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RESUMEN 

 

El desarrollo de este documento pretende mostrar los beneficios de la 

implementación (Según criterios de la empresa) del Sistema de Gestión de 

Calidad ISO 9001: 2008. 

Con la colaboración de los gestores del proyecto de la Universidad Libre se 

desarrollará tal sistema y así a partir del control, la organización podrá generar 

indicadores para la toma de decisiones. Se da la partida con la recopilación de la 

información teórica de los requisitos que hacen parte del Sistema de Gestión de 

Calidad ISO 9001: 2008 y el desarrollo de cada uno de los puntos u objetivos 

específicos. 

Se evaluará la situación actual de la empresa con respecto a los requisitos 

mencionados, después se evalúa una situación general de la empresa por medio 

de un control estadístico, se establecerá la documentación mínima para el 

cumplimiento del SGC y se generará un plan de auditoria con el fin de hacer 

seguimiento al cumplimiento de los requisitos de la norma. Para concluir se hace 

un análisis de la evolución financiera en los últimos años con el fin de pronosticar y 

comparar la viabilidad del proyecto.  

 

Palabras clave: ISO 9001, Calidad, Sistema de Gestión de Calidad, procesos, 

caracterización. 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

The development of this document aims to show the benefits of implementing 

(according to criteria of the company) the quality management system ISO 9001: 

2008. 

 In collaboration with the project managers of the Free University will develop such 

a system and thus using control, the organization may generate indicators for 

decisión making. It starts with gathering information theoretic requirements that are 

part of the Quality Management System ISO 9001: 2008 and development of each 

of the points and specific objectives. 

 The current situation of the company will be evaluated with regard to the 

requirements mentioned, after a general situation of the company is evaluated by a 

statistical control, the minimum documentation for compliance with the sgc is 

established and an audit plan is created in order to monitor compliance with the 

requirements of the standard. To complete an analysis of the financial performance 

in recent years in order to predict and compare the feasibility of the project is done. 

  

Keywords: ISO 9001, Quality, Quality Management System, Processes, 

Characterization. 
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INTRODUCCIÓN 

 

ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA es una empresa Colombiana dedicada a la 

construcción de unidades de tratamiento de agua y servicios ambientales. 

Fundada en 1993 y desde entonces se ha preocupado por brindarle soluciones a 

todo tipo de proyectos del sector sanitario. Con más de 800 unidades de 

tratamiento operando en todo el territorio nacional, durante la mayoría de este 

tiempo ha sido una empresa tradicional de conocimiento empírico. 

 

El empirismo ha traído reveses para la empresa ya que se disputa un mercado en 

auge en el que se está manejando una alta competitividad, por tal motivo la 

empresa debe estructurar  sus metodologías de organización y procesos para esto 

desea adoptar el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001: 2008. 

 

Se tomará como bases la Misión, Visión y política de calidad, a partir de estos 

pilares se espera una mejora en el desempeño de la empresa el cual se ve 

reflejado en la satisfacción de los clientes y una mayor eficiencia de los empleados 

y autoridades; además constituye el fundamento para posteriores proyectos, 

trabajos o actividades relacionados con la mejora continua de los procesos de la 

empresa. 

 

En la empresa se velará por lograr un cambio cultural del personal con el fin de 

adaptarse de una manera favorable al proceso por medio de publicad visual y 

capacitaciones informando la ventajas del SGC, dando a conocer la teoría de la 

norma y al final socializando los cambios 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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JUSTIFICACIÓN 

 

El proceso de mejora continua al cual se someten actualmente las compañías que 

desean desarrollarse y renovarse para cumplir con estándares de calidad los 

cuales permitirán mayor rentabilidad, procesos seguros y confiables, servicios de 

alta calidad, fidelidad de sus clientes y apertura a nuevos. 

 La empresa ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA, ha visto la necesidad de 

controlar los procesos para afirmarse en el mercado y por esto se ha propuesto a 

dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008, para 

así tener un mayor control y eficiencia en los procesos internos. 

Por lo tanto el proyecto se realiza con el fin de desarrollar un sistema de calidad 

enfocado al control de procesos y así optar por mejorar la consecución de nuevos 

clientes y la consecución de nuevos mercados tanto en la industria privada como 

en la pública. 
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1. GENERALIDADES 

 1.1 PROBLEMA 

 

1.1.1 Descripción de la empresa: ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA es una 

empresa Colombiana dedicada a la construcción de unidades de tratamiento de 

agua  y servicios ambientales. Fundada en 1993 y desde entonces se ha 

preocupado por brindarle soluciones a todo tipo de proyectos del sector sanitario.  

El departamento de Ingeniería está en capacidad de evaluar y desarrollar 

conjuntamente, los proyectos que se requieran para la construcción de sistemas 

de tratamiento.   

La filosofía y compromiso es entregar a los clientes, ingeniería y equipos de la 

mejor calidad a entera satisfacción, razón por la cual se pone a  disposición todo el 

capital humano y técnico.   

Actualmente presta servicios de: 

  

Diseño, fabricación y mantenimiento de:   

 

¶ Unidades de  tratamiento de agua potable  

¶ Unidades de aprovechamiento y reutilización de aguas grises y aguas lluvia 

¶ Planta de tratamiento de agua residual e industrial.  

¶ Tanques de almacenamiento de agua y productos químicos.  

 

Acuaplantas Ingeniería Ltda, en vista de su crecimiento empresarial, ve la 

necesidad de desarrollar un sistema que permita realizar medición y control de 

indicadores y facilitar la gestión de cada proceso que optimice las actividades que 

se realizan a diario. 

Por política de los clientes actuales y futuros de Acuaplantas Ingeniería Ltda., sus 

proveedores deben ser certificados, al no contar con este requisito la empresa 

pierde muchas oportunidades de negocio y en consecuencia su crecimiento se ve 
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afectado; teniendo en cuenta que durante el 2012 de 10 licitaciones presentadas 

solo 2 fueron aprobadas, es decir un 20% y en el 2013 de 20 licitaciones 

presentadas solo 3 fueron aprobadas, es decir un 15% como se puede apreciar en 

la tabla 1; por lo anterior, surge la necesidad de iniciar con el levantamiento de la 

documentación del Sistema de Gestión de Acuaplantas Ingeniería Ltda., bajo los 

estándares de la Norma ISO 9001:2008, con el fin de promover una posible 

implementación por parte de la organización y de esta manera aumentar la 

satisfacción de los clientes. 

Los directivos de la empresa cada vez se encuentran más preocupados por la 

disminución en las licitaciones obtenidas durante los últimos años (2012-2013) con 

referencia a las licitaciones presentadas, en donde uno de los mayores motivos de 

no ganar una licitación es el no contar con la certificación de calidad ISO 9001, de 

igual manera genera el riesgo de perder grandes clientes actuales como     

Emgesa S.A, Colombiana de Incubación S.A, Empresa de Energía de Bogotá, 

Gaseosas Colombianas S.A (Postobón), entre otros. 

 

Tabla 1. Número de licitaciones presentadas y obtenidas 

 

AÑO 
LICITACIONES 

PRESENTADAS 

LICITACIONES 

OBTENIDAS 
% 

2012 10 2 20% 

2013 20 3 15% 

Total 30 5 17% 

               Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda.2014 

Análisis: Durante los años 2012 y 2013 de 30 licitaciones presentadas, solo se 

obtuvo el 17% lo que corresponde a 5 sobre el total. 
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Gráfica 1. Número de licitaciones presentadas y obtenidas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           Fuente: Los autores 2014. 

 

Análisis: La gráfica muestra que de acuerdo a las licitaciones presentadas en los 

años 2012 y 2013 solo han obtenido el 17%, lo que evidencia la importancia en 

iniciar con la evaluación de los procesos del  Sistema de Gestión de Calidad con el 

objetivo de incrementar el número de licitaciones obtenidas. 

En la tabla 2 se muestran algunas de las licitaciones presentadas que no fueron 

logradas: 

Tabla 2. Algunas licitaciones presentadas y no logradas 

 
 

 

 

 

 

  Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda 2014 

EMPRESA VALOR LICITACIÓN 

PACIFIC RUBIALES  $           230.000.000  

AERONAUTICA CIVIL  $           277.000.000  

ANGLOGOLD 

ASHANTI  $           299.000.000  
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Figura 1. Diagrama ISHIKAWA 

 

Fuente: Los autores 2014 

 

La figura 1 evidencia los factores que conllevan la falta de control en los procesos 

de Acuaplantas Ingeniería Ltda., lo que está ocasionando la pérdida de clientes, 

esto se debe a la falta del desarrollo de  un sistema  que garantice el 

aprovechamiento de recursos. 

1.1.2 Formulación del Problema 

 

¿De qué manera ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA, podrá obtener, mantener y 

mejorar estándares de calidad y especificaciones de las plantas de tratamiento 

para tener un control de los procesos eficientes y evitar la pérdida de clientes? 

 1.2 OBJETIVOS 

 

1.2.1 Objetivo General: Desarrollar el sistema de gestión de calidad para 

ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA, bajo la norma ISO 9001:2008 
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1.2.2 Objetivos específicos 

 

- Realizar un diagnóstico de la situación actual de Acuaplantas Ingeniería  Ltda., 

por medio de información suministrada por la empresa para identificar las 

causas del problema. 

- Desarrollar el control estadístico de calidad en los procesos existentes. 

- Documentar los procesos para aumentar la eficiencia de los mismos. 

- Generar el sistema de auditoría interna de los procesos documentados en el 

sistema de gestión de calidad. 

- Realizar el análisis financiero para el desarrollo del sistema de gestión de 

calidad. 

 

1.3 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 

 

Para realizar este proyecto se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:  

- Tiempo: Se estima que el tiempo para realizar el proyecto es de 8 meses 

después de ser aprobado el anteproyecto. 

- Espacio: El desarrollo del proyecto será realizado en la Universidad Libre y las 

instalaciones de la empresa Acuaplantas Ingeniería Ltda ubicada en la Carrera 

68H No. 75-61  

- Temática: Tiene por alcance realizar el análisis de los procesos internos de 

Acuaplantas Ltda en la ciudad de Bogotá, Para el desarrollo, se debe hacer un 

diagnóstico a la situación actual de la empresa, para  ser evaluada y establecer la 

solución al problema que presenta la empresa teniendo en cuenta el proceso para 

lograr el objetivo general. En el alcance del proyecto no está definido 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Figura 2. Ubicación 

 

Fuente: Google Earthï 2014 

 

1.4 MARCO METODOLÓGICO 

 

1.4.1 Tipo de Investigación (Cualitativa ï Cuantitativa): En el desarrollo del trabajo 

de grado se utilizará el tipo de investigación mixta ya permite medir los factores y 

herramientas estadísticas como; medidas de tendencia central, diagramas de 

pareto, de igual manera permite una mejor exploración y aprovechamiento de los 

datos obtenidos, ya que cada uno de éstos tiene una estrategia diferente para su 

tratamiento metodológico. 
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El uso de este tipo de investigación permitirá: 

¶  Obtener datos más claros por medio de actividades de valoración. 

¶  Mejorar la creatividad teórica por medio de actividades de valoración. 

¶  Efectuar indagaciones más dinámicas. 

¶  Permitir una mejor exploración y aprovechamiento de los datos obtenidos. 

¶  Obtener datos más completos para ser analizados y cumplir con el objetivo 

propuesto. 

 

A continuación (Véase tabla 3) en donde se presenta el cuadro metodológico, con 

los objetivos propuestos, actividades y metodología a utilizar para el logro de los 

mismos. 

 

Tabla 3. Cuadro metodológico 

CUADRO METODOLÓGICO 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA 

TÉCNICA DE 

RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

Realizar un diagnóstico 

de la situación actual de 

Acuaplantas Ingeniería 

Ltda por medio de 

información 

suministrada por la 

empresa para identificar 

las causas del problema 

Describir los 

procesos  

actuales de la 

empresa. 

Estructura 

organizativa, nivel 

de satisfacción del 

cliente, 

cumplimiento de 

los 

procedimientos 

Observación directa, 

revisión documental 

y entrevista al 

personal. 

Desarrollar el control 

estadístico de calidad 

en los procesos 

existentes 

Recopilar datos 

en diferentes 

sitios en el 

proceso. 

Aplicando el 

método de 

prevención de 

problemas. 

Encuesta con el 

personal encargado 

del proceso y 

documental. 
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Fuente: Los autores 2014 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Documentar los 

procesos para aumentar 

la eficiencia de los 

mismos 

Mapa de 

procesos y 

mapas 

conceptuales. 

Mediante la 

descripción de 

funciones, 

responsabilidades

, actividades y 

procedimientos. 

Aplicación de la guía 

de la entrevista al 

personal de la 

organización. 

Generar el sistema de 

auditoria interna de los 

procesos documentados 

en el sistema de gestión 

de calidad 

Realizar 

auditorías 

internas. 

Programar 

auditorias 

periódicamente y 

realizar auditorías 

sin previo aviso. 

 Realizar plan de 

auditorías para 

validar el estado de  

los procesos de la 

empresa  

Realizar el estudio de 

costos financieros para 

el desarrollo del sistema 

de gestión de calidad 

Asignar costos 

a los factores 

determinantes 

dentro del 

cronograma 

planteado. 

Método costos 

ABC 

Análisis de estados 

de resultados, costos 

de no calidad. 
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1.5 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 

 

Aquí se mencionarán las normas y reglamentaciones que se deben tener en 

cuenta para el buen desarrollo de la empresa ACUAPLANTAS INGENIERÍA 

LTDA. 

Decreto Ley 2811 de 19741ï Código Nacional de los Recursos Naturales 

Renovables y de Protección al Medio Ambiente: Por el cual se reglamenta el 

decreto en materia de ordenación, manejo y aprovechamiento forestal. 

Ley 9 de 1979 ï Código Sanitario: Especificaciones de los aspectos generales 

referentes a residuos líquidos. 

Decreto 1594 de 19842 ï Usos del Agua y Residuos líquidos:  Por el cual se 

reglamenta el Código Nacional de los Recursos Naturales y el Código Sanitario 

Nacional en cuanto el uso de agua y residuos líquidos. 

Ley 9 de 19933 ï Ley del Medio Ambiente: Por lo cual se crea el Ministerio de 

Medio Ambiente, se reordena el Sector Público encargado del a gestión y 

conservación del medio ambiente y los recursos renovables. 

Resolución 2115 ï Características físicas y químicas del agua para el consumo 

humano: Por medio de la cual se señalan características, instrumentos básicos y 

frecuencias del sistema de control y vigilancia para la calidad del agua para 

consumo humano.  

 

 

 

                                                 
1
 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Decreto Ley 2811 de 

1974 
2
 COLOMBIA. MINISTERIO DE AGRICULTURA. Decreto 1594. (26, junio, 1984) 

3
 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Ley 99. (22, 

diciembre, 1993) 
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1.6 MARCO REFERENCIAL 

 

1.6.1. Marco Teórico: La importancia que existe cuando una organización tiene un 

enfoque estadístico durante el desarrollo de sus procesos. Al aplicar esto aporta 

un valor agregado a la calidad del producto o servicio, siendo una fortaleza para la 

misma. No es únicamente producir un producto con ciertas características de 

calidad, sino que también es contar con las herramientas necesarias para 

monitorear, controlar y verificar el proceso y producto, a fin de lograr los resultados 

esperados. De ahí la existencia de la estadística en una organización, ya que 

proporciona resultados como son: Control de la variabilidad y consistencia del 

proceso, la mejora de un sistema de gestión de la calidad y tener satisfecho al 

cliente y por último reducir aquella variabilidad común o especial existente al 

proceso. También se describe términos básicos tales como la calidad, la 

estadística, la distribución normal y el teorema del límite central. 

