.C.     
 
• P006: Acciones Correctivas                                                           
 
• P007: Acciones Preventivas                                                           
 
• P005: Auditorías Internas      
 
• P008: Control de Servicio No Conforme     
 
• NTC-ISO-9000:2000  Sistemas de Gestión de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario. 
 
• NTC-ISO-9001:2000  Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos. 
 
• Numeral 4.2.1  Requisitos de la documentación, Generalidades. 
 
• Numeral 4.2.2  Manual de calidad 
8.3. REGISTRO DE DISTRIBUCIÓN DEL DOCUMENTO 
 

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO 
 
GERENTE 
 

Diciembre 27 de 2007 
 

 
DIRECTOR ADMINISTRATIVO 
 

Diciembre 27 de 2007  

 
JEFE DE PISTA 
 

Diciembre 27 de 2007  

 
JEFE DE TALENTO HUMANA 
 

Diciembre 27 de 2007  

 
JEFE DE CONTABILIDAD 
 

Diciembre 27 de 2007  

 
COORDINADOR DE CALIDAD 
 

Diciembre 27 de 2007  

 
 
8.4. HISTORIAL DE REVISIONES POR CAPÍTULO  
 

REVISION      FECHA     DESCRIPCION 
 

      01  27/12/2007  Liberado para su implementación 
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ANEXO B 
 
 

CARACTERIZACIONES DE PROCESO 
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PROCESO: ADMON Y MEJORA DEL S.G.C. 
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PROCESO: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
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PROCESO: GESTIÓN CONTABLE Y FINANCIERA 
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PROCESO: GESTIÓN DE COMPRAS 
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PROCESO: REVISIÓN TECNICO MECANICA Y GASES 
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PROCESO: GESTIÓN GERENCIAL 
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PROCESO: GESTIÓN COMERCIAL 
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ANEXO C 
 
 

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
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P001: CREACIÓN Y ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS DEL SGC. 
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P002: CONTROL DE LOS DOCUMENTOS DEL SGC 
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P003: CONTROL DE LOS REGISTROS DEL SGC 
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P004: RECUADO CONSIGNACIÓN Y REGISTRO DEL EFECTIVO 
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P005: AUDITORÍAS INTERNAS 
 
 

 



196 

 

 
 



197 

 

 
 
 
 
 



198 

 
P006: ACCIONES CORRECTIVAS 
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P007: ACCIONES PREVENTIVAS 
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P008: CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME 
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ANEXO D 
 
 

EJEMPLOS DE INSTRUCTIVOS DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
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I001: ENTRENAMIENTO Y EVALUACIÓN DEL ENTRENAMIENTO 
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I002: EVALUACIÓN DE LA COMPETENCIA DEL PERSONAL 
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I004: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
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I005: INDUCCIÓN DE PERSONAL NUEVO O PROMOVIDO 
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I007: REEXPEDICIÓN DE DUPLICADOS DE CERTIFICADOS DE REVISIÓN 
TÉCNICO MECÁNICA Y DE GASES 
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I008: ANULACIÓN DE CERTIFICADOS DE REVISIÓN TÉCNICO MECÁNICA 
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I010: MODULO CAJERO 
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I011: MODULO IMPRESIÓN DE CERTIFICADOS 
 

 



240 

 

 
 
 
 



241 

 

 
 
 
 



242 

 

 
 
 



243 

 

 
 
 
 



244 

 

 
 
 
 



245 

 

 
 
 



246 

 

 
 
 
 



247 

 

 
 
 



248 

 

 
 
 
 



249 

 

 
 
 
 



250 

 

 
 
 
 



251 

 
I012: PRUEBA DE TAXIMETROS 
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I015: INSPECCIÓN VISUAL 
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I016: MODULO DE GASES 
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I017: MODULO DE FRENOS, DESVIACIÓN LATERAL Y SUSPENCIÓN LÍNEA 
MIXTA 
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306 

 

 
 



307 

 

 
 



308 

 

 
 



309 

 

 
 



