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RESUMEN

Se diagnostica el estado actual del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa y se 

establece cuáles son los niveles de madurez del desempeño del SGC con el fin de 

estimar posibles mejoras para la ampliación del alcance. 

Con este diagnóstico se podrán identificar los fallos del sistema actual bajo el alcance 

“Limpieza a presión por chorro de arena y aplicación de pinturas industriales “, y se 

propondrán mejoras, además, se identificará en cuál de los procesos establecidos 

actualmente deben generarse cambios para abarcar los alcances propuestos.

Después de realizar este diagnostico se realizó la configuración estratégica del sistema, 

configuración que se realizó de la mano de la Alta Dirección de la Empresa. En esta 

configuración se realizó la planeación estratégica de la organización, y la planeación de

la calidad, tanto para su diseño como para su implantación. 

Como siguiente paso se revisaron e implantaron los requisitos descritos en el capitulo 5 

de la norma ISO 9001:2000, los cuales se refieren a la responsabilidad por la dirección; 

para dar cumplimiento a este requisito se establecieron los requisitos de los clientes a 

través de planes de calidad u otros documentos y se trasmitió toda la información 

actualizada por medio de capacitaciones colectivas a toda la organización o privadas con 

los responsables de procesos. Igualmente se realizaron cambios en la Política de Calidad 

de la Empresa, en conjunto con los objetivos de calidad, los cuales fueron aprobados

por la Gerencia General de la organización.

Una vez que se establecieron esos requisitos, se procedió a la planificación del S.G.C, 

dentro de la cual se presentó la identificación de los procesos (Mapa de Procesos de la 



organización) determinando la interacción entre los mismos, los controles necesarios 

para asegurarse del buen funcionamiento de cada uno de los procesos, junto con los 

recursos necesarios y los respectivos medios de seguimiento.

Dentro de la planeación de calidad se realizó la identificación de los procesos en la 

organización y la participación de las nuevas actividades dentro de los mismos; en la 

identificación se incluyeron los procesos gerenciales, los de apoyo y los de realización.

Para implantar el Sistema de Gestión de Calidad en la empresa LAGUNA MORANTE 

LTDA. se identificaron y revisaron todos los procesos que se gestan en la organización y 

se definieron las responsabilidades para cada uno de los procesos; de la misma manera,

estas responsabilidades fueron establecidas en una matriz de competencias en las que 

se definieron y fijaron los diferentes niveles exigidos en el numeral de la norma 6.2.

Como siguiente etapa, se definieron de manera estricta los recursos necesarios para la 

gestión de los procesos identificados, físicos y económicos; en relación con el talento 

humano se realizó un estudio de funciones y responsabilidades por cargo, el cual 

permitió identificar el tipo de competencia que debe poseer el ocupante actual del 

mismo, en especial, en los procesos de realización o prestación del servicio, debido a 

que en estos el cliente es la persona que establece las características competitivas del 

personal. 

La planificación de las obras y proyectos se representó por medio de la caracterización 

del proceso, la cual incluye, las entradas y salidas del proceso, discriminando los 

proveedores y clientes las mismas, los documentos de referencia, los recursos y, por 

supuesto, las actividades que enmarcan el proceso.



Con Vistas a realizar una correcta revisión a la caracterización establecida para los 

procesos, se requirió que el personal involucrado o las partes interesadas asistieran a las 

capacitaciones establecidas en el cronograma de actividades (Ver Anexo No 1), las 

cuales son básicamente establecidas por capacitaciones. Dentro de las actividades que 

se propusieron para la ampliación del alcance, se excluyó el numeral  7.3, para esta 

manera dar cumplimiento al requisito siete (7) de la norma ISO 9001:2000.

En el transcurso de las etapas mencionadas se aplicaron los procedimientos exigidos por 

la norma ISO 9001:2000,  junto con las jornadas de capacitación y sensibilización del 

personal, las cuales se realizaron una vez por mes a los diferentes grupos que se 

emplearon como apoyo a la implantación de SGC.

De manera análoga se establecieron los mecanismos de seguimiento a los procesos y a 

los servicios con el fin de definir el comportamiento de los mismos y, basados en esa 

información, poder realizar como última etapa la revisión por la dirección, de la cual se 

establecieron las medidas necesarias para mejorar el sistema, constituyendo la auditoría 

interna realizada antes de esta revisión, la entrada de esta etapa.

Trimestralmente se presentara el porcentaje de avance en la implementación del SGC a 

la Alta Gerencia.



