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INTRODUCCIÓN 

 

 

Con los tratados de libre comercio y el proceso de globalización, en 

Colombia y el exterior es indiscutible que el principal factor en el 

funcionamiento eficiente en una organización hoy día es la calidad de sus 

productos y/o servicios, debido a que esta constituye una ventaja 

competitiva para su posicionamiento en el mercado, puesto que en la 

mayoría de los casos la calidad tiene mas ingerencia que el mismo precio 

en la decisión de compra y/o demanda por parte de los consumidores o 

usuarios.  En los mercados internos y externo no basta con tener buena 

calidad, si no que es necesario demostrarla y certificarla, de ahí el 

surgimiento de sistemas y organismos de normalización que empiezan a 

constituirse en el principal aval o garantía en defensa de los 

consumidores, como lo es la serie de NTC ISO 9001:2008. 

 

En la actualidad, la empresa MOMPRESA Ltda., carece de un diseño 

sistema de gestión de calidad que permita direccionar a la organización 

hacia un mejor desempeño, y que garantice el desarrollo, implementación 

y mejoras de cada uno de los procesos que se llevan a cabo. Esta 

organización, no cuenta con manuales de procedimientos y de calidad 

que permitan a cualquier funcionario (administrativo y operativo) conocer 

las labores, funciones y asignación de responsabilidades para las 

diferentes tareas que deben realizarse, siguiendo un patrón o estándar de 

calidad. 

 

Según entrevista con la Ing. Yolanda Florez1, señaló “que la empresa, 

carecía de una política de calidad estándar en donde les mostraran a todo 

el personal cuáles serían los objetivos a alcanzar”, además, comentaba 

que tampoco se poseía manuales de calidad, diagramas de flujos y 

                                                 
1
Gerente Administrativo, MOMPRESA Ltda. 
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operaciones en donde se especificaran cuáles son las tareas, 

operaciones y compromisos que deberían realizar cada uno de los 

empleados que laboran en la empresa. Por esto, MOMPRESA Ltda., 

desea diseñar un sistema de gestión de calidad que le permita 

estandarizar sus procesos administrativos y operativos que les ayude a 

ser más competitivos y eficientes. 

 

En entrevista con el Ing. Vicente Orozco2, se concluyó que la empresa, se 

veía en la necesidad de organizar toda la documentación correspondiente 

a cada una de las transacciones y flujo de información, procedentes de 

las áreas o departamentos que la conforman, dado que estas se registran 

en documentos no formales, además, la organización no tiene un formato 

estándar y no se guían bajo ninguna normatividad de calidad.  

 

MOMPRESA Ltda., desea diseñar un sistema de gestión de calidad lo 

antes posible, que le permita enfrentar los retos de la competitividad y 

productividad, que además ayude a definir estrategias y acciones 

eficientes para poder gestionar mejor sus procesos administrativos y 

operativos, elaborando productos con los más altos estándares de calidad 

y culminar el proceso de certificación de calidad bajo la NTC ISO 

9001:2008. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
2
 Gerente General. MOMPRESA Ltda. 
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0. ANTEPROYECTO 

 

0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

En la actualidad, la empresa MOMPRESA LTDA., carece de un diseño 

sistema de gestión de calidad que permita direccionar a la organización 

hacia un mejor desempeño, y que garantice el desarrollo, implementación 

y mejoras de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la 

empresa. Esta organización, no cuenta con manuales de procedimientos y 

de calidad que permitan a cualquier funcionario (administrativo u 

operativo) conocer las labores, funciones y asignación de 

responsabilidades para las diferentes tareas que deben realizarse, 

siguiendo un patrón o estándar de calidad. 

 

Según entrevista con la ingeniera Yolanda Florez3, señaló “que la 

organización, carecía de una política de calidad estándar en donde les 

mostraran a todo el personal cuáles serían los objetivos a alcanzar por 

esta empresa”, además, comentaba que tampoco se poseía manuales de 

calidad, diagramas de flujos y operaciones en donde se especificaran 

cuáles son las tareas, operaciones y compromisos que deberían realizar 

cada uno de los colaboradores que laboran en la empresa. Por esto, 

MOMPRESA Ltda. desea diseñar un sistema de gestión de calidad que le 

permita estandarizar sus procesos administrativos y operativos los cuales 

les ayudaran a ser más competitivos y eficientes en el mercado. 

 

En entrevista con el ingeniero Vicente Orozco4, se concluyó que la 

organización, se veía en la necesidad de organizar toda la documentación 

                                                 
1
Gerente Administrativo, MOMPRESA Ltda. 

4
Gerente General, MOMPRESA Ltda. 
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correspondiente a cada una de las transacciones y flujo de información, 

procedentes de todos los departamentos que conformen esta empresa, 

dado que estas se registran en documentos no formales además, la 

empresa no posee ni  tienen un formatos estandarizados, y tampoco se 

guían bajo ninguna normatividad de calidad.  

 

La empresa MOMPRESA Ltda., y en especial todos los departamento de 

la organización desea diseñar un sistema de gestión de calidad lo antes 

posible, que le permita enfrentar los retos de la competitividad y 

productividad, que además ayude a definir estrategias y acciones 

eficientes para poder gestionar mejor sus procesos administrativos y 

operativos, ayudando a elaborar servicios o productos con los más altos 

estándares de calidad y culminar el proceso de certificación de calidad 

bajo la norma ISO 9001:2008. 

 

 

0.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿A través del diseño  de un sistema de gestión de calidad para la 

empresa MOMPRESA Ltda., basado en la norma ISO 9001:2008, se 

buscará el mejoramiento continuo de los procesos y procedimiento? 

 

 

0.3 DELIMITACIÒN DEL PROBLEMA 

 

 

0.3.1 Delimitación temporal. Para la realización de este proyecto titulado 

“Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 

9001:2008 en la empresa MOMPRESA Ltda.” se dispondrá el periodo 

transcurridos entre los meses de febrero y julio del año 2012.  

 

0.3.2 Delimitación espacial. Este proyecto se llevará a cabo en la 
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empresa MOMPRESA  LTDA. Ubicada en la Ciudad de Cartagena, 

Sector el Bosque Diagonal 26 No. 53 – A 39. 

  

0.4 JUSTIFICACIÓN 

 

Las exigencias institucionales a nivel mundial se han ido incrementando 

debido a los estándares exigidos por las empresas para un mejor proceso 

en el cual se involucra la calidad como principal elemento, es por ello que 

se hace necesario el establecimiento de un Sistema  de Gestión de la 

Calidad, que mejore las capacidades de diseñar y suministrar productos  y  

servicios conforme a los requisitos3. Es necesario para lo antes 

mencionado proceder conforme a la Norma ISO  9001:2008, que apoye 

efectivamente orientar la organización hacia la satisfacción del cliente, 

definir procesos y estandarizar los procedimientos. 

 

El estado actual de la Empresa MOMPRESA LTDA., y la exigencia diaria 

de sus clientes  más representativos, hace necesario el replanteamiento 

de los métodos de trabajo anteriormente utilizados, buscando con esto el 

uso racional de los recursos. Basándose en la utilización de herramientas 

provenientes de la familia  ISO:  9000,  la  cual  es  fundamental  en  la  

aplicación  adecuada  de estándares mundiales y en la integración de 

otras  herramientas de calidad, para crear una cultura de calidad total que 

pueda satisfacer las  necesidades tanto internas como externas y 

aumente los niveles de eficiencia en el área administrativa buscando 

mejoras continuas en cada uno de sus procesos. 
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3   
Conceptos de calidad. [En línea]. http://www.wikipedia.com [Fecha de revisión] 15 de Febrero 2010 

0.5 OBJETIVO GENERAL 

 

Diseñar un sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 

9001:2008 coherente con las necesidades de la empresa MOMPRESA 

Ltda., que permita mejorar los procesos de la organización. 

 

 

0.5.1 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Identificar los procesos del sistema de gestión de la calidad a partir 

de un diagnóstico del estado de la organización, con relación a la 

norma ISO 9001:2008. 