310 

 

 
 



311 

 

 
 



312 

 

 
 



313 

 

 
 



314 

 

 
 



315 

 

 
 



316 

 

 
 



317 

 

 
 



318 

 

 
 
 



319 

 

 
 



320 

 

 
 



321 

 

 
 
 
 



322 

I019: PROTOCOLO DE ENTREGA DE CERTIFICADOS 
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I020 PERFIL Y RESPONSABILIDADES: JEFE DE PISTA 
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I022: PERFIL Y RESPONSABILIDADES: AUXILIAR CONTABLE 
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I025: PEFIL Y RESPONSABILIDADES: JEFE DE TALENTO HUMANO 
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I030: PERFIL Y RESPONSABILIDADES: SERVICIO AL CLIENTE 
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I032: PERFIL Y RESPONSABILIDADES: COORDINADOR DE CALIDAD 
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I034: PROTOCOLO DE RECEPCIÓN DE VEHÍCULOS 
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I037: EVALUACIÓN, SELECCIÓN Y REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
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I039: PROTOCOLO DE OPERACIÓN EN PISTA 
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ANEXO E 
 
 

EJEMPLOS DE FORMATOS DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
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F001: ENTREGA DE CERTIFICADOS DE REVISIÓN TÉCNICO MECÁNICA 
 

 
 
F004: CONTROL DE RECEPCIÓN DE CORRESPONDENCIA 
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F006: REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACIÓN 
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F010: LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS 
 

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

FECHA DE ACTUALIZACIÓN :

F010 - V02

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS
TIPO DE DOCUMENTO: 

No. DE VERSION / FECHA 

REVISO Y APROBO:

 
F014: INGRESO DE VISITANTES A LAS INSTALACIONES 
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F020: LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES 
 

 
 
F028: BITACORA DEL OPERADOR 
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F030: PROGRAMA DE AUDITORÍAS 
F030-

V01

AÑO
MES

PROCESOS A AUDITAR SEMANA EQUIPO 
AUDITOR

TIPO DE 
AUDITORIA SEMANA EQUIPO 

AUDITOR
TIPO DE 

AUDITORIA SEMANA EQUIPO 
AUDITOR

TIPO DE 
AUDITORIA SEMANA EQUIPO 

AUDITOR
TIPO DE 

AUDITORIA

GESTION GERENCIAL

GESTION COMERCIAL

GESTION DE CALIDAD

REVISIONTECNICO MEC Y DE GASES

TALENTO HUMANO

COMPRAS

MANTENIMIENTO INFRAEST Y EQUIPO

CONTABILIDAD

CAPACITACION AUDITORES
HOSPEDAJE TRANSPORTE
SUBCONTRATACION AUDITORES
OTROS
TOTAL

TIPOS DE AUDITORIA: 1 = AUDITORIA INTERNA 2 = AUDITORIA DE SEGUIMIENTO 3 = PREAUDITORIA

4 = AUDITORIA A PROVEEDORES 5 = AUDITORIA DE CERTIFICACIÓN

AUDITORES: 1 = 
AUDITOR LIDER * 3 = 

ELABORO: REVISÓ: APROBÓ: FECHA DE ACTUALIZACIÓN:

CONVENCIONES

OBJETIVO GENERAL: 

RECURSOS REQUERIDOS

PROGRAMA DE AUDITORIAS 

 
 
F040: SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

F040 - V01

C P A Q/R OT

ESTADO Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

TIPO ORIGENFECHA / 
CIERRE

FECHA / 
APERTURADESCRIPCIONACC / P 

No
OBSERVACIONES

Fecha de Actualizacion:

PROCESOESTADO
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F036: ORDEN DE COMPRA 
 
 

ORDEN DE COMPRA No. 000

Cant.