GLOSARIO

ACCIÓN CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

detectada u otra situación indeseable.

ACCIÓN PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencial u otra situación potencialmente indeseable.

ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 

nivel de una organización.

AUDITORÍA: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que 

se cumplen los criterios.

AUDITORES: Persona con la competencia, para llevar a cabo una auditoria.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada a 

proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de calidad.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 

requisitos.

CARACTERIZACION DE PROCESOS: 

CICLO PHVA: Concepto gerencial que potencializa la relación entre organización, 

procesos y personas, con el fin de mejorar continuamente la efectividad de sus 

resultados, cada vez que se planifique; se ejecuten las acciones planeadas; se verifique 

que las acciones se hayan llevado a cabo acorde con lo planeado y que los resultados 

sean los esperados; se tomen decisiones pertinentes como consecuencia de dichos 

resultados y consecutivamente se inicie un nuevo ciclo fortalecido con la práctica 

anterior.

DOCUMENTO: Información y su medio de soporte.

EQUIPO AUDITOR: Uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría.



ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entradas en 

resultados.

ESPECIFICACIONES: Documento que establece requisitos.

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

EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados.

GESTIÓN DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización en lo relativo a la calidad.

GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.

INFRAESTRUCTURA: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 

funcionamiento de una organización.

INFORMACIÓN: Datos que poseen un significado.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestión de la Calidad 

de una organización.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los 

requisitos.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

OBJETIVOS DE CALIDAD: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 

calidad.

PARTES INTERESADAS: Persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o 

éxito de una organización.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 

cuales transforman elementos de entradas en resultados.

REGISTROS: Documentos que presentan resultados obtenidos o proporcionan

evidencia de actividades desempeñadas.



REQUISITO: Requerimiento señalado, generalmente establecido de una forma 

implícita u obligatoria. Es la manera en la que se traducen las necesidades y 

expectativas que tienen los clientes con respecto al resultado del proceso.

REVISIÓN: Actividad emprendida que permite asegurar la conveniencia, la adecuación 

y la eficacia del tema objeto de la revisión para alcanzar unos objetivos establecidos.

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan.

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Percepción del cliente sobre el grado en el que se han 

cumplido los requisitos.

SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Conjunto de procesos integrados que 

tiene como fin establecer el direccionamiento e intenciones relacionadas con la calidad, 

así como los objetivos y medios para el cumplimiento de dichos objetivos.

VERIFICACIÓN: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se 

han cumplido los requisitos especificados.

PROYECTOS: Procesos únicos consistentes en un conjunto de actividades coordinadas 

y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 

objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de tiempo, 

costos y recursos.

OBRAS: Todo trabajo no licitado y adjudicado por medio de una orden de servicio

SANDBLASTING: Limpieza a presión por chorro de arena seca.



INTRODUCCION

En nuestros tiempos las empresas buscan cada vez más la competitividad y el aumento 

de sus utilidades lo cual lo obliga a una prestación de servicios o entrega de productos 

bajo todos los requisitos establecidos por el cliente, así como los requisitos legales 

vigentes.

La calidad en los productos y los servicios de una empresa es la base fundamental del 

éxito, y para el logro de esto es muy importante la organización de sus procesos y la 

identificación de la interrelación entre los mismos.

La organización y el enfoque basados en procesos, constituyen el modelo propuesto 

por la Norma ISO 9001; 2000 que tiene a este como su principal objetivo.

A continuación, observaremos cómo los Sistemas de Gestión de la Calidad conllevan a la 

estandarización de los procesos y procedimientos, en línea con la organización de las 

actividades que conllevan a una sola finalidad, la satisfacción del cliente.



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Diseñar e implantar un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) bajo el enfoque del 

modelo basado en procesos presentado por la Norma ISO 9001:2000 con el fin de 

lograr la certificación en la ampliación del alcance actual de la empresa LAGUNA 

MORANTE LTDA.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

 Realizar un diagnóstico veraz del SGC actual de la empresa LAGUNA MORANTE 

LTDA por medio de una matriz de comparación de requisitos con el fin de 

determinar fallos y oportunidades potenciales de mejoras.

 Generar las acciones necesarias para mejorar los niveles del desempeño del SGC 

bajo el alcance propuesto, a través de los formatos para la solicitud de acción 

establecidas en la organización.

 Diseñar e implantar estrategias para la medición del desempeño y la eficacia de 

los procesos por medio de la creación de indicadores de calidad.

 Elaborar e implantar los documentos exigidos por la NTC ISO 9001:2000. 