 

1.6.1.1 La Calidad y el enfoque estadístico: Hoy se ha visto muy manipulada y 

para todo ponen el eslogan ñcalidadò, pero àestar§n cubriendo las necesidades del 

cliente? Además esta calidad no es muy creída en las organizaciones que tienen 

implantado un sistema de calidad, esto en parte se debe a que estas 

organizaciones no buscan que sus sistemas reflejen en sus productos la calidad 

requerida por los clientes tanto explícitamente como implícitamente, únicamente 

quieren demostrar la calidad con un documento que indique que están haciendo 

bien las cosas, pero eso no es todo, ya que esta calidad se debe reflejar en el 

producto sea este tangible o intangible. Las empresas deben buscar que sus 

productos, procesos y servicios proporcionen con toda seguridad y eficacia la 

calidad esperada por el cliente y las partes interesadas, así como mantener esa 

calidad en forma consistente. 

Para que una organización logre el éxito, es necesario y recomendable que 

implanten un sistema de gestión de la calidad en ISO-9001:2008 con un enfoque 
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de procesos, el cual nos lleva a cumplir con lo planeado y mejorar continuamente 

el desempeño de sus procesos y del sistema. Existen algunos principios en la 

gestión de la calidad utilizados por la alta dirección de un organismo, los cuales los 

conducen hacia el éxito. Uno de los principios (De ocho que existen) es un 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones4, ya que las decisiones 

eficaces se basan en el análisis de datos y de información. 

Las empresas de hoy deben analizar los datos o información generada de sus 

diferentes fuentes del proceso tanto para evaluar su desempeño como para 

identificar áreas de mejora. Estos datos se obtienen a partir de mediciones e 

información recopilada. Algunas acciones eficaces y eficientes para utilizar esta 

información pueden ser tales como: Métodos de análisis válidos; técnicas 

estadísticas apropiadas; y la toma de decisiones  y acciones basadas en 

resultados de análisis lógicos. 

El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 

La satisfacción del cliente; 

La conformidad con los requisitos del producto;  

Las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las 

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas; y los proveedores.  

Por lo que la empresa de hoy es importante que determinen, recopilen y analicen 

datos apropiados y confiables (La obtención de tales datos es con dispositivos de 

medición validados y aun calibrados), a fin de demostrar la idoneidad y la eficacia 

de un sistema de gestión de la calidad en una organización. 

 

                                                 
4
ISO 9000:2000  COPANT/ISO 9000-2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000.- Sistemas de gestión de la calidad ï 

Fundamentos y vocabulario.- COTENNSISCAL ï IMNC.-2001, p. vi 
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1.6.1.2 Distribución Normal: Una de las distribuciones más importantes en el 

campo de la estadística es la distribución normal5 . Su gráfica recibe el nombre de 

curva normal, esta describe situaciones que ocurren en la industria, la naturaleza y 

en la investigación. Con esta distribución se pueden explicar medidas físicas y 

mediciones sobre partes de manufactura o que corresponden a un proceso. 

 

1.6.1.3 Control estadístico del proceso (CEP): Un concepto importante del CEP es 

que los métodos estadísticos se basan en que no existen dos productos 

exactamente iguales en un proceso de manufactura, por lo tanto la VARIACIÓN es 

inevitable y el análisis de esta variación se hace con el apoyo de la estadística. 

El Control Estadístico del Proceso se conforma por una serie de herramientas para 

la solución de problemas mediante la reducción de la variabilidad del proceso, 

enfocados a lograr la estabilidad y mejorar la habilidad del proceso. Las 

herramientas principales son: 

 

1.6.1.4 Histogramas: Los histogramas como herramienta en el CEP, son 

representaciones gráficas de datos recopilados mediante una medición en hojas 

de verificación u otro medio. Esta recopilación es en forma ordenada, a fin de 

apreciar la cantidad de veces en que ocurren las variaciones de los datos, 

representándose en forma de barras. 

Los datos obtenidos del proceso en estudio, por si solos no nos indican lo que 

pasa, se requiere de las herramientas estadísticas para comprender sus 

características; con ellas se puede conocer que tan repetida, que tan dispersa es 

respecto a un punto central y cuál es su distribución relativa en forma individual y 

en conjunto. 

                                                 
5
WALPOLE .Myers (Gerardo Maldonado V.) Probabilidad y Estadística, 4ª ed.,  McGraw Hill, 1997, p 143-146 
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Las cartas o gráficas de control, permiten obtener un mejor conocimiento del 

comportamiento del proceso a través del tiempo, ya que en ellas se transcriben 

tanto la tendencia central del proceso, como la amplitud de su desviación, 

(Variabilidad).  

 

1.6.1.5  Límites de control: El término límite de control se refiere a los límites de 

control superior e inferior. Esto da entender que si en una gráfica de control los 

puntos dibujados caen dentro de los límites, el gráfico expresa un estado de 

control. Y si algunos puntos caen por fuera de los límites, el gráfico expresa que 

ha habido una anomalía en el proceso. 

Gráfica 2. Carta de control. 

Fuente:
 
M.C. CERVANTES, HECTOR SILVA, Tesis de Maestr²a ñPropuesta de implantaci·n de 

técnicas de ingeniería de calidad para el análisis y control de datos del petróleo a nivel planta 

pilotoò.- Universidad Iberoamericana, 2000, p.15. 

 

1.6.1.6 Cartas de control por variables: Una característica que se mide en una 

escala numérica se denomina una variable. Por ejemplo temperaturas, 
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dimensiones, volumen, tiempo, etc. Las cartas de control por variables son: De 

medias y rangos, de medias y desviación estándar y de valores individuales. 

Gráficas de control de medias y rangos RX-  

Si una variable del proceso está distribuida normalmente con media m y desviación 

estándar s ambas conocidas. Si x1, x2, ....xn forman una muestra de tamaño n 

entonces se puede calcular la media de la muestra X . 

De Donde ä
=

=
n

i

xi
n

X
1

1
  

Gráficas de control de medias y desviación estándar ( X  y s) 

Estas gráficas de control se recomiendan cuando: 

- El tamaño de muestra es moderadamente grande  n>10 o 12 (Donde el rango 

pierde eficiencia por no tomar en cuenta valores intermedios). 

- El tamaño de muestra es variable. 

- Su construcción es similar a la de la carta de medias-rangos, excepto que en lugar 

del rango R en cada subgrupo se calcula la desviación estándar S. 

Gráficas de lecturas individuales. 

Existen muchas situaciones donde el tamaño de muestra es n =1, por ejemplo: 

- Cuando hay inspección automática de piezas individuales. 

- La tasa de producción es muy baja y es inconveniente tomar muestras de más de 

una pieza. 

- Las mediciones entre unidades muestra difieren muy poco (Sólo por errores de 

medición de laboratorio) como en procesos químicos. 

- En plantas de proceso como las de papel, el espesor de los acabados tiene una 

variabilidad muy baja a través del rollo. 

Gráficas de control para la media 
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Estos gráficos se utilizan para observar los cambios en la media de una 

distribución. Las gráficas6 de control para la media, muestran el límite de control 

inferior (LIC) y el límite de control superior (LSC), estos dos límites de control 

corresponden a los valores críticos que involucran a los límites de control  (C1 y 

C2). En el momento en que una muestra caiga fuera del intervalo entre los límites 

de control, se rechaza la hipótesis y se dice que el proceso está fuera de control. 

Esto nos indica que existe una desviación en el proceso que sale de los límites 

especificados. Para esto se requiere una acción cada vez que esto suceda. 

Gráficas de control para la desviación estándar 

Los gráficos s (Desviación estándar) se utiliza en lugar del gráfico R, a fin de 

observar los cambios en la dispersión o variación de una distribución. Para hacer 

una gráfica de control para la desviación estándar se necesita un límite de control 

superior y límite de control inferior. 

 

1.6.1.7 Diagramas causa y efecto: También conocido como espina de pescado 

(Por su forma). Es una técnica gráfica que enumera y organiza las posibles causas 

o contribuciones al problema. 

 

1.6.1.8 Diagramas de Pareto: Otra herramienta utilizada para el análisis de 

problemas es el Diagrama de Pareto, cuyo término fue dado por el Dr. Juran en 

honor por el economista italiano Vilfredo Pareto, es un histograma especial, en el 

cual las frecuencias de ciertos eventos aparecen ordenadas de mayor a menor. 

 

                                                 
6
 M.C. CERVANTES, HECTOR SILVA, Tesis de Maestr²a ñPropuesta de implantación de técnicas de 

ingeniería de calidad para el análisis y control de datos del petróleo a nivel planta pilotoò.- Universidad 
Iberoamericana, 2000, p.15. 



29 

  

1.6.2 Marco Conceptual: Es importante tener claros los  conceptos relacionados 

con el desarrollo del sistema de gestión de calidad por lo cual se han definido los 

términos basados en la norma ISO 9001:2008 

¶ Acciones correctivas: Son todas las acciones que son evaluadas para eliminar 

la causa que está provocando un problema. 

 

¶ Acciones preventivas: Son todas las acciones que son evaluadas para eliminar 

las potenciales no conformidades y evitar un problema. 

 

¶ Calidad: Se refiere a características específicas medibles ya sean de manera 

cualitativa o cuantitativa  para un producto o servicio.  

 

¶ Cintas de fibra de vidrio: Consiste en tejidos en forma de cintas utilizadas para 

reforzar de manera adecuada la estructura. 

 

¶ Cliente: Persona o empresa que a través de una compra recibe a cambio un 

producto o servicio. 

 

¶ Control: Es el seguimiento que se realiza para una posterior validación de los 

resultados obtenidos.  

 

¶ Enfoque al Cliente: Es la prioridad de satisfacer las necesidades y expectativas 

de los clientes. 

 

¶ Estadística: Es una ciencia que permite por medio de recolección de datos una 

mejor interpretación gráfica de la información obtenida, para la toma de 

decisiones de manera adecuada. 
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¶ Estudio piloto para aguas residuales: Simulación a los procesos de 

precipitación, aireación extendida, y aireación por aire disuelto. 

 

¶ Evaluación: Es un proceso que se utiliza para medir el cumplimiento de las 

características de un producto o servicio. 

 

¶ Fabricación: Es el conjunto de operaciones que se necesitan para modificar las 

características de la materia prima. 

 

¶ Fibra de vidrio: Material que consta de fibra numerosa finas de vidrio, con alta 

resistencia al impacto. 

 

¶ Filamentos de Roving: Se usan para reforzar las capas de tejido de vidrio y para 

tener resistencia y dureza. 

 

¶ Humedad: Es el aire que se debe al vapor de agua que se encuentra en la 

atmósfera. 

 

¶ Indicadores de gestión: Es una herramienta que se utiliza para el evaluar el 

desempeño y resultados en los tiempos determinados por una empresa. 

 

¶ Laminado: Es la mezcla de las materias primas para la fabricación de la fibra de 

vidrio. 

 

¶ Licitación: Es el proceso Administrativo para la prestación de servicios que se 

celebren entre organismos y entidades. 

¶ Manual de Calidad: Documento en donde se especifica el Sistema de Gestión 

de Calidad de una empresa. 
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¶ MAT: Uno de los materiales más utilizados para laminado por facilidad en el 

moldeo. 

 

¶ Mejora continua: Son todas las actividades  que se establecen para mejorar un 

proceso de manera continua cumpliendo con todos los requisitos. 

 

¶ Monómetro: Es un instrumento que permite medir la presión de fluidos es 

recipientes cerrados. 

 

¶ PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua. 

 

¶ Plantas de potabilización: Unidades que satisfacen las necesidades de agua 

potable con diferentes procesos como la oxidación, coagulación, floculación, 

sedimentación, filtración, y desinfección. 

 

¶ Procedimiento: Forma específica de llevar a cabo una actividad. 

 

¶ Proceso: Es el conjunto de actividades relacionadas que constan de entradas,  

pasan por transformación y se convierte en salidas. 

 

¶ Producto: Es el resultado de un proceso 

 

¶ Proveedor: Es una persona o empresa que brinda un servicio o producto 

complementario a los que presta la compañía para satisfacer las necesidades 

de los clientes. 

 

¶ Requisito: Condición establecida de obligación para su cumplimiento. 
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¶ Resina: Es un polímero que al mezclarse con un agente catalizador se 

endurece. 

 

¶ Satisfacción del Cliente: Es la percepción que un cliente tiene frente al 

cumplimiento de sus necesidades. 

 

¶ Sistema de Gestión de Calidad: Sistema que permite controlar y direccionar los 

procesos en una empresa. 

 

¶ Temperatura: Es la medida de la energía de  una sustancia. 

 

¶ Termoplásticos: Es un plástico que pierde su forma y es más flexible para su 

uso cuando se expone a alta temperatura como el PVC, Nylon, Polietileno etc. 

 

¶ Tratamiento de aguas: Es el conjunto de actividades físico, químico y biológico 

cuyo objetivo principal es la descontaminación de aguas para su uso. 

 

¶ Validación: Es la confirmación del cumplimiento de los requisitos mediante la 

evidencia objetiva. 

 

¶ Valor agregado: Es el punto diferenciador para complementar y satisfacer las 

necesidades de los clientes. 

 

¶ Velos: Se usan como amortiguador entre la capa de resina y los refuerzos de la 

estructura. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 

2.1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE ACUAPLANTAS 

INGENIERÍA LTDA.  

 

El diagnóstico inicial ha sido desarrollado con base en una matriz de valoración 

que permitiera identificar el estado actual de Acuaplantas Ingeniería Ltda. frente a 

la norma ISO 9001:2008, esto a través de evaluación a entrevistas y seguimiento 

realizado para cuantificar los resultados obtenidos. (Ver tabla 5. diagnóstico inicial) 

Para analizar el estado de los requisitos (Ver tabla 4), se definieron los siguientes 

criterios de evaluación: 

Tabla 4. Criterios de evaluación del Sistema de Gestión de Calidad 

 
No CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

1 NA 
Requisito no aplicable bajo los parámetros de 

exclusión de ISO 9001:2008 

2 NO 
Requisito aplicable, pero no diseñado, ni 

desarrollado, ni implementado  

3 IDEA 
Requisito en proceso de diseño o desarrollo como 

especificación del Sistema de  Gestión de Calidad 

4 DOCUMENTADO 
Requisito Implementado, con resultados, registros 

y evidencias 

5 IMPLEMENTADO 
Requisito Implementado y auditado con resultados 

conformes 

6 
REGISTROS DE 

IMPLEMENTACIÓN 

Requisito implementado, auditado y en proceso de 

mejoramiento continuo 

Fuente: Ingeniero Edgar Leonardo Duarte 
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Los criterios de evaluación mencionados, fueron definidos para cada requisito de 

la norma ISO 9001:2008, teniendo en cuenta la información suministrada 

obteniendo así los resultados del diagnóstico inicial. (Ver tabla 5) 

 
Tabla 5. Diagnóstico inicial bajo la norma ISO 9001:2008  

 

DIAGNÓSTICO INICIAL PARA EL DESARROLLO DEL SGC 
BAJO LA NORMA ISO 9001:2008 

ENTIDAD: ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA 

FECHA: 20 DE JUNIO DE 2014 

INFORMACIÓN 
SUMINISTRADA 

POR: 

EMPLEADOS ACUAPLANTAS 
INGENIERÍA LTDA 

REALIZADO POR: AUTORES 2014 
          SI     
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e

m
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O
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T
O
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A

L
 

 
 
 

OBSERVACIONES 

1 

4
.1

 REQUISITOS 

GENERALES 
0 0 2 0 0 0 25% 

  

2 4
.1

 Se encuentran 
identificados los 

procesos. 
  