 

 Caracterizar los procesos del sistema de gestión de la calidad, para 

demostrar la interrelación y la gestión por procesos a nivel 

empresarial. 

 

 Diseñar el manual de calidad, procedimientos y registro de soporte 

para garantizar la eficacia en la gestión documental de la 

organización. 

 

    Elaborar un sistema de medición para cada uno de los procesos, 

apoyados en indicadores de gestión. 

 

 

 

 

 

http://www.wikipedia.com/
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0.6 MARCO TEÓRICO 

ISO (la Organización Internacional de Estandarización) es una 

federación mundial de organismos  nacionales de normalización 

(organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas 

internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos 

de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual 

se haya  establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar 

representado  en  dicho   comité.  Las  organizaciones  Internacionales, 

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

trabajo. ISO  colabora  estrechamente  con  la  Comisión Electrotécnica 

Internacional (CEI) en todas las materias de normalización electrotécnica. 

 

Los Proyectos Finales de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por 

los  comités  técnicos son  enviados  a  los organismos miembros para 

votación. La publicación como Norma Internacional requiere la 

aprobación  por  al  menos  el  75  %  de  los  organismos  miembros 

requeridos a votar. 

 

Se  llama  la  atención  sobre  la  posibilidad  de  que  algunos  de  los 

elementos de esta Norma Internacional puedan estar sujetos a derechos 

de patente. ISO no asume  la responsabilidad por la identificación de 

cualquiera o todos los derechos de patente. 

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico 

ISO/TC 176, Gestión y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, 

Sistemas de la Calidad. 

 

Esta  tercera  edición  de  la  Norma  ISO  9001  anula  y  reemplaza  la 
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segunda  edición  (ISO 9001: 2000), así como a las Normas ISO 

9002:1994 e ISO 9003: 1994. Ésta constituye la revisión técnica de estos 

documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado hayan utilizado 

las Normas ISO 9002:1994 e ISO  9003:1994 pueden utilizar esta Norma 

Internacional excluyendo ciertos requisitos. 

 

 

Esta edición de la Norma ISO 9001 incorpora un título revisado, en el cual 

ya no se incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma 

se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestión de  la  

calidad  establecidos  en  esta  edición  de  la  Norma  ISO  9001, además 

del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumentar 

la satisfacción del cliente. 

 

Para el desarrollo del proyecto se emplearan los fundamentos teóricos de 

la NTC ISO 9001:2008 (Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008). 

 

0.7 DISEÑO METODOLÓGICO 

0.7.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN  

El presente trabajo está enmarcado dentro de un tipo de investigación con 

Modalidad Descriptiva. Al respecto Sabino, define este tipo de estudio 

como "aquellos que se basan en información o datos primarios obtenidos 

directamente de la realidad"5. Escogiéndose entonces por proporcionar 

las verdaderas condiciones como se desarrolla la problemática de la 

empresa MOMPRESA Ltda., haciendo a la vez posible su revisión, 

análisis y medición, para poder plantear las  Estrategias y Lineamientos 

Generales que permitan la optimización de sus procesos y procedimientos 

con miras a la calidad del servicio en la facultad del alma mater. 

                                                 
5
 SABINO, C. El Proceso de  Investigación. Editorial Panapo. Caracas. 1992.  Pág. 28  
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El mismo autor define también a los estudios descriptivos expresando lo 

siguiente: "la investigación descriptiva consiste en describir algunas 

características fundamentales en conjunto homogéneo de fenómenos 

utilizando criterios sistemáticos que permitan poner de manifiesto su 

estructura o comportamiento"6. 

 

 

0.7.2 METODOLOGÍA  

 

Para el desarrollo del proyecto se propone la siguiente metodología en la 

cual se determina una serie de pasos que se deben seguir para lograr el 

diseño del sistema de gestión de calidad. 

 

Recopilación de información de Normas ISO 9001:2008, destinada a la 

formulación teórica del estudio. 

 

La  planificación  de  las  actividades  que  sean  necesarias  para  la 

implementación de un sistema de gestión de la calidad. 

 

Se realizará una reunión con los encargados de las diferentes áreas de la 

empresa MOMPRESA Ltda., donde se le expondrá la importancia que 

tiene la implementación de la NTC ISO 9001:2008. Y su aplicación en la 

empresa para el diseño de un sistema de gestión de calidad. 

 

Para el diagnóstico de la empresa se realiza un formato de entrevista 

según  lo   exigido   por  la  norma  con  los  encargados  de  las  áreas 

administrativas de la organización, para luego recopilar los resultados y a  

partir de estos datos aplicar  herramientas estadísticas y tener las 

conclusiones de cómo está la organización con respecto a la norma. 

                                                 
6
 Ibíd. Pág. 60 
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El desarrollo de la estructura del Sistema de Gestión de la Calidad se 

elabora  según  los  requisitos  de  la  Norma  Técnica  Colombiana  ISO 

9001:2008. 

 

Para definir los procesos se usara la metodología del Enfoque basados 

en procesos. Además de la conformación de equipos de trabajo, para el 

desarrollo de la documentación,  manual de calidad, procedimientos, se 

establecerá  un equipo de trabajo, con los representantes de cada área 

involucrada en el proceso de diseño del sistema de gestión de calidad de 

la empresa MOMPRESA Ltda., la Documentación se realizará según lo 

estipulado en la Norma. 

 

 

0.7.3 FUENTES DE INFORMACIÓN 

 

Primarias:  Para  el  desarrollo  del  sistema  de  gestión  de  calidad  se 

utilizarán formatos  de modelación de los  subprocesos  de la empresa 

MOMPRESA  LTDA.  Donde  se  involucrara  al  personal  que  se  

encuentra laborando en esas dependencias, lo que se busca es lograr la 

caracterización de los procesos de la empresa. También se utilizará un 

formato de entrevista para establecer el diagnóstico actual de la empresa. 

 

Fuentes secundarias: Dentro de las fuentes secundarias que se 

emplearán están: Libros y textos referentes al diseño e implementación 

de la norma ISO 9000,  9001  y 9002:2008 gestión de la calidad; revistas 

especializadas cuyos artículos estén ligados al análisis de servicio al 

cliente basado en la calidad de una organización, publicaciones del 

gobierno como leyes, decretos, estadísticas y comunicados, etc., que se 

relacionen con el tema de investigación, trabajos de grado, documentos 

de Internet, entre otros. 

La implementación será responsabilidad de la empresa ya que es aquí 
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donde se diseñará el sistema de gestión de calidad. 

 

 

0.8 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

NOMBRE DE LA 
VARIABLE 

TIPO 
INDICADORES 

Normatividades 
Legales 

EXTERNA  Conocimientos de las 
normas legales. 

 Cumplimientos de las 
normas. 

Disponibilidad  
Financiera e 

infraestructura 

 

 

 

 

 

INTERNA 

Recursos Disponibles  

Calidad. 

 Elaboración del 
diagnóstico de calidad 

 Realización del manual de 
calidad 

 Números de 
procedimientos 
normalizados 
documentados 

 Nivel de Satisfacción de 
los usuarios 

 

Recurso Humano 

 Cumplimiento de políticas 
de calidad establecidas 

 Disposición del trabajador 

 Número de personas 

capacitadas en ISO 9000 

Dirección 

 Acompañamiento 

 Logística 

 Información disponible 
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1. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN  ACTUAL DE LA EMPRESA 

MOMPRESA LTDA. 

 

 

 

1.1 INTRODUCCIÓN.  

 

El diagnóstico de la situación actual  de una empresa es una evaluación 

inicial que se realiza con el fin de comparar las actividades que realiza la 

empresa con los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 y 

proporciona el grado de cumplimiento de los requisitos de esta norma 

internacional. 