ORDEN DE COMPRA

F036 - V01

Vr TotalVr UnitarioUnid. MedidaDescripcion 
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0

$ 0,0

$ 0,0
$ 0,0

$ 0,0

$ 0,0

$ 0,0

$ 0,0

$ 0,0

$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0

$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0
$ 0,0

Responsable Recepcion 
del pedido: 

Nombre Firma

TOTAL $ 0,0

Firma AutorizaciónElaborado por

Observaciones:

PROVEEDOR:
FECHA PEDIDO:
DIRECCION DE ENTREGA:

FECHA DE ENTREGA
TELEFONO:
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F039: SOLICITUD DE ACCIÓN CORRECTIVA / PREVENTIVA 
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F043: NOTIFICACIÓN DE EMISION O MODIFICACION DE DOCUMENTOS 

 
 
F044: LISTADO CONTROL DE REGISTROS 

CODIGO NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO ACTIVO INACTIVO DISPOSICION

F044 - V02

FECHA:
TIEMPO DE 

CONSERVACION

ABREVIATURAS:   AG: Archivo general                                                   
LISTADO CONTROL DE REGISTROS
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F046: EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
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F049: INDUCCIÓN DEL PERSONAL 
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F054: RECEPCIÓN E INSPECCIÓN DE PEDIDO 
 

ORDEN DE COMPRA No. 000

0

C NC FECHA RECIBIDO:

Pedida Recib.
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

0

0 0

RECEPCIÓN E INSPECCIÓN DE PEDIDO

F054 - V01
PROVEEDOR:

FECHA PEDIDO: 00-ene-00

0 0

0

0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

0 0
0 0

Responsable Recepcion 
del pedido: 

Observaciones:

OBSERVACIONES

0 0
0 0
0 0

0

C NC

0 0

UNIDAD 
MEDIDA

CANTIDADDESCRIPCION

0 0

0 0
0 0

0 0

FirmaNombre

FECHA ENTREGA: 00-ene-00

0 0
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F056: DEVOLUCIÓN DE PRODUCTOS 
 

No.
FECHA:
PROVEEDOR: FUNCIONARIO ENCARGADO:
LOCAL                         NACIONAL

B R M

Observaciones:

ELABORADO POR

DESCRIPCION OBSERVACIONESCANT. RESPUESTA

                                DEVOLUCION  DE   PRODUCTOS

ESTADO

No. ORDEN DE COMPRA:

F056-V01

FIRMA RECIBIDO PROVEEDOR / No. GUIA

 
 
 
F079: RECEPCIÓN DE VEHÍCULOS 
 

HORA 1 2 3

TIPO DE VEHÍCULO: LIVIANO PESADO TIPO DE SERVICIO: PARTICULAR PUBLICO OFICIAL OTRO

El vehículo se presenta al CDA REVITEC S.A. con las siguientes caracteristicas:

VE VC F S
DL G L T

Rad Tv Pren Amg Vol Emp P x F Ot

Favor leer la siguiente informacion: NOMBRE DEL CLIENTE

FIRMA / No. cedula CLIENTE .

FIRMA FUNCIONARIO CDA

En caso que su vehículo tenga alarma, 
Favor desactivarla

RECEPCION DE VEHICULOS

VISITA

Defecto Ubicación PRUEBAS A 
REALIZAR

Como se entero de la existencia de 
CDA REVITEC

Fisuras en el panoramico o vidrios
Espejos retrovisores partidos

5,  Favor retirar los elementos de valor antes de dejar el vehículo en la pista de revisión
6,  El CDA no es responsable de daños a las piezas del vehículo ocasionados por el esfuerzo a que son sometidas 
durante las pruebas de revisión técnico mecánica.

Abolladuras
Otros

7,  Revise su vehículo antes de retirarlo de nuestras instalaciones. No aceptamos reclamos posteriores.