1 
    

Aunque se tiene 
conocimiento de 

los procesos, no 
se encuentran 
documentados  

lo que no  
permite mejorar 
su eficiencia. 
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3 4
.1

 Se ha definido la 
interacción de los 

procesos. 
  

1 
    

No se ha 
definido la 

secuencia e 
interacción de 

los procesos. 
Para ello se 
elaborará el 

mapa de 
procesos de la 

empresa y 
caracterización 
de los mismos. 

4 

4
.2

 

REQUISITOS DE 
LA 
DOCUMENTACIÓN 

0 6 0 0 0 0 10% 
 

5 

4
.2

.

2
 

Tienen un Manual 
de Calidad.  

1 
     

No existe un 

manual de 
calidad, no se 

tiene 
procedimientos 
definidos para el 

control de 
documentos. 

6 

4
.2

.3
 

Tiene 

procedimiento 
para el control de 
documentos 

(procedimientos, 
guía para 

elaboración de 
procedimientos, 
instrucciones, 

manuales, etc.) 

 
1 

     

7 

4
.2

.3
 Tienen guía para 

elaborar 

documentos. 
 

1 
     

8 

4
.2

.3
 

Tienen un 

inventario de la 
documentación 
existente y de la 

faltante. 

 
1 

     

9 

4
.2

.4
 

Existe un 
procedimiento 

para la 
administración de 
los registros. 

  

1 

          

No está definido  
un 
procedimiento 

que permita 
administrar los 

registros. 10 

4
.2

.4
 Existe un 

inventario de 
registros. 

  

1 
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11 

5
.1

 

COMPROMISO 
DE LA 

DIRECCIÓN 

0 4 0 0 0 0 10% 
 

12 5
. 1
 Se tiene una 

política de calidad. 
  

1 
           

 

 
 

No se tiene 
definida ni 
documentada la 

política de 
calidad. 

13 5
.1

 
Se han analizado 

o se tienen 
objetivos  que se 

relacionan con 
calidad. 

  

1 

          

14 5
.1

 Ha difundido la 
política de calidad. 

  
1 

          

15 5
.1

 Se llevan a cabo 

revisiones del 
SGC. 

  

1 

          

16 5
.4

 PLANIFICACIÓN 

DE LA CALIDAD 
0 2 0 0 0 0 10% 

 

17 

5
.4

.1
 

Los objetivos de 

calidad han sido 
establecidos en las 

funciones y niveles 
pertinentes. 

  

1 

          No se 

encuentran 
definidos los 

objetivos de 
calidad. 

18 

5
.4

.2
 

Se planifican los 

cambios que 
pueden afectar la 
integridad del 

SGC. 

  

1 

           

 
No se ha 
planificado un 

sistema de 
gestión de 
calidad y no se 

identifican los 
cambios. 

 

19 5
.5

 

RESPONSABILID
AD, AUTORIDAD 

Y 
COMUNICACIÓN 

0 1 2 2 0 0 32% 

 

20 

5
.5

.1
 

Se tienen definidas 
las 

responsabilidades 
de las personas  

que puedan 
afectar la calidad 
según la ISO 

9001:2008 

  
1 

    

Aunque el 
personal tiene 

conocimiento de 
sus 

responsabilidad
es no hay un 
manual de 

funciones. 
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21 

5
.5

.1
 Se tiene 

organigrama.    
1 

   

La empresa no 
cuenta con un 

organigrama 
definido. 

22 

5
.5

.2
 

Se ha 

seleccionado el 
representante de 

la dirección. 

      

1 

      No existe un 

Representante 
de la Dirección. 

23 

5
.5

.3
 Se han establecido 

los procesos de 

comunicación. 
  

1 
    

Los procesos de 
comunicación 
aunque existen 

son ineficientes. 

24 

5
.5

.3
 Se han efectuado 

mejoras en los 

procesos de 
comunicación. 

 
1 

     

No se han 
realizado 

mejoras en el 
proceso de 
comunicación. 

25 

5
.6

 REVISIÓN POR 
LA DIRECCIÓN 

0 1 0 0 0 0 10% 
 

26 5
.6

 

Se han establecido 
las entradas, los 

resultados y otras 
características del 
proceso de 

revisión por la 
dirección. 

  

1 
 

        La empresa no 
realiza 

actividades de 
revisión por la 
Dirección al 

sistema de 
calidad. 

27 

6
.1

 PROVISIÓN DE 

RECURSOS 
0 0 1 0 0 0 25% 

 

28 6
.1

 

Se determina y 

proporciona los 
recursos 
necesarios para 

implementar y 
mantener el 
sistema de gestión 

de calidad y 
mejorar 

continuamente su 
eficacia. 

  

 
1 

         

 
 
Se tienen 

asignados los 
recursos 
necesarios para 

la ejecución de 
los procesos. 
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29 6
.

2
 RECURSOS 

HUMANOS 
0 2 0 1 0 0 23% 

 

30 
6

.2
.2

 

Se ha determinado 
la competencia del 
personal que 

realiza trabajos 
que afectan a la 

calidad del 
producto/servicio. 

  

1 

           
No se tienen 
definidas las 

competencias el 
personal. 

31 

6
.2

.2
 

Existe una 
metodología que 

permita identificar 
las necesidades 

de formación y 
suministrar la 
misma al personal 

del SGC. 

 
1 

     

No hay una 

metodología 
que identifique 
la necesidad de 

formación del 
personal. 

 

32 

6
.2

.2
 

Se mantienen 
registros que 

evidencien la 
educación, 
formación, 

habilidades y 
experiencia. 

   
1 

   

Se cuenta con 
algunos 

registros que 
evidencian la 
formación, 

habilidades y 
experiencia en 

las Hojas de 
vida aunque se 
encuentran 

desactualizadas
. 

33 6
.3

 

INFRAESTRUCTUR
A 

0 0 1 0 0 0 25% 
 

34 

 

Se planifican 
rutinas para hacer 

mantenimiento 
preventivo a los 

equipos de trabajo. 

    

1 

        La empresa 
realiza 
mantenimiento 

preventivo a las 
herramientas de 

forma manual. 
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35 

6
.4

 AMBIENTE DE 
TRABAJO 

0 0 1 0 0 0 25% 
 

36  
Existe algún 

método para 
evaluar el clima 
organizacional. 

    

1 

        La empresa no 
tiene definido un 

método que 
permita evaluar 
el clima 

organizacional. 

37 7
.1

 

PLANIFICACIÓN 
DE LA 

REALIZACIÓN 
DEL PRODUCTO 
Y / O SERVICIO 

0 1 2 0 0 0 20% 

 

38 7
.1

 

Se planifican los 

procesos para la 
realización del 

producto y la 
prestación del 
servicio. 

  
1 

    

Se planifican los 
procesos pero 

no se tiene 
documentado. 

39 7
.1

 

Se han 

determinado los 
requisitos del 
producto/servicio. 

  
1 

        La empresa 
tiene 
conocimiento de 

los requisitos 
del producto 
pero no existe 

información al 
respecto. 

40 7
.1

 

Se han establecido 

los registros que 
evidencian el 

cumplimiento de 
los requisitos por 
parte de los 

procesos de 
realización del 

producto/servicio y 
sus resultados. 

  

1 

  

 
 

 
 

         

 
 

 
Se han 
establecido los 

registros pero 
no se tiene 

documentado. 
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41 

7
.2

 

PROCESOS 
RELACIONADOS 

CON EL CLIENTE 

0 1 2 0 0 0 20% 
  

42 

7
.2

.1
/ 

7
.2

.2
 

Tienen una 
metodología para 

gestionar los 
pedidos, 

convenios o 
intercambios, 
presentación de 

ofertas o ventas 
(ventas nacionales 

y de exportación). 

  

 
1 

         
Tienen 

metodología 
pero no lo 

tienen 
documentado. 

43 

7
.2

.3
 Se han establecido 

los procesos de 
comunicación con 

el cliente. 

  

 
1 

        No se tiene 
establecido un 
proceso de 

comunicación 
que permita 

tener claridad 
en los 
requisitos. 

44 

7
.2

.3
 

Se han efectuado 

mejoras en los 
procesos de 

comunicación con 
el cliente. 

  

1 
 

        No se realizan 

mejoras al 
proceso de 

comunicación 
con el cliente. 
 

45 7
.3

 DISEÑO Y 
DESARROLLO 

0 0 0 2 0 0 50% 
  

46 

 

Existe una 
metodología que 
establezca el 

control que se 
debe efectuar 

durante diseño y/o 
desarrollo del 
producto o 

servicio. 

  

0 0 1 

       
 
 

No se evalúa la 
competencia del 

personal para 
desarrollar 
algunas labores 

específicas. 
 

 
 
 

 

47 

 

El personal es 
competente para 

estas actividades. 

  

0 
 

1 
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48 

7
.4

 COMPRAS 0 3 2 1 0 0 22% 

  

49 
7

.4
.1

 

Conocen cuáles 

son los 
proveedores que 
más afectan la 

calidad. 

  

 
1 

  

     

 
 
 

 
 

No existe una 
metodología de 
selección y 

evaluación de 
proveedores 

que permita 
identificar  los 
proveedores 

más 
competitivos. 

50 

7
.4

.1
 Se tienen  criterios 

para evaluar los 

proveedores. 

  

1 
   

    

51 

7
.4

.1
 

Se tiene una 

metodología para 
seleccionar, 
registrar y calificar 

periódicamente a 
los proveedores 

que se han 
considerado 
críticos. 

  

1 
   

    

52 

7
.4

.1
 

Tienen un  plan de 

selección y 
calificación de 

proveedores. 

  

1 
   

    

53 

7
.4

.1
 

Se tiene una 
metodología para 

realizar el proceso 
de compras. 

  

 
1 

  

    La empresa no 
cuenta con 
registros para la 

realización de 
esta actividad. 

54 

7
.4

.2
 

Se tienen datos o  

información de las 
materias primas a 
comprar  o  

servicios a 
subcontratar. 

  

  
1 
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55 7
.5

 PRODUCCIÓN Y / 

O  PRESTACIÓN 
DEL SERVICIO 

0 2 3 1 0 0 24% 

 

56 

7
.5

.1
 

Se tiene una 

descripción 
completa de los 

procesos de 
realización del 
producto o 

prestación de 
servicio. 

  

 
1 

 

      

No se tienen 
definidos los 

procesos para 
la realización 

del producto. 

57 

7
.5

.2
 ¿Existen procesos 

que requieran 
validación? 

  

 
1 

 

      

No cuentan con 
procesos de 

validación. 
58 

7
.5

.3
 ¿Se identifican los 

productos? 
  

  
1 

      

59 

7
.5

.4
 

Existe una 
metodología para 
el tratamiento del 

producto 
suministrado por el 

cliente. 

  

 
1 

 

      
No se lleva un 
control sobre la 

propiedad del 
cliente. 

60 

7
.5

.5
 

Existe una 
metodología para 
la preservación del 

producto durante 
el proceso interno. 

  

1 
  

       
 
 

 
 

 
 
No existe una 

metodología 
para la 

preservación del 
producto 
 

 
 

 
 
 

 
 

61 

7
.5

.5
 

Existe una 

metodología que 
describa 
actividades para la 

preservación del 
producto durante 

el despacho, 
distribución y 
entrega de los 

productos. 

  

1 
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62 

7
.6

 

CONTROL DE 
LOS 

DISPOSITIVOS 
DE 

SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN 

0 1 1 0 0 0 18% 

 

63 

 

Conocen cuales 

son los equipos de 
medición que 
pueden afectar la 

calidad del 
producto. 

 
0 1 

        

 
Conocen cuales 

son los equipos 
pero no existe 
documentación. 

64 

 

Tienen establecido  

un sistema de 
codificación para 
los instrumentos y 

equipos de 
medición. 

 
1 

 

        

65 

8
.2

 SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN 

0 
1
1 

0 0 0 0 10% 
  

66 

8
.2

.1
 Se realiza 

seguimiento a la 
satisfacción del 
cliente. 

  

1 

          La organización 
no realiza 

actividades para 
conocer la 
satisfacción del 

cliente. 

67 

8
.2

.2
 

Existe un 
procedimiento 

para auditorías 
internas de 

calidad. 

  

1 

          

No existen 
procedimientos 

definidos para 
auditorías 

internas. 

68 

8
.2

.2
 

Existe un sistema 
o forma de 
evaluación y 

selección de 
auditores internos 

de calidad. 

  

1 

          

69 

8
.2

.2
 

Están formados 
los candidatos 
seleccionados 

para las auditorías 
internas de 

calidad. 

  

1 
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70 

8
.2

.2
 

Se ha elaborado 
un programa de 

auditorías internas 
de calidad. 

  

1 

          

71 

8
.2

.3
 

Tienen definidos 

indicadores de 
desperdicios, 

devoluciones, 
quejas, reclamos, 
acciones de 

mejoramiento, 
auditorías internas 

de calidad. 

  

1 

          

No existe un 
mecanismo 
definido. 

72 

8
.2

.4
 

Tienen 
metodologías  
para la medición y 

seguimiento del 
producto (materias 

primas, producto 
en proceso, 
producto 

terminado). 

  

1 

          

No se tiene 

definida una 
metodología 

para la 
medición, 
evaluación y 

seguimiento de 
la prestación del 
servicio. 

73 

8
.2

.4
 

Tienen 
metodologías  

para la evaluación 
y seguimiento de 
la prestación del 

servicio. 

  

1 

          

74 

8
.2

.4
 Se han definido los 

criterios de 

aceptación. 

  

1 

          

75 

8
.2

.4
 

Se tienen definidos 

los métodos 
específicos para 
medición y 

seguimiento del 
producto. 

  

1 

          

76 

8
.2

.4
 

Se tienen definidos 

los métodos 
específicos para 
medición y 

seguimiento del 
servicio. 

  

1 
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77 8
.3

 

CONTROL DEL 
PRODUCTO Y / O 

SERVICIO  NO 
CONFORME 

0 1 0 0 0 0 10% 

 

78 8
.3

 
Existe un 

procedimiento 
para el control de 

productos o 
servicios no 
conformes. 

  

1 

          No existe un 

procedimiento 
que facilite el 

control de 
productos o 
servicios no 

conformes. 

79 8
.4

 ANÁLISIS DE 
DATOS 

0 3 0 0 0 0 10% 
 

80 8
.4

 

El análisis de 
datos se aplica a 
la satisfacción del 

cliente. 

  

1 

          No existe un 
procedimiento 
que permita 

realizar un 
análisis de 

datos frente a la 
satisfacción del 
cliente, 

conformidad del 
producto y 

proveedores 

81 8
.4

 

El análisis de 
datos se aplica a 

la conformidad del 
producto. 

  

1 

          

82 8
.4

 El análisis de 

datos se aplica a 
los proveedores. 

  

1 

          

83 8
.5

 

MEJORA 0 8 0 0 0 0 10% 
 

84 

8
.5

.1
 Existe mejora 

demostrable a 

través de las 
auditorías internas. 

  

1 

          

 

 
No se tiene 

definidas las 
actividades de 
mejora del 

sistema de 
gestión de 

calidad. 

85 

8
.5

.1
 Existe mejora 

demostrable a 
través de la 
política de calidad. 

  

1 

          

86 

8
.5

.1
 

Existe mejora 

demostrable a 
través de los 

objetivos de 
calidad. 