 

Esta evaluación comprende dos partes principales  que son el diagnóstico 

y la valoración. El diagnóstico comprende una descripción de la situación 

actual que muestra cómo está llevando a cabo las diferentes actividades 

la empresa sin la implementación de un sistema de gestión de la calidad y 

las recomendaciones que son sugerencias de lo que debe realizar la 

empresa para eliminar las falencias, reforzar sus actividades y cumplir los 

requisitos establecidos por la norma ISO 9001: 2008. 

  

La valoración de cumplimiento de los requisitos de la norma indica el 

grado de cumplimiento de éstos por parte de la empresa; los resultados 

de esta evaluación se presentan  en porcentaje de cumplimiento de los 

requisitos. 

 

Para valorar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 

en LA EMPRESA MOMPRESA LTDA., se tomó como base una escala de 
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0 a 5, donde un valor 0 indica que no cumple el numeral analizado y un 

valor de 5 indica que está cumpliendo en su totalidad el numeral 

analizado. 

 

 

1.2 RESULTADO DE LA VALORACIÓN DEL DIAGNÒSTICO 

 

Tabla 1: Valoración del cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 

 

Numerales de la norma ISO 9001:2008 Porcentaje de 
cumplimiento 

4. Sistema de gestión de la calidad  20,0% 

4.1 requisitos generales 26,2%  

4.2 requisitos de la documentación 13,8%  

5. Responsabilidad de la dirección  25,1% 

5.1 compromiso de la dirección 18,8%  

5.2 enfoque al cliente 28,5%  

5.3 política de la calidad 20,3%  

5.4 planificación 13,8%  

5.5 responsabilidad, autoridad y      comunicación 55,3%  

5.6 revisión por la dirección 14,2%  

6. Gestión de los recursos  47,8% 

6.1 provisión de recursos 41,3%  

6.2 recursos humanos 60,0%  

6.3 infraestructura 42,0%  

6.4 ambiente de trabajo  47,8%  

7. Realización del servicio  23,6% 

7.1 planificación de la realización del servicio 30,0%  

7.2 procesos relacionados con el cliente 30,3%  

7.3 diseño y desarrollo 23,5%  

7.4 compras  18,5%  

7.5 producción y prestación del servicio 20,3%  
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7.6 control de los dispositivos de seguimiento y medición 18,9%  

8. Medición, análisis y mejora  22,0% 

8.1 generalidades 19,7%  

8.2 seguimiento y medición 23,3%  

8.3 control del producto no conforme 22,8%  

8.4 análisis de datos 22,3%  

8.5 mejora 22,0%  

 

 

La tabla de valoración proyecta que la empresa,  cumple en un 20% el 

numeral 4 (sistema de gestión de calidad). El numeral 5 (responsabilidad 

de la dirección), se cumple en relación con la norma en  25%, donde se 

observa claramente un porcentaje bajo del 18,8% en el requisito del 

numeral 5.1 (compromiso de la dirección), la planificación del sistema de 

gestión se cumple en (13,8%), y de un 20% en el requisito del numeral 5.3 

de política de calidad. Se puede inferir que uno de los motivos de estos 

bajos porcentaje es que la facultad  no cuenta con un sistema de gestión 

de la calidad. 

 

En el numeral 6 de la NTC ISO 9001:2008, podemos destacar el potencial 

del talento humano, los equipos y la infraestructura, que posee la 

organización,  que promedió en este numeral  un  46% de cumplimiento 

con respeto a la norma. 

 

El cumplimiento del numeral 7 (realización del servicio) arrojó un 26% en 

promedio con los requisitos exigidos  en este numeral. Este porcentaje 

bajo lo podemos asociar a la falta de documentación o registros que 

evidencien el control, seguimiento y mejora en la prestación del servicio.  
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El cumplimiento del numeral 8 (medición análisis y mejoras) en 22%, 

corresponde a que la empresa implementa procesos de seguimiento, 

medición análisis y mejora pero sin evidencia de los mismos. Tampoco  

posee un departamento de gestión de calidad que se encargue de la 

recolección, análisis de datos estadísticos que permitan medir la gestión o 

eficiencia de los procesos de un sistema de gestión de la calidad, que 

realice un control de las no conformidades encontradas o que aplique 

acciones correctivas y preventivas con procedimientos documentados que 

permitas medir el grado de satisfacción de los clientes. 

 

La siguiente grafica muestra que utilizando una escala de 0 a 5 en el 

diagnóstico el porcentaje de cumplimiento de los requisitos actualmente 

por el departamento de ciencias básicas es de un 20,0% para el numeral 

4, de un 25,1 % para el numeral 5, de un 47,8 % para el numeral 6, de un 

23,6 para el numeral 7 y de un 22% para el numeral 8 de la norma. 

 

 

 

 Figura 1.  Valoración de cumplimiento 
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Fuente: Trabajo de grado  diseño del sistema de gestión de la calidad basado en la 

norma técnica de calidad ISO 90012000, para la telefonía pública básica 

conmutada local (t.p.b.c.l.) en la empresa de telecomunicaciones de Cartagena: 

TeleCartagena e.s.p. s.a. 

 

 

1.3. FICHA TÉCNICA DEL DIAGNÓSTICO 

 

Nombre del estudio: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DEL 

LA EMPRESA MOMPRESA LTDA. 

 

Objetivo: Conocer  el porcentaje de cumplimiento actual de los requisitos 

certificables de la NTC ISO 9001:2008, en la empresa MOMPRESA Ltda. 

 

Universo: Empleados hombres y mujeres que laboran en la empresa 

MOMPRESA Ltda. 

 

Muestra: 10 encuestas, la cuales se distribuyeron utilizando el método de 

tómbola entre el personal que labora en la organización.  

 

 1 Gerente General 

 1 Gerente Administrativo 

 3 Supervisores de Proyecto 

 2 Oficios Varios  

 1 Secretaria 

 1 Asesora comercial 

 1 Mensajero 

 

Técnica: Entrevista personal con autoaplicación de cuestionario 

estructurado según los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, en sus 

puestos de trabajo. 



 38 

 

Fecha de inicio: 02 DE ABRIL 2012 

Fecha final: 24 DE ABRIL 2012 

Responsable(s) del estudio: GUSTAVO FELFLE FUENTES 

                                                 SHIRLEY GOMEZ MIRANDA. 

1.4  DIAGNÓSTICO 

 

En la elaboración del diagnóstico de la empresa MOMPRESA Ltda., 

se utilizaron herramientas de recopilación de información como 

entrevistas y cuestionarios, las cuales se realizaron a los empleados 

de la organización.   

 

Con estos resultados se establece, de la manera más objetiva el 

porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 

9001:2008 del departamento. En este orden de ideas se puede tener 

una descripción bastante precisa y detallada de la situación actual 

de la empresa y hacer recomendaciones para cumplir con los 

objetivos de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008. 
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2. PLAN DE ACCIÓN PARA EL DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD BASADO EN LA NTC ISO 9001:2008 

 

2.1. NUMERAL  4.  SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

2.1.1. NUMERAL 4.1 REQUISITOS GENERALES 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

En la empresa MOMPRESA Ltda., se identifica cuáles 

son sus procesos y su aplicación e interacción dentro 

de la organización, no obstante, estos procesos no se 

encuentran definidos y consignados en documentos 

que soporten y especifiquen su delimitación, 

actividades, responsables, procesos de soporte y 

recursos necesarios para su ejecución. 

 

No han identificado las entradas y salidas de estos 

procesos al igual que los criterios y métodos para la 

Para cualquier organización es importante contar con 

medios que soporten por escrito su operación y 

métodos que aseguren el control de estas 

actividades, para esto es necesario: 

 

 Realizar caracterizaciones de cada uno de sus 

procesos.  

 

 Establecer los métodos para llevar a cabo el 

seguimiento, medición, análisis y mejora de estos 
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operación y control  de los mismos.  

 

En la empresa actualmente se realiza seguimiento, 

medición, análisis y mejora de estos procesos, pero no 

se mantienen registros de estas actividades. 

procesos. 

 

 Diseñar y redactar el manual de calidad. 

 

 Gestionar todos los recursos necesarios para 

brindar apoyo a todas sus actividades. 