1,  El poseedor del vehículo acepta los terminos y condiciones establecidos en las resoluciones 3500 y 2200 del Ministerio 
de Transporte y Ministerio de medio ambiente, las  normas NTC 5385, 5375,  5365, 4231, 4983, para la revisión del 
vehículo que ingresa al CDA.
2,  El usuario acepta los resultados de las pruebas efectuadas al vehículo dentro de la línea de revisión.
3,  El usuario acepta los parametros de aprobación de la revisión técnico mecánica y de gases mencionados en los 
articulos 19 y 23 de la resolución 3500 del 2005 expedida por los Ministerios de Transporte y medio ambiente 
4,  En caso de que el resultado de la revisión del vehículo sea rechazado, se procedera de acuerdo al articulo 4 de la 
resolución 5600 del Ministerio de Trasnporte y Ministerio del medio ambiente

Rayones 

Imperfeccion farolas o stops
Copas deterioradas o partidas

F079 - V01
FECHA PLACA

Imperfectos en las defensas
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F072: REGISTRO PARA INSCRIPCIÓN DE PROVEEDORES 
 

FECHA: 

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Nombre de la Empresa: NIT
Direccion: Ciudad: 
Telefonos Fax: E-mail:
Representante Legal: Identificacion
Telefono / Celular E-mail:
Funcionario Atencion al Cliente: Telefono

REGIMEN DE VENTAS:  Simplificado Comùn No Responsable

EN LA FUENTE SI NO Resolucion No. de
GRAN CONTRIBUYENTE SI NO Resolucion No. de

ES FABRICANTE ES DISTRIBUIDOR MAYORISTA OTRA, CUAL:
ES DISTRIBUIDOR EXCLUSIVO VENDE O PRESTA SERVICIOS
EXPERIENCIA COMERCIALIZANDO  Y/O PRESTANDO EL PRODUCTO/SERVICIO 

PROPORCIONA MUESTRA DEL PRODUCTO (cuando aplique) SI NO
SE REALIZA INSPECCION AL PRODUCTO  QUE VA A ENVIARSE? SI NO
Como: 

GARANTIZA LOS PRODUCTOS/SERVICIOS SI NO PERIODO
CUBRIMIENTO DE LA GARANTIA TIEMPO DE REPOSICION 

OFRECE ASISTENCIA TECNICA: SI NO 
EN QUE CONSISTE

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CERTIFICADO? SI NO EN PROCESO

CAPACIDAD DE CREDITO A CDA REVITEC S.A., POR VALOR DE:
PERIDODO DE PAGO A: 30 DIAS 60 DIAS 90 DIAS

DESCUENTOS A OTORGAR
PRODUCTOS/SERVICIOS % PLAZO
PRODUCTOS/SERVICIOS % PLAZO

AUTORIZACION PARA INCLUIR SU ORGANIZACIÓN EN NUESTRO SISTEMA DE PAGO POR TRANSFERENCIA ELECTRONICA
ENTIDAD FINANCIERA CODIGO OFICINA
NUMERO DE CUENTA CLASE/TIPO CUENTA
NOMBRE DE LA CUENTA

AUTORIZAMOS A: CDA REVITEC S.A.  
A consignar en la cuenta arriba mencionada, valores correspondientes al pago de las facturas generadas por venta de productos y/o sevicios.

FIRMA REPRESENTANTE LEGAL Y SELLO

Este formulario fue diligenciado por:

Nombre: Cargo: Firma

Favor anexar los siguientes documentos:
RUT Referencias Comerciales (2) Fotocopia Cedula representante legal
Camara de comercio Referencias Bancarias (2) Listado de precios

AUTORRETENEDOR DE RETENCION

REFERENCIAS COMERCIALES PRODUCTOS/ SERVICIOS 
CiudadTelefonoCliente Persona Contacto

F072 - V01

REGISTRO PARA INSCRIPCION DE PROVEEDORES
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F073: EVALUACIÓN Y SELECCIÓN DE PROVEEDORES 
NO PROVEEDOR 0% - 59%

CONDICIONAL 60% - 75%
PROVEEDOR 75% - 100%

CODIGO:
PONDERACION                        . 40% 30% 20% 10% F073 - V01

PRODUCTOS/SERVICIOS PROVEEDORES CALIDAD 
PRODUCTOS PRECIO CONDICIONES 

DE PAGO  EXPERIENCIA PUNTAJE

CRITERIOS DE SELECCIÓN

EVALUACION Y SELECCIÓN DE PROVEEDORES

 
 