  

1 

          

87 

8
.5

.1
 Existe mejora 

demostrable a 

través del análisis 
de los datos. 

  

1 
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88 

8
.5

.1
 

Existe mejora 

demostrable a 
través de las 

acciones 
Correctivas. 

  

1 

          Se realizan 
correcciones a 

algunos 
problemas que 

se presentan, 
pero  no se 
realizan 

acciones 
correctivas que 

eliminen las 
causas de no 
conformidad. 

89 

8
.5

.1
 

Existe mejora 
demostrable a 
través de las 

acciones 
preventivas. 

  

1 

          
No se realizan 
acciones 

preventivas. 

90 

8
.5

.2
 

Tienen un   

procedimiento 
para implementar 
y verificar la 

eficacia de las 
acciones 

correctivas. 

  

1 

          

No se realizan 
acciones 

correctivas. 

91 

8
.5

.3
 

Tienen un   
procedimiento 

para implementar 
y verificar la 
eficacia de las 

acciones 
preventivas. 

  

1 

          No se tiene 
definido un 
procedimiento 

que permita 
verificar la 

eficiencia de las 
acciones 
preventivas. 

    

PROMEDIO 
0
% 

6

6
% 

24
% 

10
% 

0% 0% 19% 

  

Fuente: Los autores 2014 

Análisis Diagnóstico Inicial 

Una vez realizado el diagnóstico, se puede determinar que Acuaplantas Ingeniería 

Ltda., tiene un nivel bajo en el cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad de 

la norma ISO 9001:2008, obteniendo un 19% del porcentaje promedio total, lo cual 

evidencia la deficiencia en general en el cumplimiento de la norma. 
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En la tabla 6 se mostrará el porcentaje de cumplimiento de la norma por criterio de 

evaluación definidos y de esta manera identificar cual es el criterio que menos se 

cumple para ser trabajado y mejorado con respecto a los requisitos expresados en 

la norma ISO 9001:2008. 

Tabla 6. Cumplimiento de criterios de evaluación general 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN PORCENTAJE DE 

CUMPLIMIENTO 

NA 0% 

NO 68% 

IDEA 22% 

DOCUMENTADO 10% 

IMPLEMENTADO 0% 

REGISTROS DE IMPLEMENTACIÓN 0% 
Fuente: Los autores 2014 

Gráfica 3. Cumplimiento de Criterios de Evaluación General 

Fuente: Los autores 2014 

En la gráfica 3 se puede evidenciar que una vez definidos y analizados los criterios 

de evaluación, el criterio de evaluación general con menor cumplimiento es el 

ñRequisito aplicable, pero no diseñado, ni desarrollado, ni implementadoò con un 

68%, lo que significa que la empresa aunque tiene conocimiento de los procesos y 

son realizados de acuerdo con la experiencia, no se encuentran definidos para 
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realizar los controles y mejoras necesarias frente a las necesidades del cliente, lo 

que demuestra el alto nivel de incumplimiento de la norma ISO 9001:2008. 

 

La tabla 7 evidencia el nivel de cumplimiento por criterio de evaluación definido y 

por cada numeral de la norma, con el fin de identificar y evaluar la causa del 

incumplimiento para establecer las mejoras del Sistema de Gestión de Calidad. 

Tabla 7. Cumplimiento de criterios de evaluación por numeral de la norma ISO 
9001:2008 

 

REQUISITOS DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

NA NO IDEA DOCUMENTADO IMPLEMENTADO 
REGISTROS DE 

IMPLEMENTACIÓN 

4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 0% 75% 25% 0% 0% 0% 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 0% 67% 17% 17% 0% 0% 

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 0% 50% 25% 25% 0% 0% 

7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 0% 36% 45% 18% 0% 0% 

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 0% 100% 0% 0% 0% 0 

Fuente: Los autores 2014 

 

En la gráfica 4 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 4 de la 

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluación. 

Gráfica 4. Cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad 

Fuente: Los autores 2014 
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El resultado del diagnóstico inicial concerniente al numeral 4 de la NTC ISO 

9001:2008, muestra un incumplimiento del 75% de los requisitos, ya que 

Acuaplantas Ingeniería Ltda, no cuenta con un Manual de Calidad, no se tiene 

definida la política y objetivos, adicionalmente no cuenta con un procedimiento 

para el control y administración de los registros y aunque tiene conocimiento de 

los procesos no se encuentran documentados lo que no permite mejorar la 

eficiencia de los mismos. 

 

En la gráfica 5 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 5 de la 

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluación. 

Gráfica 5. Cumplimiento Responsabilidad de la Dirección 

Fuente: Los autores 2014 

 

La gráfica 5 de la Responsabilidad de la Dirección, muestra un incumplimiento del 

67% con respecto a la norma ya que no se tiene definida ni documentada la 

política, no se tienen establecidos los objetivos de la calidad que sean acordes con 

el propósito de la empresa, no existe un manual de funciones, no se realizan 

actividades de revisión del SGC dirigidas por la Gerencia, el 17% hace referencia 

a que la empresa tiene establecido, documentado y publicado el organigrama. 
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En la gráfica 6 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 6 de la 

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluación. 

Gráfica 6. Cumplimiento Gestión de los Recursos 

Fuente: Los autores 2014 

La gráfica 6 evidencia el incumplimiento de la norma en un 50% ya que la 

empresa no tiene definidos los perfiles del personal para desarrollar las diferentes 

actividades, aunque se tienen los registros de las hojas de vida, no existe una 

metodología que identifique la necesidad de formación del personal. 

En la gráfica 7 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 7 de la 

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluación. 

Gráfica 7. Cumplimiento Realización del Producto 

Fuente: Los autores 2014 
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En la gráfica 7, se puede evidenciar que el 45% de cumplimiento de la norma 

corresponde a que las personas encuestadas tienen conocimiento de la 

planificación de los procesos para la realización del producto, además, cuentan 

con una metodología para la gestión de pedidos y aunque existen medios de 

comunicación con el cliente no son tan eficientes dado que no se conoce la 

percepción de todos los clientes frente a la prestación del servicio. 

 

En la gráfica 8 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 8 de la 

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluación. 

Gráfica 8. Cumplimiento Medición, Análisis y Mejora 

 Fuente: Los autores 2014 

 

En la gráfica 8 de medición, análisis y mejora evidencia que la empresa Incumple 

totalmente con los requisitos de la norma, lo que demuestra que no se tienen 

medidas de control  que garantice la mejora continua. 
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Tabla 8. Resultado diagnóstico inicial 

 

  
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

PORCENTAJE 

DE 

CUMPLIMIENTO 

  4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 18% 

  5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 16% 

  6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 24% 

  7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 26% 

  8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 10% 

 

PROMEDIO 19% 

Fuente: Los autores 2014 

Gráfica 9. Diagnóstico inicial  

Fuente: Los autores 2014 

En la gráfica 9 se pueden evidenciar los porcentajes de cumplimiento de cada 

numeral, demostrando que el (Numeral 8) medición, análisis y mejora y el 

(Numeral 4) Sistema de Gestión de Calidad son los numerales con mayor 
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deficiencia los cuales deben ser analizados con mayor detenimiento para proponer 

las mejoras que sean necesarias y lograr el cumplimiento de los requisitos. 

Una vez analizado el estado actual de Acuaplantas Ingeniería Ltda. se hacen las 

siguientes recomendaciones: 

2.1.1 Conclusiones Generales de los requisitos con base en la Norma ISO 

9001:2008 

 

¶ Acuaplantas Ingeniería Ltda tiene la necesidad de iniciar con el desarrollo del 

Sistema de Gestión ya que después de hacer el análisis, se evidenció que es 

alto el nivel de incumplimiento, por tanto se solicita a la empresa sean revisados 

los diferentes procesos teniendo como principal objetivo identificar la interacción 

para poder evitar reprocesos y garantizar el cumplimiento del servicio. 

 

¶ Se encontró insuficiencia en el cumplimiento de todo el numeral (4.2) que hace 

referencia al Control Documental, dado a que aunque  se tiene conocimiento del 

procedimiento, no se encuentran definidos los requisitos para el control de los 

mismos, por tanto se requiere elaborar el Manual calidad, adicionalmente crear 

un procedimiento para el control de registros y documentos. 

 

¶ La Dirección debe establecer política y objetivos de calidad y sensibilizar  al 

personal de la importancia del cumplimiento de los requisitos del cliente y 

aumentar la satisfacción. 

 

¶ Se requiere mejorar o crear procesos de comunicación como lo indica el 

numeral (5.53) dado que los que existen actualmente no son eficientes y no 

garantizan la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, por tanto es necesario 

implementar medidas que permita asegurar la comunicación directa con el 

cliente, y de esta manera atender a todas sus solicitudes. 
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¶ Se debe garantizar que el personal cumpla con las competencias necesarias 

para desarrollar las actividades que el proceso requiere y que puedan afectar la 

prestación del servicio, para ello se deben definir los perfiles incluyendo las 

responsabilidades del cargo, de igual manera registrar la educación, formación, 

habilidades y experiencia del personal mediante la descripción de perfiles. 

 

¶ Es necesario crear elementos que permita crear una relación de comunicación 

directa con el cliente para tener mayor conocimiento de sus necesidades 

creando oportunidades de mejora. 

 

¶ Es importante tener conocimiento de los proveedores que afecten la calidad y 

establecer criterios de selección y evaluación. 

 

¶ Se deben definir una metodología apropiada para realizar el seguimiento de 

satisfacción al cliente, dado que no se conoce la percepción del cliente frente a 

la prestación del servicio. 

 

¶ Se requieren desarrollar un programa de Auditorías Internas, con el fin de 

evaluar el grado de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, de igual manera 

crear medidas preventivas y/o correctivas para fortalecer el control interno. 

 

¶ Es preciso aplicar métodos apropiados para el seguimiento y medición de los 

procesos del SGC que demuestren la capacidad de conseguir los resultados 

proyectados a través de la implementación y evaluación de indicadores que 

permitan revisar el cumplimiento a los requisitos del Sistema de gestión de 

Calidad. 

 

¶ Se recomienda a Acuaplantas Ingeniería Ltda, realizar por los menos dos 

auditorías internas para conocer con más precisión los aspectos que se 

consideran como no conformes para determinar y establecer las mejoras en los 
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procesos de forma que sean más eficientes, de esta manera cumplir con los 

requisitos que la norma ISO: 9001 2008,  para obtener la certificación de alta 

calidad. 

 

Análisis DOFA 

 

La matriz DOFA, ha sido elaborada en conjunto con los empleados de 

Acuaplantas Ingeniería Ltda., (Ver tabla 9) para tener conocimiento de las 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con las que cuenta la empresa 

y cuáles son las medidas que se deben emprender  

 

Tabla 9. Matriz DOFA 
 

 
Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 
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En conclusión Acuaplantas  Ingeniería Ltda., tiene las bases sólidas para ser una 

empresa competitiva, tiene un equipo de trabajo apto, la experiencia, proveedores 

y clientes además que su negocio se encuentra en auge. 

Pero el empirismo esta en todos los procesos de la empresa lo cual es un 

inconveniente para llevar un control de sus operaciones, por tal motivo con el SGC 

se busca inicialmente identificar y organizar los procesos los cuales quedarán 

debidamente documentados y controlados con el diseño de indicadores de tal 

manera se logre el cumplimiento por medio de  estrategias para que la empresa 

este mejor posicionada. 

Debe también apoyar su recurso más importante y generalizar programas de 

capacitación para sus colaboradores. 
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2.2 DESARROLLAR EL CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD 

 

La importancia que tiene aplicar el control estadístico de calidad en las empresas 

cuyo foco principal es garantizar el cumplimiento de los objetivos definidos en los 

procesos que hacen parte de su sistema de gestión, y verificar que las actividades  

definidas se cumplan con la normativa de calidad lo cual permitirá analizar los 

resultados y así crear mecanismos que aseguren el  mejoramiento continuo de los 

productos y / o servicios prestados. 

 

La aplicación de algunas herramientas de calidad permitirá generar un análisis que 

muestre las causas principales a evaluar, con el fin generar correcciones sobre los 

procesos que garanticen la eficacia de las acciones emprendidas. 

 

El control estadístico de calidad será aplicado a los procesos de mayor criticidad 

para el funcionamiento de la empresa. El primer proceso que será analizado es el 

de Ingeniería (Ver figura 3) ya que es el que genera el mayor costo debido a los 

reprocesos que se deben realizar en la fabricación de una planta de tratamiento. 

Figura 3. Mapa de procesos Acuaplantas Ingeniería Ltda  

 

Fuente: Los autores 2014 



58 

  

2.1.1 Cartas de control: A continuación, se presentan los datos generados en el 

año 2013 en cuanto la fabricación de plantas para tratamiento de agua residual 

doméstica, agua potable y tanques (Ver tabla 10), de tal forma se identifique la 

cantidad de productos que fueron defectuosos entre las líneas de producción. 

 

 
Tabla 10. Cantidad de plantas fabricadas en el año 2013 

 

Mes 
Plantas de tratamiento de 

agua residual doméstica 

Plantas de tratamiento de 

agua potable 
Tanques 

1 17 5 2 

2 9 4 4 

3 4 7 2 

4 6 3 2 

5 0 2 2 

6 0 5 6 

7 2 2 9 

8 6 1 2 

9 9 4 9 

10 4 10 0 

11 2 12 0 

12 2 2 0 

Totales 61 57 38 

Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 
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Tabla 11. Cantidad de plantas defectuosas en el año 2013 

 

Mes 
Plantas de tratamiento de 

agua residual doméstica 

Plantas de tratamiento de 

agua potable 
Tanques 

1 8 3 1 

2 4 3 1 

3 1 3 1 

4 2 3 1 

5 0 1 1 

6 0 3 2 

7 1 1 3 

8 3 0 1 

9 8 3 7 

10 3 7 0 

11 1 8 0 

12 1 1 0 

Totales 32 36 18 

Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 

 

En la tabla 11 se puede evidenciar el número de plantas que fueron defectuosas 

sobre el total producidas durante el año 2013. En el mes de septiembre de 2013, 

se evidencia que el 82% corresponde a productos defectuosos debido a la falta de 

inspección,  lo que provocó que sea el período con más productos no conformes 

con respecto a los demás meses, sin desconocer que para los demás períodos el 

porcentaje (%) de productos defectuosos están  en promedio al 50%, motivo por el 

cual se requieren conocer todas las causas que no permite que el proceso esté 

bajo control. Con los gráficos de Control se puede realizar un mayor análisis del 

comportamiento que presentan los datos. 
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De acuerdo con la información suministrada por la empresa, para el año 2013, se 

fabricaron 61 plantas de tratamiento de agua residual doméstica de las cuales 32 

fueron defectuosos como se puede observar en la tabla 12. 

  

Tabla 12. Fabricación de plantas de tratamiento de agua residual doméstica en el 

2013 

 

Fuente: Los autores 2014 

 

Gráfica 10. Gráfico de control para plantas de agua residual 

 
Fuente: Los autores 2014 

 

Análisis: De acuerdo con la información suministrada por la empresa, la gráfica 10, 

muestra que el proceso de fabricación de plantas para agua residual doméstica no 

se encuentra controlado, aunque no excede el  límite de control superior e inferior,  
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los datos demuestran un comportamiento con variabilidad, por lo que se requiere 

sea evaluado el proceso para establecer las mejoras que se requieran. 

 

En la tabla 13 se puede apreciar que para el 2013 de las 57 plantas de tratamiento 

de agua potable, 36 no cumplieron con las especificaciones de los clientes debido 

a que presentaban defectos en el producto. 