 

2.1.2. NUMERAL 4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

MOMPRESA Ltda., en la actualidad se encuentra 

operando sin la ayuda de documentos importantes 

como son: la política de la calidad, objetivos de la 

calidad, como lo estable la NTC ISO 9001:2008, manual 

de calidad y procedimientos documentados que le 

permitan facilitar el desarrollo y control de sus procesos. 

No obstante, la empresa cuenta con la elaboración de 

 Elaborar una política de calidad y definir los 

objetivos de calidad acordes a ésta. 

 

 Diseñar un manual de calidad en el que se defina 

claramente el alcance del sistema de gestión de la 

calidad, las exclusiones de puntos de la norma y 

argumentar claramente el por qué solo pueden ser 
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su organigrama y de algunos documentos y flujogramas 

de proyectos realizados, que serían importantes para la 

implementación de la NTC ISO 9001:2008. Además, 

mantienen los registros básicos para la operación de los 

procesos. 

excluidos los requisitos incluidos en el capítulo. 

  

 Incluye la elaboración de un mapa de procesos 

que proporcione una visión global de las 

actividades principales que son desarrolladas por 

la organización y las actuaciones que realizan 

para dar respuesta a los requisitos de la norma o 

bien hacer referencia a los procedimientos 

documentados donde se desarrollan. 

 

 Establecer un procedimiento documentado para el 

control de documentos en que se encuentran 

consignadas, responsabilidades para la 

aprobación de los diferentes documentos que 

constituyen el sistema de gestión de la calidad, los 

mecanismos de solicitud de modificación de la 

documentación y las actividades de distribución 

de estos documentos. 
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2.2. NUMERAL  5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

 

 

2.2.1 NUMERAL 5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., está comprometida con 

el diseño  del Sistema de Gestión de la Calidad y con la 

mejora continua de su eficacia, por lo que la gerencia  

ha capacitado a dos empleados de la organización en el 

conocimiento de la norma mediante la realización de 

diplomados en sistemas de gestión de la calidad, no 

 Establecer la política y los objetivos de la calidad. 

 

 Comunicar a toda la organización de la 

importancia de satisfacer las necesidades de sus 

clientes y los requisitos legales o reglamentarios, 

mediante la publicación de la política de la calidad 
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obstante no ha comunicado a todo el personal la 

importancia del Sistema de Gestión de la Calidad, ni ha 

establecido la política y los objetivos de calidad con 

base en la NTC ISO 9001:2008. 

 

La Gerente Administrativa, no realiza revisiones del 

Sistema de Gestión de la Calidad puesto que no cuenta 

con uno; sin embargo, realiza revisiones periódicas para 

verificar el normal funcionamiento de la organización  y 

así asegurar la disponibilidad de los recursos. 

y boletines informativos internos. 

 

 Mostrar evidencia de su compromiso con la 

calidad a través de medios que dejen constancia 

tales como registros, reportes, carteles 

informativos, actas de reuniones y charlas de 

sensibilización. 

 

 Realizar revisiones del Sistema de Gestión de la 

Calidad una vez se establezca. 

 

 

2.2.2. NUMERAL 5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

MOMPRESA Ltda., tiene la responsabilidad de asegurar 

que los requisitos del cliente se puedan cumplir, para 

esto la organización no hace un estudio detallado de las 

 Para asegurar que las necesidades y 

expectativas del cliente están definidas, la 

organización debe establecer mecanismos que 
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necesidades del cliente y muchas veces cae en 

reproceso que le generan más costos y más tiempos, 

dilatando así la entrega.  

optimicen las entradas de necesidades y 

requisitos del cliente, creando procedimientos y 

formatos que engranen un sistema donde todo 

este bien formulado y cada empleado haga su 

función adecuadamente y con la información 

precisa.   
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2.2.3. NUMERAL 5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., no ha establecido una 

política de calidad en relación con la NTC ISO 

9001:2008, que evidencie su compromiso con la calidad 

y dirija sus acciones entorno a esta. 

 

 Establecer una política de calidad acorde con los 

objetivos de la organización y revisarla 

periódicamente. 

 

 Establecer objetivos de calidad que permitan medir 

el grado de cumplimiento de cada uno de los 

conceptos recogido en la política. 

 

 Realizar acciones para que todos los miembros de 

la organización conozcan y apliquen los principios 

plasmados en la política, éstas pueden ser: 

reuniones de formación con todos los miembros del 

departamento de ciencias básicas, la distribución de 

copias de la política de calidad a todo el personal de 

la empresa y la colocación de carteles recordatorios 
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de los principios básicos de la política de calidad. 

2.2.4 NUMERAL 5.4 PLANIFICACIÓN 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., no ha estipulado 

objetivos o metas de calidad que le permitan guiar las 

acciones concernientes a la calidad, y tampoco se 

realiza una planificación del Sistema de Gestión de la 

Calidad debido a que no ha diseñado e implementado 

uno. 

 Analizar los procesos implicados en la realización 

de la prestación del servicio para establecer 

objetivos e identificar indicadores para los 

procesos y dar valores cuantificables a esos 

indicadores. 

 

 Establecer una planificación general que recoja 

todos los objetivos, indicando para cada uno al 

menos: objetivos, valor a obtener, responsable y 

plazo. 

 

 Definir planificaciones específicas por objetivos 

que incluyan: recursos necesarios, las actividades 

y las frecuencias del seguimiento de cada 
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objetivo. 

 

 

 

2.2.5. NUMERAL 5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

 La empresa MOMPRESA Ltda., cuenta con un manual 

de funciones donde están definidas las 

responsabilidades y las funciones básicas de los cargos 

administrativos y operativos, pero este manual se 

encuentra desactualizado con base en una gestión por 

procesos como lo establece la NTC ISO 9001:2008.  

 

 Los métodos de comunicación dentro de la 

organización son informales y en la mayoría de los 

casos verbales lo que propicia los malos entendidos y la 

desinformación. 

 Actualizar el manual de funciones y darlo a 

conocer al personal para garantizar que todo el 

personal conoce sus responsabilidades y los 

límites de autoridad. 

 

 Designar por escrito al representante de la 

dirección que asegure el diseño de gestión de la 

calidad; éste debe tener conocimiento del 

desempeño del sistema de gestión  de la calidad y 

de las posibilidades de mejora.  
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 Mantener informado a todo el personal de los 

acontecimientos que suceden en la empresa,  

mediante el establecimiento de mecanismos  que 

faciliten la  comunicación en todos los niveles de 

la organización. 

 

2.2.6 NUMERAL 5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., realizan revisiones 

periódicas para verificar el normal funcionamiento de 

ésta; sin embargo, estas revisiones no son realizadas al 

sistema de gestión de la calidad puesto que no cuenta 

con uno. 

 

 Luego de establecido el sistema de gestión de la 

calidad este debe revisarse a intervalos 

establecidos para identificar fallas en su 

funcionamiento; los intervalos de revisión pueden 

ser hasta de un año según las necesidades de la 

empresa, se deben llevar registro de estas 

revisiones. 

 

 La información de entrada para la revisión de la 
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dirección debe incluir principalmente: los reportes 

de auditoria de calidad (tanto interna como 

externa) retroalimentación del cliente (mediante 

el número de quejas recibidas, las áreas que 

requieren mejoras / cambio, y toda la acción 

correspondiente de acciones anteriores. 

 

 Los resultados de estas revisiones permiten 

realizar acciones para la mejora del sistema de 

gestión de la calidad y la mejora del servicio en 

cuanto a los requisitos del cliente. 

 

2.3. NUMERAL 6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

 

2.3.1. NUMERAL 6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., suministra todos los  Para diseñar el sistema de gestión de calidad 
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recursos necesarios para realizar el trabajo requerido de 

manera que satisfaga las necesidades y expectativas de 

sus clientes; estos recursos comprenden el personal, 

instalaciones, y equipos necesarios para el normal 

funcionamiento de la organización. 