F074: REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES 

DEBE MEJORAR 0% - 69%
CONFIABLE 70% - 89%
EXCELENTE 90% - 100%

PERIODO: CODIGO:
PONDERACION                        . 40% 30% 30% F074 - V01

PRODUCTOS/SERVICIOS PROVEEDORES CALIDAD 
PRODUCTOS

PRECIO CUMPLIMIENTO PUNTAJE

CRITERIOS DE SELECCIÓN

REEVALUACION DE PROVEEDORES

PROMEDIO  
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F086: REGISTRO DE MANTENIMIENTO REALIZADO 
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F089: ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO 
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ANEXO F 
 
 

MATERIAL DE APOYO UTILIZADO EN 
LAS CAPACITACIONES 
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TEMA: PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACIÓN DEL SGC.  
EMPRESA NTC CONSULTORES 
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TEMA: FUNDAMENTACIÓN ISO 9000:2000 
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TEMA: TÉRMINOS Y DEFINICIONES DE LA NTC ISO 9000:2000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD

TERMINOS Y DEFINICIONES
NTC ISO 9000:2000

TÉRMINOS Y DEFINICIONES

TÉRMINOS RELATIVOS  A LA CALIDAD
TÉRMINOS RELATIVOS AL PROCESO Y AL 
PRODUCTO
TÉRMINOS RELATIVOS A LAS CARACTERÍSTICAS
TÉRMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD
TÉRMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACIÓN
TÉRMINOS RELATIVOS AL EXAMEN
TÉRMINOS RELATIVOS AL ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD PARA LOS PROCESOS DE MEDICIÓN

TÉRMINOS Y DEFINICIONES
La Cadena de Suministro

Proveedor
Organización Clientes

PRODUCTO Servicio Material

TÉRMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD

REQUISITO
Necesidad o expectativa
Establecida generalmente
Implícita u obligatoria

CLASE
Categoria o rango dado a los diferentes
Requisitos de la calidad por productos,
Procesos o sistemas que tienen el 
Mismo uso funcional

CALIDAD
Grado en el que un conjunto
De características inherentes
Cumple con los requisitos

CAPACIDAD
Aptitud de una organización, sistema o proceso
Para realizar un producto que cumple los
Requisitos para ese producto

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
Percepción del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos

TÉRMINOS RELATIVOS A LOS PROCESOS Y 
PRODUCTOS

PROCEDIMIENTO
Forma especifica para 
Llevar a cabo una actividad
O un proceso

PROCESO
Conjunto de actividades
Mutuamente relacionados
O que interactúan para
Transformar elementos de
Entrada en resultados 

PRODUCTO
Resultado de un 
proceso

DISEÑO Y DESARROLLO
Conjunto de procesos que transforma
Los requisitos en características
Especificas o en la especificación de
Un producto, proceso o sistema

PROYECTO
Proceso único consistente en un conjunto
De actividades coordinadas y controladas con
Fechas de inicio y finalización, llevadas a cabo 
Para lograr un objetivo conforme con requisitos
Específicos, incluyendo las limitaciones de
Tiempo, costo y recursos

TÉRMINOS RELATIVOS A LAS 
CARACTERÍSTICAS

SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO
Término colectivo para describir el desempeño de 
La disponibilidad y los factores que la influencian:
Desempeño de la confiabilidad, de la capacidad de
Mantenimiento y del mantenimiento de apoyo

TRAZABILIDAD
Capacidad para seguir la
Historia, la aplicación o
La localización de todo 
Aquello que esta bajo 
Consideración

CARACTERÍSTICA DE LA CALIDAD
Característica inherente de un producto, de
Un Proceso o sistema relacionada con un
requisito

CARACTERÍSTICA
Rango diferenciador
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TÉRMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD
REQUISITO