 
Tabla 13. Fabricación de plantas de tratamiento de agua potable durante el 2013 

 

Fuente: Los autores 2014 

 

Gráfica 11. Gráfico de control para plantas de agua potable 

 

Fuente: Los autores 2014 
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Análisis: La gráfica 11 muestra que el comportamiento presentado no es normal 

debido a que presenta gran variabilidad en los datos analizados para el proceso 

de fabricación de plantas para agua potable, por lo se requiere tomar las medidas 

necesarias para controlar el proceso. 

 

En la tabla 14 se observa que para el 2013, de 38 tanques fabricados 18 

presentaron defectos por lo cual no fueron aceptados por el cliente. 

 
Tabla 14. Fabricación de tanques de almacenamiento durante el 2013 

Fuente: Los autores 2014 

 

Gráfica 12. Gráfico de control para fabricación de tanques de almacenamiento 

 

Fuente: Los autores 2014 

 

Análisis: La gráfica 12 evidencia que el proceso de fabricación de los tanques 

también se encuentra fuera de control, es decir que el proceso en la fabricación de 

-0,7

-0,2

0,3

0,8

1,3

1,8

1 2 3 4 5 6 7 8 9

GRÁFICO DE CONTROL 
PARA FABRICACIÓN DE TANQUES 

p LIC
LCL=  p - о Ҟό Ǉ όм - p))/n

LSC
¦/[Ґ  Ǉ Ҍ о Ҟό Ǉ όм - p))/n

P
LC ( p ) =  ʅnp /  ʅn



63 

  

las plantas en general realmente no está siendo inspeccionado por lo que se 

solicita sean revisadas las causas para tomar las medidas necesarias. 

El segundo proceso analizado es el de gestión comercial, es necesario analizar 

este proceso debido a que el inadecuado manejo en la entrega de las ofertas a los 

clientes, ha provocado devoluciones y por ende la disminución en las ventas por 

no concretar una cotización, por este motivo se analizará el proceso mediante las 

cartas de control para identificar posibles causas del manejo inadecuado del 

proceso (Ver figura 4) 

 

Figura 4 Mapa de procesos Acuaplantas Ingeniería Ltda 

 

 
Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 

 

En la siguiente tabla se pude apreciar el total de ofertas que fueron generadas 

durante el 2013 y las que fueron aprobadas, de igual manera se presenta el 

análisis de los datos para validar el comportamiento e identificar si el proceso se 

encuentra bajo control (Ver tablas 15 y 16) 
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Tabla 15. Cantidad de ofertas generadas y devueltas en el año 2013 

Mes 
Ofertas Generadas a 

Clientes 
np 

1 34 10 

2 30 13 

3 33 20 

4 42 39 

5 25 21 

6 28 17 

7 26 13 

8 26 17 

9 40 18 

10 26 12 

11 37 23 

12 18 14 

Totales 365 217 

 Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 

 

Tabla 16. Elaboración de ofertas en el 2013 

 

Fuente: Los autores 2014 
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Gráfica 13. Gráfico de control para elaboración de ofertas 

 
Fuente: Los autores 2014 

 

Análisis: La gráfica 13 evidencia un comportamiento anormal en el proceso de 

gestión comercial, ya que el 59% corresponde a las devoluciones de las ofertas 

presentadas a los clientes, lo que demuestra que el proceso no se encuentra bajo 

control, y se solicita sean evaluadas las causas para dar una solución eficiente al 

problema presentado. 

 

2.1.2 Diagrama Pareto: El Diagrama de Pareto es una herramienta que es 

utilizada para  identificar una serie de problemas o las causas que lo generan, es 

decir que el 80% de los efectos están producidos por el 20% de las causas 

 

El Diagrama de Pareto es la segunda herramienta que será utilizada en 

Acuaplantas Ingeniería Ltda. para analizar causas, evaluar resultados y plantear 

acciones de mejora. 
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Para elaborar el Diagrama de Pareto se tendrán en cuenta las siguientes fases: 

¶ Fase 1:  Recoger y clasificar los datos 

¶ Fase 2: Ordenar los datos obtenidos de mayor a menor 

¶ Fase 3: Calcular los porcentajes individuales y acumulados  

¶ Fase 4: Realizar la grafica 

¶ Fase 5: Analizar la gráfica con los datos obtenidos 

Dentro de las causas principales que fueron evaluadas para determinar los 

productos defectuosos las que presentan mayor frecuencia son la falta de 

capacitación al personal, seguida de la falta de personal y la insuficiencia de la 

inspección como se puede apreciar en la tabla 17. 

Tabla 17. Datos obtenidos productos defectuosos 

CAUSAS POR PRODUCTOS 
DEFECTUOSOS 

FRECUENCIA 
% 
ACUMULADO 

%  

Falta de Capacitación 28 32,56 32,56 

Falta de personal  21 56,98 24,42 

Insuficiencia de Inspección 16 75,58 18,60 

Demora en la Entrega 10 87,21 11,63 

Costo de materiales 6 94,19 6,98 

Insuficiencia de Herramientas 3 97,67 3,49 

Relación con proveedores 2 100,00 2,33 

Total de eventos 86 
 

100 
 Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 2014 
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Gráfica 14. Causas de productos defectuosos  

 

Fuente: Los autores 2014 

 

Análisis: La gráfica 14 permite identificar que las principales causas que provocan 

los productos defectuosos son: falta de capacitación, falta de personal e 

insuficiencia de inspección lo que indica que la empresa debe prestar más 

atención a estas causas para establecer oportunidades de mejora, por lo cual se 

recomienda elegir la persona adecuada para realizar mayor inspección desde la 

entrada y salida del proceso y garantizar que el producto cumpla con las 

especificaciones de los clientes y evitar quejas en el momento de la entrega, de 

igual manera se requiere evaluar que la cantidad de trabajadores sean los 

necesarios,  lo cual impedirá que la insuficiencia de trabajadores originen la causa 

de fabricar productos defectuosos, adicionalmente es importante que la empresa 

establezca capacitaciones a los empleados para que tengan adquieran mayor 
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conocimiento  en las especificaciones de la elaboración del producto y de esta 

manera garantizar la adecuada fabricación y optimizar recursos que ocasionan 

costos. 

. 

Tabla 18. Datos obtenidos ofertas no aprobadas (devueltas) 

CAUSAS  OFERTAS NO APROBADAS FRECUENCIA 
% 

ACUMULADO 
%  

Falta de Capacitación 75 31,91 31,91 

Falta de orientación al Cliente 54 54,89 22,98 

Demora en la entrega 47 74,89 20,00 
Ausencia del personal encargado 25 85,53 10,64 

Falta de Personal 19 93,62 8,09 

Fallas en el correo electrónico 9 97,45 3,83 

Insuficiencia de Herramientas 6 100,00 2,55 

Total de eventos 235 
 

100 
Fuente: Acuaplantas Ingeniería Ltda. 2014 

Gráfica 15. Causas de ofertas devueltas 

 

Fuente: Los autores 2014 
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Análisis: La gráfica 15 evidencia que la principal causa por la cual los clientes 

deciden no efectuar un vínculo comercial con la empresa, es por falta de 

capacitación, falta de orientación al cliente, y demora en las entregas de las 

ofertas solicitadas, dado que el no ofrecer la información adecuada para la entrega 

de una cotización hace que el que cliente no tenga la suficiente confianza para la 

autorización de la fabricación de una planta, por lo que se recomienda a la 

gerencia establecer planes de capacitación para que se fortalezca la orientación al 

cliente, de esta manera incrementar las venta, de igual manera evaluar y 

establecer los tiempos respuesta a los cliente y evitar  demoras en la entrega de 

información y/o del producto   

 

2.1.3 Diagrama Ishikawa: El diagrama de Ishikawa o diagrama causa ï efecto es 

una herramienta que es utilizada para identificar las posibles causas que afectan 

un proceso y de esta manera analizar las deficiencias que presenta y así plantear 

soluciones a los problemas presentados. 

 

Para hacer un análisis adecuado se debe tener en cuenta lo siguiente: 

- Se debe especificar el problema 

- Definir las causas principales utilizando las (4M) 

- Identificar las posibles causas de cada rama principal 

- Análisis de las causas  
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Figura 5. Diagrama Ishikawa  
 

Fuente: Los autores 2014 

 

Una vez relacionadas las causas que originan el problema identificado, en este 

caso ñproductos defectuosos y reprocesosò se permite concluir lo siguiente: 

 

- Mano de Obra: La falta de conocimiento es una causa derivada por la ausencia 

de capacitaciones y retroalimentación al personal, teniendo como consecuencia 

fallas en el proceso lo que generan reprocesos y ocasionan un costo mayor, de 

igual manera el bajo de compromiso presenta un efecto negativo frente a la 

satisfacción del cliente dado que el proceso se vuelve ineficiente y genera un 

incumplimiento en los requisitos exigidos por el cliente, además el trabajo que se 

realiza actualmente es de manera manual cuya consecuencia es que los 

trabajadores son menos productivos  
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- Material: Una de las causas que tienen mayor impacto en la fabricación de 

Plantas, es el alto costo de materia prima debido a que no se tiene control sobre la 

cantidad de materia prima a solicitar, lo cual conlleva a generar pérdidas, 

igualmente al no tener definido un proceso que permita evaluar y controlar a los 

proveedores ocasiona que no se tenga en cuenta el mejor costo y servicio. 

 

- Maquinaria: La maquinaria insuficiente y con poca tecnología es una causa que 

provoca frecuentes fallas generando problemas en la producción que generan 

demoras en la fabricación, falta de herramientas, fallas frecuentes, falta de 

mantenimiento falta de programación de mantenimiento. 

 

- Método: La falta de mecanismos de control y seguimiento hace que el proceso 

no sea eficiente y presente incumplimiento en la prestación del servicio ya sea por 

tiempo, calidad o costo lo que generará una mala imagen con respecto al cliente y 

se generarán pérdidas económicas en la empresa. 
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2.3 DOCUMENTAR LOS PROCESOS PARA AUMENTAR LA EFICIENCIA DE 

LOS MISMOS. 

 

Es importante para Acuaplantas Ingeniería Ltda, garantizar un servicio adecuado 

que cumpla con la satisfacción de los clientes, por tal motivo se determinaron los 

criterios de información a tener en cuenta para ser documentados, que permita 

cumplir con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008 y ser más 

eficientes en cada uno de los procesos. Esta fase inició con la elaboración de los 

documentos del sistema de gestión de calidad como formatos, procedimientos, 

manuales, sin embargo para lograr este objetivo fue indispensable contar con el 

compromiso de la Gerencia y todos los empleados de la compañía en general. 

 

Para la documentación, fue necesario estructurar una metodología para ser 

aplicada y divulgada al interior de Acuaplantas Ingeniería Ltda la cual se presenta 

a continuación: 

2.3.1 REQUISITOS DE LA NORMA 

2.3.1.1 Numeral 4 - Sistema de Gestión de Calidad  

 

Numeral 4.1 Requisitos Generales 

En este numeral se identificaron los procesos más importantes que se deben tener 

en cuenta en Acuaplantas Ingeniería Ltda. los cuales son revisados para ser 

definidos por la empresa en el mapa de procesos (Ver figura 6) 
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Figura 6. Mapa de procesos 

  

Fuente: Los autores 2014 

Una vez identificados los procesos, fueron clasificados de acuerdo con la relación 

que existe en cada proceso (Ver figura 7) 

Figura 7. Clasificación de los procesos de Acuaplantas Ingeniería Ltda. 

 

 

Fuente: Los autores 2014 
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¶ Direccionamiento corporativo: Es el proceso que se encarga de planificar 

orientar y garantizar el cumplimiento de los objetivos previstos de la empresa por 

medio de la asignación de los recursos necesarios para llevarlos a cabo. 

¶ Gestión de calidad: Este proceso es el encargado de garantizar que todos los 

procedimientos y directrices establecidas sean cumplidas de tal manera esté en 

constante seguimiento para ser mejorados los procesos  y ser mas eficaces de 

acuerdo con la metodología definida dentro de cada proceso. 

¶ Gestión comercial: Es el proceso mediante el cual se realiza la captación de los 

clientes creando oportunidades de negocio para fortalecerse en el mercado con el 

fin de alcanzar las metas de ventas propuestas, brindando un servicio adecuado. 

¶ Ingeniería: Es el proceso que se encarga de la fabricación de tanques de 

acuerdo con el diseño que el cliente requiere teniendo en cuenta el análisis de 

aspectos como materia prima, procesos, tiempo de entrega etc. 

¶ Gestión del diseño: Es el proceso que se encarga de ejecutar la solicitud de un 

cliente, creando el diseño para que sea transformado en un producto tangible, 

cumpliendo con los requisitos y satisfaciendo las necesidades. 

¶ Gestión de recursos humanos: Es el proceso que se encarga de velar por el 

cumplimiento de los requisitos del personal facilitando el logro de los objetivos de 

la empresa. 

¶ Gestión financiera y administrativa: Es el proceso que se encarga  de atender 

las necesidades estratégicas que conllevan a la administración de los recursos de 

tal manera contribuya con el desarrollo del personal de la empresa, 

adicionalmente se encarga de realizar proyecciones a nivel presupuestal para 

evaluar la viabilidad de cada proyecto,   lo que permite tener un  buen 

funcionamiento  en el cumplimiento de las obligaciones financieras por ejemplo 

pago proveedores, impuestos, nómina etc. 

¶ Gestión de comunicaciones: Este proceso se encarga de transmitir a través de 

algunos medios la comunciación la informacion a todo el personal facilitando su 

conocimiento y entendimiente. 
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Caracterización de procesos 

Las caracterizaciones de cada proceso fueron determinadas de acuerdo con los 

procedimientos internos que lleva cada área, la relación de cada caracterización 

contiene la siguiente información. (Ver Tabla 19) 

Tabla 19. Caracterización de procesos 

 

PROCESO: Se define el proceso que será caracterizado 

OBJETIVO DEL PROCESO: 
Se nombra el objetivo del proceso que se desea 
caracterizar 

ALCANCE DEL PROCESO: 
Es describir claramente el límite que tiene el 

proceso 

MEDICIÓN DEL PROCESO: 
Métodos de control que se llevarán a cabo para 
garantizar el cumplimiento del proceso 

ENTRADAS DEL PROCESO: 
Son los criterios de aceptación definidos y 
aceptados que se llevaran a cabo para la 

ejecución del proceso 

ACTIVIDADES DEL PROCESO: 
Es el conjunto de acciones desarrolladas, 
teniendo en cuenta las entradas del proceso para 

ser ejecutadas y cumplir un objetivo 

SALIDAS DEL PROCESO: 
Es el cumplimiento de todas especificaciones 
requeridas 

PROCEDIMIENTOS 

RELACIONADOS: 

Son todos los procedimiento que están 

relacionados para cumplir con el proceso definido 

FORMATOS DEL PROCESO: 

Son todos los documentos diseñados y 
estandarizados para ser controlados que se usan 
como evidencia en la ejecución de alguna 

actividad 

RESPONSABLE DEL 

PROCESO: 

Son las personas idóneas escogidas por la 
empresa quienes son los encargados de 

garantizar del cumplimiento del proceso de 
manera adecuada 

CUMPLIMIENTO DE LOS 

REQUISTOS DE LA NORMA: 

Es la relacion de todos los numerales que son 

aplicables en el proceso 
 

Fuente: Los autores 2014 

 

 



76 

  

La caracterización de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad se pueden 

observar en el anexo No 33 Manual de Calidad. 