 

para la empresa MOMPRESA Ltda., la 

organización debe suministrar todos los recursos 

necesarios que comprenden personal, 

instalaciones y equipos; por ejemplo puede ser 

necesario desarrollar nuevos métodos de trabajo 

o mejorar los actuales. 

 

 La organización debe planear y revisar 

periódicamente sus recursos para asegurarse de 

que está suministrando los recursos 

adecuadamente de acuerdo a las necesidades 

del de las áreas y corroborar que se le esté 

dando el adecuado uso.  

 

2.3.2. NUMERAL 6.2 RECURSOS HUMANOS 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

En la actualidad la empresa MOMPRESA Ltda., es muy  La Gerencia de MOMPRESA Ltda., debe 
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flexible a la hora de escoger su talento humano, ya que 

por economizar costos tiende a escoger mano de obra 

poco preparada y muchas veces sin las competencias 

necesarias. 

 

El personal en general carece de conocimientos en 

gestión de calidad y NTC ISO 9001:2008.  

 

 

establecer claramente las competencias 

necesarias para el personal de las diferentes 

áreas y departamentos de la organización y 

revisar regularmente la competencia, 

calificaciones y habilidades de si mismo y de su 

personal, con el fin de identificar las debilidades y 

fortalezas y corregirlas a través de formación.  

 

 La formación también se puede utilizar para 

concientizar a los empleados nuevos en el 

conocimiento de la misión, visión, política y 

objetivos de la calidad, reglamentos internos, 

funciones, procedimientos e instructivos  

pertinentes al cargo, esta formación se puede dar 

en una o más etapas y se debe mantener registro 

de ellas.  

 

 

 



 

 

49 

2.3.3 NUMERAL 6.3 INFRAESTRUCTURA 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., determina y 

proporciona la infraestructura necesaria para su 

operación y para lograr la conformidad con los requisitos 

del servicio. Esta infraestructura incluye edificios, 

espacio de trabajo, que permiten el fácil tránsito de los 

empleados, servicios públicos, equipos y ambiente de 

trabajo.  

 Identificar los equipos que son críticos para la 

prestación del servicio y llevarle un control a 

estos para evitar daños repentinos que afecten el 

normal funcionamiento de la organización, para 

esto se puede llevar a cabo un programa de 

mantenimiento preventivo o realizar 

mantenimiento autónomo. 

 

 La organización debe empezar un programa de 

elaboración  o actualización de las hojas de vida 

de los equipos existentes, así como también 

elaborar instructivos de utilización de los mismos 

y ponerlos a disposición de los usuarios.  

 

 Otra alternativa seria la inspección periódica de 
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los equipo por el departamento de gestión de 

calidad para que  informe de su estado  y lleve 

registros de  anomalías encontradas en los 

equipos. 

 

 

 

2.3.4. NUMERAL 6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., determina y gestiona el 

ambiente de trabajo necesario para lograr la 

conformidad con los requisitos del servicio. Donde   

proporciona  los espacios adecuados según la 

necesidad de la prestación del servicio así como una 

excelente iluminación en la planta y buenas condiciones 

ergonómicas a sus empleados administrativos; que le 

permiten al trabajador realizar su labor  en condiciones 

 Realizar un programa de salud ocupacional para 

Revisar las condiciones en las cuales laboran los 

empleados para así identificar las fallas, 

mejorarlas y garantizar que estos se sientan más 

cómodos en la realización de su trabajo. 
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que no afectan las características del servicio.  

 

2.4. NUMERAL 7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

 

2.4.1 NUMERAL 7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

Dentro de la organización se presenta un proceso de 

planificación de la realización del servicio pero no 

existen documentos donde especifiquen el curso a 

seguir de las diferentes actividades planeadas y las 

etapas  que conforman la prestación de servicio. Para la 

planificación tienen en cuenta los requisitos 

especificados por el cliente y se mantienen registros de 

estos; además, se realiza la asignación de recursos 

correspondiente para la ejecución del trabajo; sin 

embargo, no existen controles para todas las 

actividades, por lo que a veces se generan traumas al 

 Mantener registros y documentos de la 

planificación realizada para así poder tener 

evidencia de que lo ejecutado está acorde con lo 

planeado. 

 

 Establecer los controles necesarios para las 

actividades, verificación, validación, seguimiento, 

inspección y ensayos para el servicio y definir las 

variables críticas en cada una de las etapas. 

 

 Definir un plan de acción a seguir y los métodos a 
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momento de la ejecución de estas. utilizar para la realización y registro del proceso, 

para así garantizar la calidad de estos. 

 

 2.4.2. NUMERAL 7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La organización realiza una muy buena determinación 

de los requisitos relacionados con el servicio, Además 

tiene en cuenta todos los requisitos tanto los 

especificados por cliente, como los no especificados por 

este, pero que son necesarios para el uso, además 

consideran los aspectos legales, reglamentarios y las 

actividades concernientes a la prestación del servicio.  

  

MOMPRESA Ltda., cuenta con una buena 

comunicación con sus clientes lo que facilita la revisión 

de los requisitos relacionados con el servicio, pero no 

mantiene registro de estas, sin embargo, se presentan 

 Establecer documentos que definan 

responsabilidades y competencias dentro de la 

empresa para la realización de la revisión y la 

comunicación en caso de cambios relevantes. 

 

 Mantener registros de la revisión y comunicar a 

los interesados dichas revisiones. 

 

 Para obtener retroalimentación por parte de sus 

clientes se deben establecer mecanismos de 

quejas y reclamos y aprovechar esa información 

para realizar mejoras a nivel interno. 
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fallas en cuanto al manejo de la documentación 

modificada, debido a que no cuenta con unos controles 

para el manejo de esta.  

 

A pesar de que se tiene una buena comunicación con el 

cliente no existe una retroalimentación eficiente que  

permita implementar mejoras.  

 

        

 

 

2.4.3. NUMERAL 7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

Diseño y Desarrollo: Se excluye este numeral ya que las 

actividades desarrolladas en la empresa no contemplan 

el diseño y desarrollo. 

 

 

 



 

 

54 

 

2.4.4. NUMERAL 7.4 COMPRAS 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., no realizan un proceso 

documentado para la evaluación, selección y 

seguimiento de sus proveedores. 

 

 

 La empresa debe establecer un proceso de 

evaluación y selección de proveedores, al igual 

que los criterios básicos para la selección de los 

mismos y mantener registros de los resultados de 

las evaluaciones y de cualquier acción tomada 

que se derive de las mismas. También debe 

monitorear regularmente el desempeño de sus 

proveedores para   garantizar el cumplimiento de 

los criterios de selección. 

          

2.4.5. NUMERAL 7.5 PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 
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Dentro de la organización, se establecen los controles 

necesarios para la mayoría de las actividades, así, 

como los métodos de seguimiento y medición que 

aseguren la efectividad del proceso de prestación de 

servicio. 

En la empresa no se cuenta con instrucciones de 

trabajo que orienten al trabajador cuando sea necesario, 

ni con programas de mantenimiento de los equipos, 

para mantener o aumentar su disponibilidad. Solo se 

aplica mantenimiento correctivo.  

 Diseñar especificaciones de trabajo que orienten 

al empleado en la realización de su labor y 

realizar programas de mantenimiento preventivo 

para los equipos y herramientas de trabajos. 

 

 Se debe establecer un sistema de identificación y 

trazabilidad que permita conocer en qué parte del 

proceso se encuentra el servicio  o parte de este 

así como registros de esta para que la información 

no se encuentre concentrada en pocas personas. 

 

 

 

2.4.6. NUMERAL 7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., cuenta con los equipos 

necesarios para realizar el seguimiento y medición, y  

 Calibrar los equipos periódicamente a intervalos 

específicos y realizar los ajustes pertinentes 
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proporcionar evidencia de la conformidad del producto 

con los requisitos determinados. No cuenta con 

procesos para asegurarse de que el seguimiento y la 

medición  se realizan de manera coherente con los 

requisitos establecidos. 

 

No se realiza una calibración periódica de los equipos 

de medición y no se llevan registros de estas; sin 

embargo, se realizan ajustes cuando son necesarios. 