DEFECTO
Incumplimiento de un
Requisito asociado a un
Uso previsto o especificado

NO CONFORMIDAD
Incumplimiento de un
requisito

CONFORMIDAD
Cumplimiento de un
requisito

LIBERACIÓN
Autorización para proceder
Con la siguiente fase de 
Un proceso

ACCIÓN PREVENTIVA
Acción tomada para eliminar
La causa de una no conformidad
Potencial u otra situación
Potencialmente no deseable

ACCIÓN CORRECTIVA
Acción tomada para eliminar la
Causa de una no conformidad
Detectada u otra situación
indeseable

CONCESIÓN
Autorización para
Utilizar o liberar un
Producto que no es
Conforme con los
Requisitos especificados

CORRECCIÓN
Acción tomada para
Eliminar una no
Conformidad detectada

DESECHO
Acción tomada sobre
Un producto no conforme
Para impedir su
Utilización inicial prevista

DESVIACIÓN
PERMITADA
Autorización para apartarce
De los requisitos 
originalmente especificados
de un producto antes de su
realización

TÉRMINOS RELATIVOS A LA 
DOCUMENTACIÓN

INFORMACIÓN
Datos que poseen significado

DOCUMENTO
Información y su medio de soporte

ESPECIFICACIÓN
Documento que establece
requisitos

MANUAL DE CALIDAD
Documento que especifica el
Sistema de gestión de la
Calidad de una organización

PLAN DE CALIDAD
Documento que especifica
Que procedimientos y
Recursos asociados deben
Aplicarse, quién debe aplicarlos
Y cuando deben aplicarse a un
Proyecto, proceso, producto o
Contrato especifico

REGISTRO
Documento que presenta
Resultados obtenidos
O proporciona evidencia
De actividades
desempeñadas

TÉRMINOS RELATIVOS AL EXAMEN

DETERMINACIÓN
(No definido)

REVISIÓN
Actividad emprendida para
Asegurar la conveniencia, la
Adecuación y eficacia del
Tema objeto de revisión,
Para alcanzar unos objetivos
establecidos

EVIDENCIA OBJETIVA
Datos que respaldan la existencia
O veracidad de algo

VERIFICACIÓN
Confirmación mediante la
aportación de evidencia
De que se han cumplido
Los requisitos especificados

VALIDACIÓN
Confirmación mediante el
Suministro de evidencia 
Objetiva de que se han
Cumplido los requisitos para
Una utilización o aplicación
Especifica prevista

INSPECCIÓN
Evaluación de la conformidad
Por medio de observación y
Dictamen, acompañada cuando 
Sea apropiado por medición,
Ensayoprueba o comparación
Con patrones

ENSAYO/PRUEBA
Determinación de una o más
Características de acuerdo con
Un procedimiento

TÉRMINOS RELATIVOS AL ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD PARA PROCESOS DE MEDICIÓN

PROCESO DE MEDICIÓN
Conjunto de operaciones que permiten
Determinar el valor de una magnitud

CONFIRMACIÓN METROLÓGICA
Conjunto de operaciones necesarias para
Asegurar que el equipo de medición cumple
Con los requisitos para su uso previsto

SISTEMA DE CONTROL DE
LAS MEDICIONES
Conjunto de elementos interrelacionados
O que interactúan necesarios para lograr
La confirmación metrológica y el control
Continuo de los procesos de medición

FUNCIÓN METROLÓGICA
Función con responsabilidad en la
Organización para definir e implementar
El sistema de control de las mediciones

EQUIPOS DE MEDICION
Instrumento de medición, sofware, patrón
De medición, material de referencia o
Equipos auxiliares o combinación de ellos
Necesarios para llevar a cabo un proceso
De medición

CARACTERÍSTICA METROLÓGICA
Rasgo definitivo que puede influir sobre los
Resultados de la medición
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REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 
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TEMA: MEJORA CONTINUA 
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ANEXO G 
 
 

DOCUMENTOS SOLICITUD 
AUDITORÍA DE CERTIFICACIÓN 
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ANEXO H 
 
 

CARTA EMPRESA 
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