 

Numeral 4.2 Requisitos de la documentación 

4.2.1 Generalidades 

Teniendo en cuenta que es de vital importancia  el buen funcionamiento de los 

procesos en la empresa, se tomaron como base los requisitos de Norma ISO 

9001:2008 con el objetivo de estandarizar los  procesos del Sistema de Gestión de 

Calidad y de esta manera ofrecer un servicio / producto que cumpla con los 

niveles de calidad exigidos lo que conllevará a ser mas competitivos en el 

mercado. 

Con ayuda de las personas involucradas en el área de calidad, fue desarrollada la 

documentación la cual fue validada y aprobada por el Gerente de Acuaplantas 

Ingeniería Ltda. 

 

Numeral No 4.2.2 Manual de calidad 

El Manual de Calidad es una de las herramientas más importantes del Sistema de 

Gestión de Calidad ISO 9001:2008, que permite conocer en detalle la información 

de la empresa como Misión, Visión, política de calidad, objetivos de calidad, etc. la 

cual debe ser presentada a todos los empleados de la empresa con el fin de que 

los procesos sean más eficientes, consiguiendo el aumento en la satisfacción de 

los clientes y la mejora continua. (Ver anexo 33) 

 

Numeral No 4.2.3 Control de documentos y control de registros 

El control documental es la base que permite conocer fácilmente la información del 

desarrollo de los diferentes procesos, plasmada en formatos y registros ya 
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definidos previamente revisados y aprobados, lo cual permite lograr el 

cumplimiento de los requisitos del cliente. La documentación es una de las 

exigencias vitales del  Sistema de Gestión de Calidad ya que por medio de la 

generación, divulgación, conocimiento y práctica de cada uno de los diferentes 

procesos que se encuentran documentados, se obtiene el logro de los objetivos 

previstos por la compañía, incluyendo el aumento de la satisfacción de los 

clientes. Por ello se ha documentado el procedimiento de control y registro de 

Documentos P-GC-04 (Ver anexo 15), como base de la lista maestra de 

documentos y registros relacionados con el Sistema de Gestión de Calidad (Ver 

anexo 80 Lista Maestra de documentos). 

Los formatos fueron elaborados de acuerdo con las necesidades de los procesos 

para poder ser controlados y contar con información más precisa y tomar medidas 

de control  para lograr que los procesos sean más eficientes, estos formatos 

pueden ser consultados en la lista maestra de documentos y registros. (Ver anexo 

80 Lista Maestra de documentos). 

El encabezado de los documentos definidos tienen la siguiente estructura, la cual 

debe ser diligenciada por el personal de la empresa sin que sea modificado 

ninguno de los campos, mientras no se genere una nueva versión con la 

modificación, o si se requiere se debe hacer la solicitud al líder de calidad para 

que sea generada la modificación del documento, procedimiento, formato etc. Y a 

su vez  ser divulgado a todo el personal para que tengan conocimiento de la 

modificación y lo tengan en cuenta en el momento de diligenciar algún formato. 

A continuación se presenta el encabezado definido en los formatos para el 

adecuado diligenciamiento y control. 
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1. Nombre de Proceso 

2. Nombre del procedimiento 

3. Codificación del documento*  

4. Fecha de elaboración del documento  

5. Versión del documento 

6. Logo de la empresa 

* Para la codificación de los documentos fue definida la siguiente nomenclatura 

X-YY-ZZ  en donde: 

X: Corresponde al tipo de documento, los cuales son: 

Tabla 20. Tipo de documentos y registros 

Codificación 

de 

Documentos 

Tipo de Documento  

 P:  
Procedimientos 

F:  
Formatos 

I:  
Instructivo 

M:  
Manual 

D:  
Documento 

Fuente: Los autores 2014 

YY: Corresponde al proceso al cual aplica el documento,  como son: 
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Tabla 21. Nombre de procesos 
Codificación 

del proceso 
Nombre del Proceso 

DC :  Direccionamiento Corporativo                  

GC :  Gestión de Calidad 

GCO :  Gestión Comercial 

GRH :  Gestión Recursos Humanos 

GCM :  Gestión Comunicaciones 

GFA :  Gestión Financiera y Administrativa 

GD: Gestión del Diseño 

IN: Ingeniería 

Fuente: Los autores 2014 

ZZ: Corresponde al consecutivo para los documentos del Sistema de calidad. 

 

Ejemplo: F-GRH-01 el cual hace referencia al (Formato de Gestión de Recursos 

Humanos No 01) 

 

El pie de página de los documentos se encuentra estructurado de la siguiente 

forma: 

 

7.   Nombre de la persona elabora el documento 

8.   Fecha de elaboración del documento 

9.   Nombre de la persona que revisa el documento 

10. Fecha de revisión del documento 
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11. Nombre de la persona que aprueba el documento  

12. Fecha de aprobación del documento 

13. Paginación 

 

2.3.1.2 Numeral 5 Responsabilidad de la dirección 

 

Numeral 5.1 Compromiso de la Dirección 

En la Alta Dirección, el Gerente General de Acuaplantas Ingeniería Ltda, se ha 

comprometido en asegurar la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 

Los requisitos que fueron revisados para asegurar la eficacia son: 

¶ Política de Calidad  

¶ Objetivos de Calidad 

¶ Misión  

¶ Visión  

¶ Manual de Calidad 

¶ Auditorías Internas 

¶ Acciones de Mejora 

Cada uno de estos aspectos fueron definidos y revisados de tal manera que 

fueran los adecuados a la actividad y objetivos de la empresa para ser  

implementados y a su vez  presentados a todos los empleados, esta información 

fue definida y aprobada por la alta gerencia, la cual fue divulgada al interior con el 

fin de que todo el personal tenga la capacidad de identificar acciones preventivas y 

correctivas para ejecutar las  acciones de mejora que sean necesarias que puedan 

mejorar el Sistema de Gestión de Calidad.   
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Numeral 5.2 Enfoque al cliente 

Para Acuaplantas Ingeniería Ltda, la satisfacción del cliente es lo más importante, 

por lo cual se diseñó una encuesta de satisfacción al cliente (Ver anexo 44 F-GC-

09) que permitirá identificar cuáles son las necesidades y cuál es la percepción 

que el cliente tiene con respecto al servicio prestado, y así eliminar las deficiencias 

que se tengan. 

Numeral 5.3  Política de calidad 

La política de calidad ha sido definida por medio de encuestas realizadas a 

clientes de la empresa, con el fin de poder determinar cuáles son los criterios más 

importantes dentro de la prestación del servicio y conocer cuál es el grado de 

satisfacción, de igual manera se conocieron los criterios que la empresa considera 

importantes y necesarias a implementar para velar por el cumplimiento. 

Una vez definidas las perspectivas tanto de los clientes como de la empresa,  

fueron  cruzadas a través de la matriz de priorización (Ver tablas 22, 23 y 24), de 

tal manera la empresa conociera cuales son los aspectos más importantes que los 

clientes considera en el momento de adquirir un producto. Por tal motivo la política 

de calidad queda definida de la siguiente manera, la cual fue evaluada y aceptada 

por la Dirección en donde se realizará seguimiento continuo al cumplimiento y así 

alinearla al servicio que presta la empresa (Ver anexo 83) 

Tabla 22. Perspectivas del cliente 

PERSPECTIVA DEL CLIENTE VALORACIÓN TOTAL 

Calidad del producto 4 97,75 

Precio 5 108,1 

Tecnología 4 90,85 

Tiempo de entrega 5 108,1 

Servicio al cliente 5 110,4 

Diseño del producto 4 89,7 

Fuente: Los Autores 2014 
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Tabla 23. Perspectivas de la empresa 

 

PERSPECTIVA DE LA EMPRESA VALORACIÓN TOTAL 

Aumento expectativa del 

cliente 5 136,5 

Eficiencia en la producción 5 136,5 

Ser más competitivos 4 109,2 

Cumplimiento de ventas 4 109,2 

Innovación tecnológica 3 81,9 

Desarrollo nuevos servicios 2 54,6 

Fuente: Los Autores 2014 

 

Tabla 24. Perspectivas de la empresa VS perspectiva del cliente 

 

Fuente: Los Autores 2014 

 

ñAcuaplantas Ingeniería Ltda es una empresa que se dedica al diseño, 

construcción, Instalación y Mantenimiento de unidades de tratamiento de agua 

potable, residual e Industrial, que garantiza el cumplimiento de los requisitos 

aplicables y del cliente, siendo eficientes en los tiempos de entrega, manejando 

los precios más competitivos del mercado, entregando un producto de calidad, 

brindando un excelente servicio al cliente para que pueda obtener un producto que 

cumpla sus expectativas y satisfaga sus necesidades comprometida con la mejora 

continua del sistema para garantizar la eficacia de los procesos. 

Matriz de cruce de variables

Aumento 

expectativas del 

cliente

Eficiencia en la 

producción
Ser mas competitivos

Cumplimiento de 

ventas

Innovación 

tecnológica

Desarrollo nuevos 

servicios
TOTAL

Perspectiva del cliente Valoración 5 5 4 4 3 2 23

Calidad del producto 4 21,25 21,25 17 17 12,75 8,5 97,75

Precio 5 23,5 23,5 18,8 18,8 14,1 9,4 108,1

Tecnología 4 19,75 19,75 15,8 15,8 11,85 7,9 90,85

Tiempo de entrega 5 23,5 23,5 18,8 18,8 14,1 9,4 108,1

Servicio al cliente 5 24 24 19,2 19,2 14,4 9,6 110,4

Diseño del producto 4 19,5 19,5 15,6 15,6 11,7 7,8 89,7

Total 136,5 136,5 109,2 109,2 81,9 54,6

PERSPECTIVA DE LA ORGANIZACIÓN
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Numeral 5.4 Planificación de calidad 

Numeral 5.4.1 Objetivos de calidad 

Los objetivos de calidad se determinaron a partir de la encuesta generada a los 

clientes de Acuaplantas Ingeniería Ltda. Esta información  se tabuló y  se creó la 

matriz de priorización y se cruzó con las prioridades del cliente y la empresa. 

De acuerdo con el numeral, se generan los siguientes objetivos de calidad. 

- Establecer medidas de control para el cumplimiento de los requisitos del 

cliente 

- Cumplir oportunamente con los tiempos de entrega  del producto / servicio 

- Ofrecer  productos de calidad a precios competitivos 

- Entregar productos/servicios de calidad 

- Mantener un servicio adecuado que satisfaga las necesidades de los clientes. 

- Velar por el Mejoramiento continuo del sistema de gestión de calidad 

Las metas propuestas para el cumplimiento de cada objetivo se encuentran en el 

Manual de calidad Anexo No 33 

 

Numeral 5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de Calidad 

Una vez realizado el diagnóstico inicial, se da inicio a la planificación del Sistema 

de Gestión de Calidad, la alta dirección de ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA, 

ha identificado, establecido para ser implementado el proceso de gestión de 

calidad, con el propósito de establecer una secuencia de actividades, asignar 

recursos y controles necesarios para la eficaz implementación del SGC.; Las no 

conformidades  identificadas serán evaluadas para ser corregidas dentro de los 

tres meses siguientes y las acciones preventivas pueden ser planificadas de 

acuerdo con la mejora que corresponda, por tal razón se han estipulado una serie 
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de actividades que se encuentran involucradas con el desarrollo del Sistema de 

Gestión de Calidad: 

¶ Establecer las directrices corporativas 

¶ Definir  la política de calidad 

¶ Definir los objetivos de calidad 

¶ Definir misión y visión corporativa 

¶ Establecer y efectuar el mapa de procesos 

¶ Documentar el Sistema de Gestión de Calidad  

 

Cada una de estas actividades se encuentran aprobadas por la gerencia, dado 

que cualquier modificación que se realice puede afectar el SGC, sin embargo para 

garantizar el cumplimiento, se definieron los procedimientos exigidos por la norma 

que permitirá tomar acciones y mejorar cualquier aspecto con el fin atender las 

necesidades de acuerdo con los requisitos exigidos por el cliente. 

¶ Control de registros y Documentos 

¶ Acciones preventivas y Correctivas 

¶ Auditorías Internas 

¶ Producto no conforme 

 

Numeral 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

Numeral 5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección define los responsables de cada proceso quienes garantizarán la 

eficacia del Sistema de Gestión de Calidad,  los cuales pueden ser consultados en 

las caracterizaciones establecidas. (Ver Tabla No 25) 
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Tabla 25. Caracterizaciones del Sistema de Gestión de Calidad 
 

PROCEDIMIENTO 
 

 

ANEXO 

 

CÓDIGO 

 

Direccionamiento Estratégico 
 

 

2 

 

I-DC-01 

 

Gestión Comercial 
 

 

3 

 

I-GCO-01 

 
Gestión de Calidad 

 

 
4 

 
I-GC-01 

 
Gestión de Comunicaciones 

 

 
5 

 
I-GCM-01 

 
Gestión de Recursos Humanos 

 

 
6 

 
I-RH-01 

 
Gestión del Diseño 
 

 
7 

 
I-GD-01 

 

Gestión Financiera y Administrativa 
 

 

8 

 

I-GFA-01 

 

Ingeniería 
 

 

9 

 

I-IN-01 

Fuente: Los Autores 2014 

 

Adicionalmente se estructuró el organigrama de ACUAPLANTAS INGENIERÍA 

LTDA (Ver Anexo 1), que describe la organización interna junto con las áreas que 

la componen. De igual manera, la organización ha elaborado el Manual de 

descripción de perfiles (Ver Anexo 77), donde se establecen las responsabilidades  

y competencias para las actividades que afectan la calidad. El Manual de 

descripción de cargos es gestionado por el área de Recursos Humanos, con la 

finalidad de comunicar las responsabilidades que deben cumplir en la ejecución de 

sus tareas. 
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Figura 8. Organigrama de Acuaplantas Ingeniería Ltda. 

 

Fuente: Los autores 2014 

 

Numeral 5.5.2 Representante de la Dirección 

La alta dirección definió al Líder de Calidad como el Representante de la Dirección 

(Ver acta 02- Anexo 84), quién será el encargado de establecer, mantener velar 

por el cumplimiento de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad, de tal 

manera que éste sea la fuente directa de información de la alta dirección para 

tomar las medidas necesarias para la eficacia del SGC. 

 

Numeral 5.5.3 Comunicación Interna 

El Líder de Calidad con la aprobación de la Alta Dirección, definió realizar 

reuniones periódicas que se llevarán a cabo dependiendo el tipo de información 

que se requiera divulgar a los líderes de cada proceso  a su vez para que sea 

retroalimentado al grupo de trabajo, las reuniones deben quedar registradas en el 

formato de Asistencia capacitaciones / Reuniones (Ver anexo 53 F-RH-06), 

también se establecieron otros medios de comunicación como es la cartelera 

informativa en donde va a quedar registrada la información más relevante que 

requiera ser conocida por todo el personal, adicionalmente se propone crear un 

repositorio interno que tendrá toda la información del Sistema de Gestión de 

Calidad como caracterizaciones, procedimientos, formatos etc, la cual estará 

disponible para ser consultada por todos los empleados, el correo electrónico es 
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otro medio de comunicación en el cual se podrá enviar información tanto 

administrativa como operativa  y mantener actualizadas a los empleados de la 

empresa.  

 

Numeral  5.6 Revisión por la dirección 

Numeral 5.6.1 Generalidades 

La Alta Dirección junto con el Representante de la Dirección definió que se deben 

realizar reuniones semestrales para ser revisados los objetivos de calidad y el 

impacto que tendrá hacia la eficacia del SGC, generando las acciones de mejora 

que sean pertinentes y de esta manera mejorar continuamente el Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 

2.3.1.3 Numeral 6 Gestión de los recursos 

Numeral 6.1 Provisión de recursos 

La Alta Dirección ha determinado revisar y asignar los recursos necesarios para 

mejorar la eficacia del SGC, teniendo en cuenta los recursos humanos 

aumentando la satisfacción de los clientes.  