 

Los instrumentos de medición  no son  identificados 

paras determinar el estado de calibración  y no se 

protegen adecuadamente contra daños que puedan 

afectar el resultado de la medición.  

cuando sean necesarios. 

 

 Diseñar procesos  de seguimiento y medición que 

aseguren la coherencia  de las mediciones con los 

requisitos del servicio. 

 

 Mantener registros de todas las actividades de 

calibración realizadas que  indiquen  cuando fue la 

última vez que se calibró el equipo, quien realizó, 

el procedimiento de calibración, los criterios de 

aceptación, el resultado su aceptabilidad, como 

afecta la idoneidad del equipo y cuando se debe 

realizar la próxima calibración. 

 

 Asegurarse de que sea posible identificar cual 

equipo se ha calibrado y si es apto para su uso. 

   

 Proteger los equipos de medición 

adecuadamente.   
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2.5. NUMERAL 8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

 

2.5.1. NUMERAL 8.1 GENERALIDADES 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

En la empresa MOMPRESA Ltda., no existe una 

documentación con relación a la NTC ISO 9001:2008 de 

la planificación de procesos de seguimiento, medición, 

análisis y mejora necesarios para demostrar la 

conformidad del servicio; sin embargo, implementa 

procesos de  seguimiento, medición, análisis y mejora 

del servicio; pero no tiene evidencia de estos. 

 La empresa debe planificar la forma como realiza 

o pretende realizar las actividades de 

seguimiento, medición, análisis y mejora que se 

utilizaran, estas serán aplicadas a actividades 

como: satisfacción del cliente, desempeño del 

sistema de gestión de calidad, conformidad del 

proceso y del servicio. Para lo cual debería 

implementar la creación de un departamento de 

gestión de calidad. 

 

2.5.2 NUMERAL 8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN  
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SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

MOMPRESA Ltda., no realiza un seguimiento a la 

percepción del cliente respecto al cumplimiento de los 

requisitos por parte de la empresa.  

 

No se realizan auditorías internas para determinar la 

conformidad del sistema de gestión de la calidad puesto 

que no se ha implementado uno.  

 

Realiza seguimiento y medición de las características 

del servicio, pero no lleva registro de estas actividades. 

 Monitorear la información de la percepción del 

cliente; para esto debe averiguar cómo perciben 

los clientes su desempeño; mediante   

cuestionarios, encuestas y visitas. 

 

 Realizar un programa de auditoria interna 

 

 

 

 

2.5.3. NUMERAL 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
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SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

MOMPRESA Ltda., realiza un control sobre el producto 

no conforme tomando acciones para eliminar la no 

conformidad encontrada antes de su liberación. Sin 

embargo, no mantiene registro de estas actividades, sin 

contar con procedimientos documentados relacionados 

con el tratamiento del producto no conforme. 

 Mantener registros de la naturaleza de las no 

conformidades y de las acciones tomadas para 

eliminarlas. 

 

 Establecer un procedimiento documentado de las 

actividades relacionadas con el tratamiento del 

producto no conforme. 

 

2.5.4. NUMERAL 8.4 ANÁLISIS DE DATOS 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

Dentro de la empresa MOMPRESA Ltda., no se realiza 

análisis de datos, puesto que en la actualidad no se 

mantienen registros de las actividades de seguimiento y 

medición realizadas.  

 

 La empresa, debe realizar un análisis de datos 

que le indiquen que áreas de la organización  

requieren mejoras. Para esto  necesita de la 

información obtenida en las actividades de 

seguimiento y medición. 
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2.5.5 NUMERAL 8.5 MEJORA 

 

SITUACIÓN ACTUAL 
RECOMENDACIONES 

La empresa MOMPRESA Ltda., realiza  mejoras en 

algunas de sus actividades y toma las acciones 

correctivas necesarias para eliminar las no 

conformidades encontradas, pero no realizan acciones 

para evitar la recurrencia de estas y no mantienen 

registros ni procedimientos documentados de estas 

actividades.  

 

No determina las acciones preventivas necesarias para 

eliminar las causas de las no conformidades potenciales 

y prevenir su ocurrencia.  

 Establecer un procedimiento documentado para 

acciones preventivas, correctivas y de mejoras 

que permita revisar, determinar e implementar las 

acciones necesarias para eliminar las causas de 

las no conformidades actuales y potenciales y  

planificar e implementar mejoras en los procesos 

de la organización.  
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3. PLAN DE ACCIÓN PARA EL DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD BASADO EN LA NTC ISO 9001:2008 

 

Los planes de acción son documentos debidamente estructurados que forman 

parte del Planeamiento Estratégico de la Empresa. Por medio de ellos, se 

busca “materializar” los objetivos estratégicos previamente establecidos, 

dotándoles de un elemento cuantitativo y verificable a lo largo del proyecto.  

Dichos planes, en líneas generales, colocan en un espacio definido de tiempo y 

responsabilidad las tareas específicas para contribuir al alcance de objetivos 

superiores.  

   

En general, el plan de acción para el diseño del sistema de gestión de la 

calidad basado en la NTC ISO 9001:2008 se estructura principalmente 

mediante este proyecto (diseño de sistema de gestión de la calidad basado en 

la NTC ISO 9001:2008 para la empresa MOMPRESA Ltda.); sin embargo, este 

plan contiene también, el desarrollo de las Tareas específicas de cada uno de 

sus responsables por numeral de la norma antes mencionada  

La formulación del  Plan de Acción prioriza las iniciativas más relevantes para 

cumplir con los objetivos y metas de gestión que se requieren para      

estructurar adecuadamente el diseño del sistema de gestión.   

   

El Plan de Acción compromete el trabajo de una gran parte del personal de la 

empresa, estableciendo responsables y un sistema de seguimiento y monitoreo 

de todas las acciones diseñadas.  

 

 

2.1  NUMERAL 4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
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2.1.1 Numeral  4.1  Requisitos generales 

Responsable: Gerencia  

 

Plan de acción: 

 

 Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad 

y su aplicación dentro de la organización. 

 

  Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 

 

 Establecer los criterios y métodos necesarios para asegurarse qué tanto la 

operación como el control de estos procesos sean eficaces. 

 

 Asegurar la disponibilidad de recursos e información necesarios para 

apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

 

 Realizar el seguimiento, medición y el análisis de estos procesos e 

implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y 

la mejora continua de estos procesos. 

 

 

2.1.2 Numeral  4.2  Requisitos de la documentación. 

Responsable: Gerencia y Coordinador de Calidad (cargo por definir) 

 

Plan de acción: 

 Establecer los procesos necesarios para la recolección de información 

necesaria para realizar los documentos exigidos y establecer un archivo que 

controle todos los documentos. 

 Brindar al personal la información que requiere para realizar su trabajo y 

describir las responsabilidades y autoridades de cada cargo. 
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 Realizar la política y objetivos de calidad. 

 

 Definir los procesos y el responsable, cómo y cuando se deben realizar 

cada una de las actividades. 

 

 Utilizar las redes de información para el manejo y actualización de los 

documentos. 

 

 Asegurar que el personal siempre maneje la información actualizada 

emitiendo boletines para informar los cambios y nuevas versiones, 

mantener el mínimo de copias de documento y  una lista de las personas 

que usan  la información. 

 

 Los documentos desactualizados hay que romperlos o borrarlos del sistema 

identificando cual es el nuevo documento a utilizar. 

 

 Identificar quien debe realizar la revisión, actualización y aprobación de los 

documentos y cualquier cambio en un documento debe ser aprobado.   

 

 Garantizar que los documentos siempre estén en óptimas condiciones y a la 

mano de quien lo va a utilizar, almacenar los registros de manera que no 

sufran deterioro y si están contenidos en un software este debe ser 

actualizado. 