 Capacitar al personal en los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y entrenarlo 

sobre la manipulación y circulación de la documentación generada durante los 

procesos propuestos.

 Certificar los siete alcances de la empresa, durante la auditoría externa que 

realice el SGS.



2. COBERTURA DE LA INVESTIGACION

Este trabajo comienza con el diagnóstico inicial realizado al SGC actualmente implantado

por la empresa, con el fin de verificar el estado de madurez del desempeño del mismo,

basado en los requisitos de la NTC ISO 9001:2000.

Durante la revisión del SGC se establecerán los aspectos documentales exigidos por la 

Norma NTC 9001:2000 para las actividades propuestas en el alcance descritas como:

“Obras Civiles de Construcción; Movimientos de Tierra y Mantenimiento de la 

Infraestructura Vial; Servicio de Superficies; Aplicación de Pinturas Industriales y 

Reparación de Tanques API, Mantenimiento Preventivo- Correctivo para Platas y Equipos 

de Emergencias en el Sector de Hidrocarburos; Suministro de Materiales para la 

Construcción; Alquiler de Equipos y Maquinaria Pesada” .

Después de realizada la revisión del SGC dentro de este proyecto, se incluye la 

implantación de los aspectos diseñados, por medio de las capacitaciones establecidas en 

el cronograma de actividades, así como la verificación de la eficacia de las acciones 

generadas y evidenciadas hasta la consecución del certificado de calidad.

Este trabajo excluye la generación del plan de acción y el seguimiento de la verificación 

en la eficacia de las mismas durante la auditoria externa de certificación.



3. INFORMACIÓN DE LA EMPRESA

3.1 RESEÑA HISTÓRICA

LAGUNA MORANTE LTDA. fue fundado el 30 de junio de 1.990 por el Ingeniero 

Mecánico Oscar Armando Laguna Alarcón, junto con la colaboración de su esposa Luz 

Marina Morante Teherán, actuales gerente general y Gerente Financiero de la empresa. 

La idea de crear una empresa de carácter comercial con capital familiar surgió como 

respuesta al deseo de trabajar en forma independiente y principalmente por la 

necesidad de generar mayores ingresos. Esto fue posible gracias a la experiencia 

obtenida por el Ing. Oscar Laguna en el Astillero Vikingos luego de desempeñarse como 

jefe de mantenimiento y reparación durante trece (13) años consecutivos, donde logro

ocupar cargos importantes como segundo vicepresidente de la compañía, obteniendo 

así reconocimiento en el sector industrial de Mamonal por la calidad de su trabajo. Esto 

le permitió tener una amplia panorámica del negocio.

Fue así como la familia Laguna Morante inició su empresa sin previo estudio de 

mercado, pero convencida de la viabilidad del negocio debido a las sugerencias de sus 

colegas, quienes prestaban servicios de mantenimiento industrial en Mamonal, 

aprovechando además los contactos con sus clientes potenciales con los cuales el 

Ingeniero ya se había relacionado durante su experiencia laboral mientras les prestaba 

sus servicios. 

Sus actividades se iniciaron en un pequeño lote arrendado ubicado en la vía Mamonal,

sector Santa Clara, frente a la actual empresa PROLECA LTDA. En sus inicios empezaron 



con un pequeño equipo de trabajo fijo y una maquinaria de segunda mano para 

“Sandblasting” a la cual se le podía adaptar un equipo para pintura y otro para la 

producción de aire necesario en las máscaras de los operarios.

Durante los primeros seis (6) meses de actividades LAGUNA MORANTE tuvo que 

enfrentar algunas dificultades económicas pues no contaba con una fuente de trabajo 

estable. Observando que los resultados del negocio no eran los esperados, el ingeniero 

junto con su esposa, pensaron en cerrar el negocio y buscar empleo aunque no eran 

sus mayores deseos.  Afortunadamente IMEC S.A. los subcontrató para realizar un 

proyecto en Cerromatoso – Córdoba, el cual ayudó a la reactivación de la empresa 

sirviendo como buena señal para el futuro de ésta. A partir de éste momento la 

empresa poco a poco se fue dando a conocer en el sector industrial y sus trabajos 

fueron contratados con mayor  frecuencia.

Hacia el año 1994 la familia Laguna adquirió la primera parte de su propio lote donde 

actualmente llevan a cabo sus actividades. Con el paso de los años la empresa LAGUNA 

MORANTE se ha consolidado, ampliando su infraestructura, adquiriendo maquinarias, 

herramientas y diversificando su portafolio de servicio de acuerdo con las necesidades 

del mercado identificado.