 

Numeral 6.2 Recursos humanos 

Numeral 6.2.1 Generalidades  

Acuaplantas Ingeniería Ltda, dispone de Recurso Humano competente, con 

habilidades, experiencia y formación necesaria para la ejecución de actividades 

que pueden afectar el servicio  y por ende el cumplimiento de las expectativas 

de los clientes. 
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Numeral 6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 

La empresa ha determinado las competencias necesarias para que los empleados 

realicen los trabajos conforme a los requisitos del producto de según con la 

ñDescripci·n de los perfilesò (Ver anexo 77), de igual manera coordinar las 

capacitaciones pertinentes para fortalecer y mantener actualizados los 

conocimientos garantizando la prestación del servicio adecuado, para asegurar 

dichas capacitaciones se estableció el formato de asistencia a capacitaciones (Ver 

anexo 53 F-RH-06), las cuales son evaluadas para identificar las necesidades de 

formación que se requieran mejorar. 

 

Numeral 6.3 Infraestructura 

La empresa cuenta con espacio de trabajo, equipos de cómputo, programas y 

actualizaciones requeridos para el desarrollo de los procesos administrativos y 

operativos de tal manera se logren los objetivos de calidad logrando la satisfacción 

de las necesidades de los clientes. 

Numeral 6.4 Ambiente de Trabajo 

Acuaplantas Ingeniería Ltda, dispone de las condiciones adecuadas en cuanto 

iluminación, ruido, luminosidad, humedad, necesarias para mantener un adecuado 

ambiente de trabajo y así facilitar el desarrollo de las actividades proporcionando 

seguridad en la realización del producto. 

2.3.1.4 Numeral 7 Realización del producto 

Numeral 7.1. Planificación de la realización del producto. 

En la caracterización de los procesos se observan las entradas necesarias para la 

fabricación del producto, tanto los recursos, documentación y los diseños. Con 

estas entradas ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA, puede garantizar la 

fabricación del producto requerido. 
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Todos los procesos van a ser controlados para garantizar un producto de calidad 

al cliente final, se llevará el registro del proceso de fabricación (Ver anexo 65 F-IN-

01) con el fin de cumplir estándares determinados por la norma ISO 9001:2008. 

 

Numeral 7.2. Procesos relacionados con el cliente 

Numeral 7.2.1. Determinación de los requisitos relacionados con el producto 

Los procesos comercial y de diseño pueden consultar las fichas técnicas con las 

cuales se dan a conocer al cliente las características del producto y el cliente 

suministra información como: caudal, caracterización físico química, fuente de 

abastecimiento y  tiempo de entrega en donde se crea una cotización con el 

diseño y especificaciones para adaptarlas a su necesidad  . 

El producto final según políticas de la compañía se debe dejar al cliente en 

correcto funcionamiento. 

La compañía maneja la documentación y controles necesarios para bridar al 

cliente un producto conforme, por tal motivo se realiza una lista de chequeo 

garantizando que todos los procesos cumplan con los parámetros establecidos 

(Ver anexo 67 F-IN-03) 

Numeral 7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

El procedimiento de ingeniería P-IN-01 (Ver anexo No 24) muestra las diferentes 

fases para la fabricación de cualquier producto que ofrece la compañía. 

El formato de especificaciones del producto (Ver anexo No 68 - F-GCO-01) debe 

ser  aprobado por el cliente  en donde el área de Diseño será el encargado de 

realizar los planos y entregarlos al área de ingeniería para su Fabricación  

La compañía tiene los recursos humanos, financieros y tecnológicos para cumplir 

con los proyectos solicitados por los clientes. 
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Numeral 7.2.3 Comunicación con el cliente 

Los clientes pueden acceder a la información de todos los productos por medio de 

la página web y también contactándose con el área comercial quienes 

suministrarán toda la información personalizada de acuerdo con los 

requerimientos del cliente.  

Los clientes son sometidos a una encuesta de satisfacción posterior a la venta 

para emprender medidas de control. El cliente puede solicitar cualquier 

información directamente con su asesor comercial. 

 

Numeral 7.3. Diseño y desarrollo  

La etapa diseño depende de las especificaciones básicas  entregadas por el 

cliente (Ver anexo 68- F-GCO-01) la cual es revisada, analizada y ejecutada por el 

área de diseño, y se da la entrega de los planos al área de Ingeniería una vez el 

cliente emita la aprobación del diseño. Esta etapa tiene sus controles con el fin de 

garantizar que cumpla con las normas de calidad estándar de la empresa. 

Todo proyecto debe ser revisado por el Líder de Diseño y aprobado por el Líder de 

Ingeniería y Calidad. 

 

Numeral 7.4 Compras  

Numeral 7.4.1 Proceso de compras 

El plan de compras se analiza en el proceso de Diseño, se aprueba y se genera la 

orden en el proceso de ingeniería, para su eficaz ejecución se maneja el formato 

de solicitud de compra (Ver anexo No 59 F-GFA-02) 

Todos los formatos se guardan con un consecutivo con el fin de controlar el 

histórico de compras y mantener un estándar. 
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Numeral 7.5. Producción y prestación del servicio. 

Numeral 7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 

La documentación de los procedimientos al interior de la empresa puede ser 

consultados en caso de requerir instrucciones o el equipo necesario para el trabajo 

(Ver anexo 24 P-IN-01) 

Los equipos y herramientas utilizadas son revisadas para garantizar su 

disponibilidad y buen estado en el momento que se requiera para la fabricación de 

las unidades. 

El producto final es entregado al cliente funcionando y con un límite de garantía y 

al final el cliente es sometido a una encuesta de satisfacción. 

 

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

servicio 

En los procedimientos están establecidos los controles para generar un producto 

conforme, cada proceso tiene un Líder Funcional el cual está encargado de 

controlar y aprobar los resultados de los productos, todo proceso y control del 

mismo tienen registros los cuales deben ser diligenciados en cada actividad según 

lo establecido en la NORMA ISO 9001:2008. 

Numeral 7.5.3 Identificación y trazabilidad 

Cada proyecto debe realizar un seguimiento en la fabricación de unidades lo que 

permite identificar el lugar y estado del producto. 

 

Numeral  7.5.5 Preservación del producto 

ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA tiene las instalaciones adecuadas para 

mantener el buen estado del producto durante su fabricación al igual que un 
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proveedor para el adecuado transporte, con el fin de mantener la calidad hasta la 

entrega.  

 

2.3.1.5 Numeral 8  Medición, análisis y mejora 

Numeral 8.1 Generalidades  

Acuaplantas Ingeniería Ltda, mediante el desarrollo e implementación de los 

procesos, permitirá realizar un apropiado seguimiento a la medición análisis y 

mejora en el Sistema de Gestión de Calidad y así asegurar que se cumplan todos 

los requisitos de los clientes. 

Numeral 8.2 Seguimiento y medición 

Numeral 8.2.1 Satisfacción del Cliente 

Para determinar la satisfacción del cliente y necesidades de los mismos, se ha 

definido realizar una encuesta cada 3 meses de acuerdo con el formato definido 

ñEncuesta de Satisfacción al Clienteò el cual puede ser consultado en el anexo 44 

F-GC-09, lo que determinará cual es la percepción que el cliente tiene con 

respecto al servicio que Acuaplantas Ingeniería Ltda brinda y así evaluar y realizar 

las acciones de mejora que se requieran para aumentar las expectativas de los 

clientes. 

 

Numeral 8.2.2 Auditoría interna 

El Representante de la Dirección con la aprobación de la Alta Dirección, estableció 

un procedimiento de Auditorías Internas (Ver Anexo 13 - P-GC-02) teniendo como 

objetivo identificar a través de los resultados la efectividad del Sistema de Gestión 

de Calidad y determinar si se requiere establecer mejoras, por ello se definió 

realizar un programa de auditorías internas (ver anexo 38 - F-GC-03) y un plan de 

auditoría interna (Ver anexo 39 - F-GC-04) cuyo resultado será informado en el 
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reporte de auditoria (Ver Anexo 40 - F-GC-04) el cual contiene la siguiente 

información: 

¶ Área auditada 

¶ Fecha  

¶ Responsable del proceso 

¶ Nombre del auditor 

¶ Objetivo  

¶ Alcance de la auditoría 

¶ Fortalezas del SGC auditado 

¶ Debilidades del SGC auditado 

¶ Resultado de acciones correctivas y de no conformidades anteriores 

solucionadas y pendientes 

 Para transparencia de las auditorías internas se ha definido el formato Calificación 

auditores internos de calidad (Ver anexo 45 - F-GC-10) cuyo objetivo es garantizar 

que el auditor tenga las competencias, formación y experiencia para realizar las 

auditorías internas y establecer acciones de mejora al Sistema de Gestión de 

Calidad. 

Numeral 8.2.3 Control del Producto No Conforme 

Acuaplantas Ingeniería Ltda, ha definido el procedimiento Gestión de no 

conformidades (Ver anexo 14 - P-GC-03), con el fin de identificar más fácilmente 

las causas reales de las no conformidades las cuales serán reportadas en el 

formato de Reporte de producto / Servicio no conforme (Ver Anexo 43 - F-GC-08) 

y así ejecutar las acciones preventivas o correctivas dependiendo el resultado 

obtenido para atender las necesidades del cliente. 

Numeral  8.2.4 Análisis de Datos 

El análisis de datos se llevará a cabo mediante la recopilación y análisis de los 

mismos para evaluar la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad y establecer la 
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mejora continua, esto mediante el resultado de los indicadores que fueron 

previamente establecidos para su evaluación, los cuales serán revisados 

mensualmente, en cual el cumplimiento depende de los responsables de cada 

proceso, lo que permitirá enfocar nuevas estrategias y cumplir con los objetivos 

empresariales (Ver tabla 26) 

Tabla 26. Matriz Metas e Indicadores  

 

Fuente: Los autores 2014 

 

 

POLÍTICA DE CALIDAD OBJETIVO DE CALIDAD META NOMBRE DEL INDICADOR FÓRMULA DEL INDICADOR %
FRECUENCI

A
RESPONSABLEPROCESO

Garantizando el cumplimiento de los requisitos 

del cliente

Establecer medidas de control 

para el cumplimiento de los 

requisitos del cliente

Seguimiento de cada proceso que 

evidencie el cumplimiento de los 

requisitos 

Cumplimiento de 

requisitos

Total requisitos cumplidos/Total 

requisitos acordados
100%Mensual Líder de calidadGC

Cumplimiento en los tiempos de 

entrega adecuados de acuerdo 

con el producto/servicio solicitado

Entrega oportuna del 

producto/servicio

No pedidos/servicios entregados 

oportunamente (en el tiempo 

establecido) / No pedidos/servicio 

solicitados

100%Trimestal
Líder de 

Ingeniería
IN

Evaluación de 

Proveedores

No de proveedores Evaluados / No 

de proveedores seleccionados

Clase A 

(Proveedor 

Confiable)

Semestral

Líder 

Administrativo 

y Financiero

GFA

Cumplimiento de entrega 

de materiales

Cantidad de productos 

entregados/cantidad de productos  

solicitados

100%Mensual

Líder 

Administrativo 

y Financiero

GFA

Se controlará la duración de 

materia prima en el inventario

Tiempo de duración de la 

Materia Prima

(Inventario Final/ventas promedio) 

X 30 días
20%Mensual

Líder de 

Ingeniería
IN

 Por medio de los controles 

establecidos disminuir los errores 

en la fabricación hasta un 3%.
Productos Defectuosos

Cantidad de Productos defectuosos 

/ Cantidad de productos fabricados
<3%Mensual

Líder de 

Ingeniería
IN

Disminuir el desperdicio de 

materiales con el fin de reducir el 

costo

Disminución de Costos por 

desperdicio

Costo Total desperdicio/Costo total 

Material utilizado
0%Diario

Líder de 

Ingeniería
IN

Entregando un producto de calidad
Entregar productos/servicios de 

calidad

Cero quejas recibidas por el 

producto/servicio brindado 
Quejas presentadas

No quejas presentadas / No 

productos entregados 
0%Bimensual

Líder de 

Ingeniería
IN

Brindando un excelente servicio al cliente  para 

satisfacer sus necesidades

Mantener un servicio adecuado 

que satisfaga las necesidades de 

los clientes

Realizar periódicamente 

encuestas de satisfacción para 

realizar análisis y realizar acciones 

de mejora

Grado de satisfaccíón del 

cliente

Sumatoria del % de cada 

pregunta/100
100%Trimestal Líder ComercialGCO

Comprometida con la mejora continua

Velar por el mejoramiento 

continuo del sistema de gestión 

de calidad

Seguimiento a cada proceso que 

afecte el Sistema de Gestión de 

Calidad que permita identificar 

que medidas se deben tomar para 

la mejora contínua y hacer 

seguimiento a su cumplimiento

Mejora continua

No de acciones preventivas y 

correctivas realizadas / No de 

acciones preventivas y correctivas a 

mejorar

100% Trimestral Líder de calidad
Todos los 

procesos

Manejando los precios más competitivos del 

mercado

Ofrecer productos de calidad a 

precios competitivos

Contar con  proveedores idóneos 

que cuenten con la disponibilidad 

de materiales e con el fin de 

garantizar que todo se realice de 

acuerdo al plan de trabajo.

Siendo eficientes en los tiempos de entrega

Cumplir oportunamente con los 

tiempos de entrega del producto 

servicio
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Numeral 8.5 Mejora 

Numeral 8.5.1 Mejora continua 

La mejora continua como parte importante e integral del Sistema de Gestión de 

Calidad se lleva a cabo con el cumplimiento de la política y objetivos de calidad y 

efectuando las acciones preventivas y correctivas necesarias de acuerdo con las 

auditorías internas que se realicen y análisis de datos que se evalúen con el fin de 

cumplir las expectativas a corto o largo plazo de los clientes. 

 

Numeral  8.5.2 Acción Correctiva y 8.5.3 Acción Preventiva 

Como requisito fundamental, Acuaplantas Ingeniería Ltda, desarrolló una 

metodología para la mejora continua estableciendo el procedimiento de acciones 

preventivas y correctivas (Ver anexo 12 - P-GC-01) para establecer los controles 

necesarios que aseguren la efectividad de las acciones emprendidas. 
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2.4 GENERAR EL SISTEMA DE AUDITORÍA INTERNA DE LOS PROCESOS 

DOCUMENTADOS EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 

 

Para el desarrollo de este objetivo, fue necesario generar el procedimiento para 

Auditorías Internas (Ver Anexo 13 - P-GC-02)  en donde se especifican las 

actividades que se llevarán a cabo dentro del proceso.  

De igual manera se ha elaborado un plan de auditorías que ha sido definido con el 

fin de evaluar y garantizar el cumplimiento de los requisitos de acuerdo con la 

norma ISO: 9001:2008, y poder identificar los aspectos que pueden ser 

optimizados para establecer procesos más eficientes. 