 

 Definir qué registros se requieren en la empresa e identificar por cuanto 

tiempo debería guardarse cada tipo de registro, donde se encontraran e  

identificar y anotar los nombres de las personas que tienen acceso a los 

registros y decidir sobre su disponibilidad. 
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2.2.  NUMERAL 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

 

 

2.2.1 Numeral 5.1 Compromiso de la dirección. 

Responsable: Gerencia 

 

Plan de acción: 

 

 Realizar reuniones, publicar la política de calidad para que todos los 

empleados la conozcan y llevar reportes de las revisiones realizadas 

 

 

2.2.2 Numeral 5.2 Enfoque al  cliente. 

Responsable: Gerencia 

 

Plan de acción:  

 

 Mantener contacto permanente con el cliente que permita saber que 

necesita y si el producto cumple con los requisitos. 

 

2.2.3 Numeral 5.3 Política de la calidad 

Responsable: Gerencia  

 

Plan de acción: 

 MOMPRESA Ltda., deberá definir claramente la visión de calidad y esta 

estará expresada en la política de calidad para mantener documentos de la 

misma.  

 

 Publicar la política de calidad en lugares estratégicos para que todos los 

empleados la conozcan, y Realizar concursos entre los empleados para 

verificar qué entienden, como: crucigrama, sopas de letra, entre otros. 
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 Identificar las metas de calidad en un período determinado, evaluarlas 

periódicamente para verificar su cumplimiento y el no-cumplimiento de las 

metas; se usará como retroalimentación para mejorar la eficacia del 

sistema. 

 

 Revisar periódicamente la política de calidad para determinar si las metas y 

objetivos continúan siendo las más apropiadas para su organización. 

 

2.2.4 Numeral 5.4 Planificación. 

Responsable: Gerencia 

  

Plan de acción: 

 

 Establecer los objetivos de calidad teniendo en cuenta  las expectativas de 

los clientes y la política de calidad, asignar indicadores a los objetivos para 

así llevar un seguimiento de esta política y documentar el proceso de 

medición de estos. 

 

 Definir la planeación y los recursos a utilizar para cada una de las etapas y 

establecer un plan de calidad. Llevar los registros  de los resultados de la 

planeación. 

 

 Realizar diagramas de flujo para los procesos y determinar los controles a 

utilizar. 

 Dar a conocer a los empleados los objetivos  de calidad. 

 

2.2.5 Numeral 5.5 Responsabilidad, Autoridad Y Comunicación  

Responsable: Gerencia y Coordinador de Calidad (cargo por definir) 

 

Plan de acción:  
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 Definir las responsabilidades y autoridades para cada cargo, así como su 

interacción por medio de un organigrama que muestre los distintos niveles 

de autoridad y la cadena de mando. 

 

 Realizar reuniones sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad  

y revisar los registros del sistema de gestión de la alta calidad. 

 

 Designar a alguien facultado para que asuma la responsabilidad general del 

S.G.C este debe tener conocimiento del desempeño del S.G.C., este debe 

realizar un seguimiento del S.G.C para mirar en que medida se está 

llevando a cabo. 

 

 Desarrollar charlas y emitir boletines periódicos para dar información 

 

 Realizar reuniones con todos los niveles de la organización para verificar 

que la gente está informada y darle participación a los empleados en las 

decisiones que los involucren. Las sugerencias que hagan los empleados 

pasarlas por escrito para luego analizar su importancia. 

 

 

 

 

 

2.2.6 Numeral 5.6 Revisión Por La Dirección. 

Responsable: Gerencia 

 

Plan de acción: 

 

 Analizar los resultados de las auditorias, la documentación sobre las 

inconformidades expresadas por los clientes, el desempeño de los procesos 
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la documentación sobre acciones correctivas y / o preventivas realizadas a 

partir de los análisis y tomar decisiones pertinente. 

 

 Retroalimentar los procesos con las inconformidades expresadas por los 

clientes. 

 

 Realizar evaluaciones de desempeño a los procesos e identificar las áreas 

de la empresa que deben mejorar su eficiencia.  

 

 Documentar las fallas que se han presentado en el sistema, los correctivos 

aplicados y decisiones para mejorar el sistema y sus procesos. 

 

 Revisar los procesos que se llevan a cabo en el sistema para el 

cumplimiento de los objetivos. 

 

 Revisar la política de calidad para saber si marcha acorde con la realidad de 

la empresa y sus necesidades y los objetivos para ver si son consecuentes 

con la política de calidad. 

 

 

 

 

2.3 NUMERAL  6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS. 

 

2.3.1 Numeral 6.1 Provisión de recursos. 

Responsable: Gerencia  

 

Plan de acción: 
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 Gestionar todos los recursos necesarios para implementar y mantener el 

S.G.C., establecer los procesos necesarios para la óptima gestión de  estos 

recursos  y  revisarlos  a intervalos definidos. 

 

 Planificar cómo se realizará la implementación y el mejoramiento del S.G.C 

y  desarrollar nuevos procesos o nuevos métodos de trabajo. 

 

 

2.3.2 Numeral 6.2. Recursos humanos. 

Responsable: Coordinador de RRHH 

 

Plan de acción: 

 

 Comparar la competencia actual de su personal contra lo que se requiere 

para el S.G.C. realizar un análisis de las debilidades encontradas y formar al 

personal en cuanto a esas deficiencias. 

 

 Identificar las competencias necesarias para el trabajo y asignar el personal 

en las áreas teniendo en cuenta esas competencias. 

 

 Identificar las áreas que puedan indicar falta de formación y realizar 

capacitación interna o externa y establecer programas de capacitación o 

entrenamiento. 

 

 Mantener registros que demuestren la educación, formación, habilidades y 

experiencia de los empleados. 

 

 Concientizar al personal sobre su importancia dentro de la organización, 

mediante charlas o reuniones. 
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 Establecer procesos de reclutamiento, selección de recurso humano de 

acuerdo con capacidades necesarias para realizar el trabajo. 

 

 Realizar un manual de perfiles de cargos que incluya la educación, 

formación, habilidades y experiencia de los empleados. 

 

2.3.3 Numeral 6.3 Infraestructura. 

Responsable: Gerencia 

 

Plan de acción: 

 

 Identificar y proporcionar los recursos necesarios para posibilitarle a su 

personal la realización del trabajo y el cumplimiento de los requisitos del 

cliente. 

 

 Determinar la forma de consecución de estos recursos. 

 

 Considerar  la ergonomía al momento de gestionar la infraestructura. 

 

 

 

 

 

 

 

2.3.4 Numeral 6.4 Ambiente de trabajo. 

Responsable: Gerencia 

 

Plan de acción: 

 



 27 

 Garantizar un espacio laboral adecuado, equipos y herramientas necesarias 

para realizar la labor. 

 

 Determinar los procesos necesarios para proveer y gestionar los diferentes 

aspectos del ambiente laboral. 

 

 Realizar una óptima distribución de planta que permita cumplir con los 

requisitos del producto. 

 

 Considerar la ergonomía en el sitio de trabajo como aspecto fundamental 

para un buen ambiente laboral. 

 

 Establecer programas de salud ocupacional para brindar mayor confianza al 

trabajador al realizar su labor en condiciones peligrosas. 

 

 Adecuar las instalaciones para que haya conformidad en los requisitos del 

producto. 

 

2.4 NUMERAL  7.  REALIZACIÓN DEL SERVICIO. 

2.4.1 Numeral  7.1  Planificación de la realización del servicio. 

Responsable: Gerencia 

 

Plan de acción: 

 

 Planificar todas  las actividades necesarias para la realización del servicio; 

esta planificación incluye, los requisitos del servicio y  los recursos 

necesarios, los procesos a emplear y los métodos de seguimiento y 

verificación a utilizar y como  se registraran los resultados. 

 

 

2.4.2 Numeral  7.2  Procesos relacionados con el cliente. 
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Responsable: Jefes de Departamentos. 

 

Plan de acción: 

 

 Acordar con el cliente sobre lo que él desea y  fijar las especificaciones. 

 

 Mantener la información sobre los requisitos del cliente y las condiciones de 

entrega y las posteriores a la misma por escrito. 

 

 Revisar las cotizaciones del cliente para garantizar que la empresa puede 

cumplir con los requisitos especificados por este y llevar registros de estas 

revisiones. 

 

 Informar por escrito al personal involucrado en la prestación del servicio 

sobre los cambios establecidos por el cliente. 

 

 Determinar cuáles son los procesos necesarios para cumplir con los 

requisitos del cliente. 

 

 Establecer medios que permitan la comunicación con el cliente como 

páginas Web, Correos electrónicos, líneas gratuitas de atención, CRM5, etc. 

 

              5 Modelo de gestión de toda la organización, basada en la orientación al cliente., 

                http://es.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management  

 Establecer  un proceso de retroalimentación como buzón de sugerencias, 

encuestas de evaluación, entre otros. 

 

 Designar a una persona para que se responsabilice de la comunicación con 

los clientes. 

 

2.4.3 Numeral 7.4 compras. 

Responsable: Jefe de Compras 

http://es.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management
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Plan de acción: 

 

 Establecer  los requisitos de compra de los insumos que pueden afectar la 

calidad del servicio y revisar las órdenes de compra antes de enviarlas. 

 

 Determinar los criterios y la base para seleccionar los proveedores. Estos 

criterios podrían ser: que tan confiables son, si pueden suministrar lo que yo 

necesito, si cuentan con los recursos necesarios y si es aceptable el tiempo 

de entrega entre otras variables. Registrar el proceso de selección. 

 

 Monitorear el desempeño de los proveedores para garantizar que siguen 

cumpliendo con los criterios de evaluación e Investigar acerca de su 

“reputación”. 

 

 Describir las variables principales del servicio a adquirir con sus 

especificaciones, para evitar malos entendidos con el proveedor. 

 

 Comparar la orden de compra con la orden de remisión de modo que pueda 

confirmar que obtuvo lo que solicito y  mantener un registro de lo ordenado. 

 

 Solicitar confirmación de la orden de compra al proveedor para aclarar las 

duda. 

 

 Establecer los procesos de verificación del servicio. 

 

2.4.4 Numeral 7.5 Prestación del servicio. 

Responsable: Coordinador de Ejecución de Proyectos 

 

Plan de acción 
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 Tomar las salidas de la planificación de la calidad, como documentos 

formales que define al servicio. 

 

 Asegurar la disponibilidad de información acerca del servicio y de las 

instrucciones de trabajo necesarias. 

 

 Garantizar la disponibilidad equipos de operación, medición y verificación 

necesarios  y establecer el programa de mantenimiento para los equipos de 

operación. 

 

 Definir e implementar de manera consistente con las actividades de 

planificación, el seguimiento y control de las operaciones, hasta las 

actividades posteriores a la entrega. 

 

 Controlar y realizar un seguimiento  a  todo el proceso de prestación del 

servicio, y mantener registros sobre el seguimiento y control hecho que 

puedan validar el proceso de prestación del servicio. 

 

 Diseñar un plan de manejo de materiales y de productos que incluya 

inspección, protección, almacenamiento y recepción de materiales recibidos 

por parte de nuestros clientes. 

 

 

2.4.5 Numeral  7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y medición. 

Responsable: Coordinador de calidad (Cargo por definir) 

 

Plan de acción: 

 

 Establecer controles necesarios para la buena utilización, almacenamiento 

de los dispositivos de medición. 
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 Realizar calibración y ajustes cuando sean necesarias y regularmente si son 

subcontratados con otras empresas debemos exigir certificado de 

calibración y cerciorarse de que la frecuencia de calibración y los patrones 

de precisión especificados son apropiados para el uso real del equipo, 

mantener registros de los procesos de calibración y ajuste 

 

 Establecer los procesos necesarios para realizar este control y llevar 

registros de ellos. 

 

2.5 NUMERAL 8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORAS 

2.5.1 Numeral  8.1  Generalidades 

Responsable: Coordinador de Calidad (Cargo por definir) 

Plan de acción: 

 

 Medir el grado de conformidad de los clientes por medio de encuestas, 

evaluar el funcionamiento del sistema, analizar los resultados obtenidos y  

tomar los correctivos del caso. 

2.5.2 Numeral 8.2 Seguimiento y Medición. 

Responsable: Coordinador de Calidad (Cargo por definir) 

 

Plan de acción: 

 

 Evaluar los criterios de aceptación para la prestación del servicio y decidir 

las actividades de verificación, validación, seguimiento, inspección y ensayo 

que se le harán al servicio para su liberación. 

 

 Analizar los resultados arrojados por el servicio y comparar los resultados 

reales con los esperados y documentar. 

 

 Decidir las acciones correctivas y preventivas a implementar encaminadas a 

eliminar las no conformidades y sus causas. 
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 Analizar la documentación sobre el resultado de las auditorias. 

 

 Analizar los resultados de las encuestas hechas a los clientes para saber su 

grado de conformidad con el servicio, tomar decisiones encaminadas a 

aumentar la satisfacción del cliente. 

 

 Establecer  el seguimiento y las  etapas de la realización del servicio que se 

va prestar, la medición los requisitos a cumplir, asignar personal 

competente  y registrar los resultados obtenidos. 

 

 Establecer un plan de la calidad para la inspección y ensayo. 

 

 Establecer indicadores que permitan mirar el desempeño del S.G.C. y mirar 

si se están realizando acorde con lo establecido, de encontrase fallas se 

deben corregir. 

 

 Encuestar a los clientes para saber si el servicio cumple con los requisitos, 

documentar los resultados de las encuestas y las acciones tomadas. 

 

 Planear las auditorias, documentar las responsabilidades y requisitos para la 

planeación y realización de auditorías y definir los criterios, alcance, 

frecuencia y metodologías de las mismas y documentarlo. 

 

 Seleccionar los auditores. 

 

 Documentar los resultados de las auditorias y tomar acciones correctivas 

para eliminar las fallas del sistema y sus causas. 

 

 

2.5.3 Numeral 8.3 Control del Producto no Conforme. 
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Responsable: Coordinador de Calidad (Cargo por definir) 

 

Plan de acción: 

 

 Establecer  un procedimiento para el control de los productos no conforme 

que incluya identificación, análisis, autorización y tratamiento de estos 

productos. Mantener registro de las no conformidades encontradas. 

 

 Identificar las causas de las no conformidades encontradas para eliminarlas 

y prevenir la entrega de los productos no conformes. 

 

 Decidir cómo contrarrestar los efectos de los servicios no conformes que 

han sido liberados. 

 

 

2.5.4 Numeral  8.4  Análisis de datos. 

Responsable: Coordinador de Calidad  (Cargo por definir) 

 

 

 Analizar los datos sobre satisfacción del cliente implementar acciones para 

mejorar este aspecto y la eficiencia del sistema. 

 

 Realizar  seguimiento,  a partir de este identificar las áreas donde existen 

problemas en el sistema de gestión de calidad y analizar el seguimiento 

realizado a los procesos. 

 

 

2.5.5 Numeral  8.5  Mejoras 

Responsable: Coordinador de Calidad (Cargo por definir) 

 

Plan de acción: 



 34 

 

 Identificar las posibles no conformidades, las causas, los efectos y el 

alcance de estas y plantear posibles soluciones teniendo en cuenta los 

recursos disponibles, llevar registros. 

 

 Tomar acciones correctivas y preventivas según sea el caso, documentarlas  

y realizar un seguimiento de estas. 

 

 Realizar control periódico a los procesos, identificar las oportunidades de 

mejora y plantear posibles soluciones teniendo en cuenta los recursos 

existentes; estas pueden ser, capacitar a los empleados, modificación del 

proceso si es necesario para corregir la falla.  

 

 Revisar periódicamente la política de calidad para saber si está acorde con 

las necesidades actuales de la empresa. 

 

 Revisar las inconformidades tanto internas (producto, quejas y reclamos de 

gestión de la calidad) como externas (quejas y reclamos de los clientes). 

 

 Llevar registros sobre el número de quejas o reclamos hechos por el cliente. 

 

 

 