La auditoría interna será liderada por el Representante de la Dirección quien es el 

Líder de Calidad, teniendo en cuenta que posee un amplio conocimiento en la 

actividad a la que se dedica la empresa y de igual manera es la persona idónea 

para coordinar y garantizar la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 

Al ser auditados por primera vez los procesos que la empresa ha definido, se ha 

acordado generar dos auditorías internas para establecer y mejorar las no 

conformidades que se presenten en cada auditoría y así poder garantizar la 

certificación en la Norma ISO 9001:2008, cuando la empresa lo requiera  

Para efectuar el plan de Auditoría, se han definido los siguientes formatos y / o 

documentos: 

- F-GC-03 Programación de Auditorías Internas Anexo 38 

- F-GC-04 Plan de Auditoría Interna   Anexo 39 

- D-GC-01      Informe de Auditoria 

- F-GC-05 Reporte de Auditoría Interna  Anexo 40 

- F-GC-06 Solicitud de Acción de Mejora  Anexo 41 

- F-GC-07 Seguimiento al Plan de Acción  Anexo 42 

- F-GC-08 Reporte de Producto / Servicio   Anexo 43 

  no Conforme 
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- F-GC-10 Calificación Auditores Internos de  Anexo 45 

  Calidad 

 

Sin embargo se ha elaborado un diagnóstico final previo a la auditoría interna para 

validar el avance que ha tenido el desarrollo del proyecto y así poder conocer los 

aspectos que deben mejorar continuamente para llegar al 100% de cumplimiento 

de los requisitos de la norma ISO:9001:2008  

 

Tabla 27. Diagnóstico final previo a la auditoría interna del Sistema de Gestión de 
Calidad 

AUDITORÍ A INTERNA DEL SGC BAJO LA NORM A ISO 9001:2008  

ENTIDAD:  ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA  

FECHA:  19 DE MAYO DE 2015  

INFORMACIÓN 
SUMINISTRADA POR:  

ACUAPLANTAS INGENIERÍA LTDA  

REALIZADO POR:  AUTORES 2014  
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T
A

L
 OBSERVACIONES  

1  4.1  

REQUISITOS 

GENERALES  

0  0  0  0  0  2    100%  
  

2 4.1  

Se encuentran 

identificados los 

procesos  

          1 1   

Se identifican y se 
documentan los 
procesos del SGC para 
la empresa  

3 4.1  

Se ha definido la 

int eracción de los 

procesos  

          1 1   

Se define, evalúa e 
implementa la 
interacción de los 
procesos, definiendo el 
Mapa de procesos y sus 
procedimientos 
asociados  
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4  4.2  

REQUISITOS DE LA 

DOCUMENTACIÓN  

0  0  0  0  0  6    100%  
  

5 4.2.2  
Tienen un Manual de 

Calidad  
          1 1 

  

Se elabora el Manual de 
Calidad con los 
parámetros 
establecidos  del 
Sistema de Gestión de 
Calidad ISO 9001:2008  
 

6 4.2.3  

Tiene procedimiento 

para el control de  

documentos 

(procedimientos, guí a 

para elaboración de 

procedimientos, 

ins trucciones, 

manuales, etc)  

          1 1 

  

La documentación, 
como un requisito 
fundamental  del 
Sistema de Gestión de 
Calidad ha sido 
establecido para 
cumplir con lo definido 
en el SGC creando un 
procedimiento para el  
control de los 
documentos y registros  

7 4.2.3  
Tienen guía para 

elaborar documentos  
          1 1 

  

8 4.2.3  

Tienen un inventario 

de la documentación 

existente y de la 

faltante  

          1 1 

  

9 4.2.4  

Existe un 

procedimiento para la 

administración de los 

registros  

          1 1 

  

10  4.2 .4  
Existe un inventario 

de registros  
          1 1 

  

11  5.1  

COMPROMISO DE 

LA DIRECCIÓN  

0  0  0  1  1  2    81%  
  

12  5.1  
Se tiene una política 

de calidad  
          1 1 

  Se ha definido, 
documentado, 
publicado y socializado 
la Política y los 
Obj etivos de Calid ad, la 
cual fue divulgada a 
todos los empleados de 
la empresa de tal 
manera se conocieran 
los objetivos 
gerenciales y de esta 
manera velar por el 
cumplimiento de los 
mismos  
 
 
 
 

13  5.1  

Se han analizado o se 

tienen objetivos  que 

se relacionan con 

calidad  

          1 1 

  

14  5.1  
Ha difundido la 

política de calidad  
        1   1 

  

15  5.1  

Se llevan a cabo 

revisiones del SGC  

      1     1 
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16  5.4  

PLANIFICACIÓN DE 

LA CALIDAD  

0  0  0  1  0  1    75%  
  

17  5.4.1  

Los objetivos de 

calidad han sido 

establecidos en la s 

funciones y niveles 

pertinentes.  

          1 1 

  

Los objetivos de calidad 
definidos se han 
establecido para el 
cumplimiento de la 
política tal como lo 
demuestra en el Manual 
de Calidad  

18  5.4.2  

Se planifican los 

cambios que pueden 

afectar la integridad 

del SGC  

      1     1 

  

19  5.5  

RESPONSABILIDAD, 

AUTORIDAD Y 

COMUNICACIÓN  

0  0  0  2  0  3    80%  

  

20  5.5.1  

Se tienen definidas las 

responsabilidades de 

las personas  que 

puedan afectar la 

calidad según la ISO 

9001:2008  

          1 1 

  Se h a creado el Manual 
de Descripció n de 
Cargos en donde se 
especifica cada uno de 
los perfiles que se ven 
involucrados en el 
Sistema de Gestión de 
Calidad  

21  5.5.1  

Se tiene organigrama  

          1 1 

  La empresa ha definido 
y divulgado el 
organigrama de tal 
manera los empleado s 
tengan conocimiento de 
la estructura que tiene 
actualmente la 
empresa  

22  5.5.2  

Se ha seleccionado el 

representante de la 

dirección  
          1 1 

  La Dirección ha elegido 
al Líder de Calidad 
como Representa nte de 
la Dirección, quien será 
el encargado de  velar 
por el cu mplimiento del 
Sistema de Gestió n de 
Calidad  

23  5.5.3  

Se han establecido los 

procesos de 

comunicación  
      1     1 

   
 
Se ha documentado e 
implementado el 
proceso de 
comunicación creando 
nuevas herramientas 
para la adecuada 
comunicación c on los 
empleados  y de igual 
manera se han 
fortalecido los métodos 
existentes de 
comunicación  
 
 
 
 

24  5.5.3  

Se han efectuado 

mejoras en los 

procesos de 

comunicación  

      1     1 
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25  5.6  

REVISIÓN POR LA 

DIRECCIÓN  

0  0  0  1  0  0    50%  
  

26  5.6  

Se han estab lecido las 

entradas, los 

resultados y otras 

características del 

proceso de revisión 

por la dirección  

      1     1 

  
La Alta Dirección se ha 
comprometido en hacer 
las revisiones 
necesarias del Sistema 
de Gestión de Calidad  

27  6.1  

PROVISIÓN DE 

RECURSOS  

0  0  0  0  1  0    75%  
  

28  6.1  

Se determina y 

proporciona los 

recursos necesarios 

para implementar y 

mantener el sistema 

de g estión de calidad 

y mejorar 

conti nuamente su 

eficacia  

        1   1 

  

La Dirección ha 
proporcionado los 
recursos necesarios 
para velar po r  la 
eficiencia y la Mejora 
Conti nua del Sistema 
de Gestión de Calidad  

29  6.2  

RECURSOS 

HUMANOS  

0  0  0  1  0  2    83%  
  

30  6.2.2  

Se ha determinado la 

competencia del 

personal que realiza 

trabajos que afectan a 

la calidad del 

producto/servicio  

          1 1 

  La empresa a evaluado 
los perfiles para cada 
cargo y garantizar que 
sean los idóneos para 
la ejecución de las 
labores realizadas por 
cada empleado lo que 
permitirá aumentar la 
satisfacció n del cliente  
 
 

31  6.2.2  

Existe una 

metodología que 

permita identif icar las 

necesidades de 

formación y 

suministrar la misma 

al personal del SGC  

      1     1 

  Por medio de las 
capacitaciones,  se 
determinará las 
necesidades de 
formación del personal 
de acuerdo con sus 
competencias y roles 
que se desempeñan 
dentro de la e mpresa  
 
 

32  6.2.2  

Se mantienen 

registros que 

evidencien la 

educación, formación, 

habilidades y 

experiencia.            1 1 

   
 
Se han actualizado 
todos los registros de 
los empleados 
mediante la solicitud de 
hojas de vida  y 
soportes de formación 
como (cer tificados, 
especializaciones, 
diplomados)  
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33  6.3  INFRAESTRUCTURA  0  0  0  1  0  0  
 

50%  
 

34    

Se planifican rutinas 

para hacer 

mantenimiento 

preventivo a los 

equipos de trabajo  

      1     1 

  La empresa ha d efinió  
una metodología e n 
donde se planifica lo s 
mantenimientos de 
manera perió dica a las 
herramientas de 
trabajo  

35  6.4  
AMBIENTE DE 

TRABAJO  
0  0  0  0  0  1  

 
100%    

36    

Existe algún método 

para evaluar el clima 

organizacional  

          1 1 

  La empresa cuenta con 
las condiciones 
adecuadas para la 
ejecució n de las 
actividades de los 
empleados en cuanto 
ruido, luminosidad, 
humedad  

37  7.1  

PLANIFICACIÓN DE 

LA REALIZACIÓN 

DEL PRODUCTO Y / 

O SERVICIO  

0  0  0  1  0  2    83%  

  

38  7.1  

Se planifican los 

procesos para la 

realización del 

producto y la 

prestación del serv icio  

          1 1 

  Se ha definido 
mediante el 
procedimiento de 
Ingeniería las 
actividades que se 
deben llevar a cabo 
para la realización del 
producto y por tanto la 
prestación de servicio  

39  7.1  

Se han determinado 

los requisitos del 

producto/servicio  

          1 1 

  La empresa ha 
documentado mediante 
fichas técnicas los 
requis itos del producto 
para ser presentados al 
cliente y realizar la 
respectiva solicitud del 
producto.  

40  7.1  

Se han establecido los 

registros que 

evidencian el 

cumplimiento de los 

req uisitos por parte 

de los procesos de 

realización del 

producto/servicio y 

sus resultados  

      1     1 

   
 
 
Se han establecido los 
registros que 
evidencian el 
cumplimie nto de los 
requisitos  
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41  7.2  

PROCESOS 

RELACIONADOS 

CON EL CLIENTE  

0  0  0  2  1  0  
 

5 8%    

  
7.2.1/ 

7.2.2  

Tienen unas 

metodología para 

gestionar los pedidos, 

convenios o 

intercambios, 

presentación de 

ofertas o ventas 

(ventas nacionales y 

de exportación)  

      1     1 

  

Se cuenta con una 
metodología para la 
gestión de los 
requisitos de 
fabr icación de un 
producto  

43  7.2.3  

Se han establecido los 

procesos de 

comunicación con el 

cliente  
        1   1 

  A través de la 
cotización, oferta y 
encuesta de 
satisfacción, la empresa 
permite tener relación 
directa con el cliente y 
de esta manera 
conocer  la percepción 
que se tiene con 
respecto al servicio 
prestado  

44  7.2.3  

Se han efectuado 

mejoras en los 

procesos de 

comunicación con el 

cliente  

      1     1 

  Las mejoras fueron 
definidas para ser 
implementadas  de t al 
manera fuera más  
eficaz la comunicac ión 
con el cliente  

45  7.3  

DISEÑO Y 

DESARROLLO  

0  0  0  0  0  2    100%  
  

46    

Existe una 

metodología que 

establezca el control 

que se debe efectuar 

durante diseño y/o 

desarrollo del 

producto o servicio  

          1 1 

  

Se define una 
metodología que 
permite cont rolar 
durante la ejecución del 
diseño de un producto  

47    

El personal es 

competente para 

estas actividades  

          1 1 

  La empresa tiene 
contratado el personal 
idóneo con todas las 
habilidades para 
desarrollar su labor  

48  7.4  COMPRAS  
0  0  0  5  0  1    58%  

  

49  7.4.1  

Conocen cuáles son 

los proveedores que 

más afectan la calidad  

      1     1 

  Se conocen los 
proveedores los cuales 
son evaluados de 
acuerdo con el servicio 
prestado  
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50  7.4.1  

Se tienen  criterios 

para evaluar los 

proveedores  

      1     1 

  

Se tiene definida una 
metodología de 
selección y evaluación 
de proveedores  

51  7.4.1  

Se tiene una 

metodología para 

seleccionar, registrar 

y calificar 

periódicamente a los 

proveedores que se 

han considerado 

críticos  

      1     1 

  

52  7.4.1  

Tienen un  plan  de 

selección y calificación 

de proveedores  
      1     1 

  

53  7.4.1  

Se tiene una 

metodología parta 

realizar el proceso de 

compras  

      1     1 

  

Se tiene establecida 
una metodología para 
el proceso de compras  
Se documenta las 
materias primas que se 
req uieren para la 
fabricación de los 
productos  

54  7.4.2  

Se tienen datos o  

información de las 

materias primas a 

comprar  o  servicios 

a subcontratar  

          1 1 

  

55  7.5  

PRODUCCIÓN Y / O  

PRESTACIÓN DEL 

SERVICIO  

0  0  0  3  0  0    50%  

  

56  7.5.1  

Se tiene una  

descripción completa 

de los procesos de 

realización del 

producto o prestación 

de servicio  

      1     1 

  

Se tienen definidos los 
procesos para la 
realización del producto  

57  7.5.2  

Existen procesos que 

requieran validación?        1     1 

  Se cuentan con  
procesos que requieren 
validación  

58  7.5.3  

Se identifican los 

productos?  
      1     1 

  Los productos son 
identificados mediante 
las fichas técnicas con 
sus respectivas 
características  

62  7.6  

CONTROL DE LOS 

DISPOSITIVOS DE 

SEGUIMIENTO Y 

MEDICIÓN  

2  0  0  0  0  0    0%  

  

63    

Conocen cuales son 

los equipos de 

medición que pueden 

afectar la calidad del 

producto  

1           1 

  
La empresa consi dera 
que no es necesario 
realizar mediciones a 
los equipos o 
codificarlos  
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64    

Tienen establecido  un 

sistema de 

codi ficación para los 

instrumentos y 

equipos de medición  

1           1 

  

 

65  8.2  

SEGUIMIENTO Y 

MEDICIÓN  

0  0  0  6  4  0    60%  
  

66  8.2.1  

Se realiza 

seguimiento a la 

satisfacción del cliente  
      1     1 

  Se ha definido una 
encuesta de 
satisfacción al cliente 
para conocer la opinión 
del servicio  

67  8.2.2  

Existe un 

procedimiento para 

auditorías internas de 

calidad  

        1   1 

  

Se definen los 
procedimientos de 
auditorías internas, de 
igual manera se 
elaboró el programa de 
auditorías  

68  8.2.2  

Existe un sistema  o 

forma de evaluación y 

selección de auditores 

internos de calidad  
        1   1 

  

69  8.2.2  

Están formados los 

candidatos  

seleccionados para las 

auditorí as internas de 

calidad  

      1     1 

  

70  8.2.2  

Se ha elaborado un 

programa de 

auditorías internas  de 

calidad  

      1     1 

  

71  8.2.3  

Tienen definidos 

indicadores de 

desperdicios, 

devoluciones, quejas, 

reclamos, ac ciones de 

mejoramiento, 

auditorí as internas de 

calidad  

      1     1 

  

Se elaboran los 
indicado res de calidad  

73  8.2.4  

Tienen metodologí as  

para la evaluación y 

seguimiento de la 

prestación del servicio  

        1   1 

  

Se tiene definida una 
metodología para la 
medición, evaluación y 
seguimiento de la 
prestación del servicio  

74  8.2.4  

Se han definido los 

criterios de aceptación          1   1 

  

  






