LAGUNA MORANTE LTDA. actualmente se encuentra en un proceso de implantación de 

la Norma ISO 9001:2000 para el alcance de Obras Civiles, Construcción y 

Mantenimiento de Vías, Alquiler de Maquinarias Pesada y Equipos y Movimientos de 

Tierra.

Hoy en día LAGUNA MORANTE LTDA. cuenta con un equipo humano comprometido con 

el buen desempeño de la empresa, conformado por doce (12) empleados en el área 



administrativa y gerencial, y quince (15) empleados en planta, un Plan de Manejo 

Ambiental aprobado por La Corporación Autónoma Regional del Canal del Dique-

CARDIQUE, un Programa de Salud Ocupacional y Manejo Ambiental certificado por el 

Consejo Colombiano de Seguridad y un Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma 

ISO 9001:2000 certificado por ICONTEC.

3.2 MISIÓN

SOMOS una empresa especializada en ofrecer servicios de limpieza de superficies y 

aplicación de pinturas industriales.

Contamos con los equipos y herramientas necesarias para cumplir satisfactoriamente 

con nuestras obligaciones en el momento y lugar requerido por el cliente. Además 

contamos con un personal competente con vocación de servicio, comprometido con la 

empresa y fundamentado en valores como honestidad, respeto y responsabilidad para 

desempeñar eficazmente las actividades asignadas.

Somos conscientes de la preservación del medio ambiente por lo tanto contribuirnos con

el desarrollo sostenible del lugar en el que nos encontremos prestando un servicio.

3.3 VISIÓN

NOS VEMOS en el 2009 reconocidos a nivel nacional por la calidad en la prestación de 

servicios de Mantenimiento Industrial; Obras Civiles; Movimientos de Tierra;

Construcción y Mantenimiento de Infraestructura Vial; Mantenimiento y Reparación de 

Tanques; Construcción y Mantenimiento de Ductos para el Hidrocarburo; Mantenimiento 



Preventivo-Correctivo y Atención de Emergencias Para plantas del Sector de 

Hidrocarburos; Tratamientos de Lodos Aceitosos; Suministro de Agregados para la 

Construcción; Alquiler de equipos y Maquinaria Pesada, con una buena infraestructura, 

diversas maquinarias y herramientas, y un equipo de trabajo efectivo y competitivo. 

Contribuiremos al enriquecimiento intelectual y profesional de nuestros trabajadores a 

través de capacitaciones, y mantendremos el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la 

Norma ISO 9001:2000 como condición para lograr la sostenibilidad empresarial y la 

confiabilidad de nuestros servicios, convirtiéndonos en una fuente de bienestar que 

mejore la calidad de vida de los empleados.

3.4 CLIENTES

En el transcurrir de los años LAGUNA MORANTE LTDA. ha prestado sus servicios a 

diferentes clientes del sector industrial de Colombia, entre los cuales se destacan los 

siguientes:

ECOPETROL S.A.

OLEODUCTO DE COLOMBIA

OCENSA OLEODUCTOS CENTRALES S.A

CABOT COLOMBIANA

DRUMMOND LTDA.

C.D.I. LTDA.

C.B.I CARIBE

PROELECTRICA

TAMPA TANK Inc.



ITAMSUCA LTDA

CORPORACIÓN PARA LA INVESTIGACIÓN DE LA CORROSIÓN 

COTECMAR

TUBOCARIBE

BLASTING LTDA.

INDUSTRIAS ASTIVIK

LOGISTICA MULTIMODAL

ALVAREZ Y COLLINS S.A.

COMPAÑIA COLOMBIANA DE TERMINALES

HOLCIM COLOMBIA

CONSTRUCTORES C.B.E.S

PROMOTORA MONTECARLO VIAS LTDA

PUERTO DE MAMONAL S.A

INVERSIONES J.H

3.5 LOCALIZACIÓN GEOGRÁFICA

Se encuentra localizada en la zona industrial de Mamonal de la ciudad de Cartagena en 

la Carrera 56 interior # 1-119 detrás de la EDS de PETROMIL.

3.6 ACTIVIDAD ECONÓMICA Y SERVICIOS OFRECIDOS

LAGUNA MORANTE LTDA. es una empresa de servicios, cuya actividad económica es:

“Mantenimiento Industrial; Sandblasting; Westblasting; Reparaciones Metalmecánicas;

Alquiler de Maquinaria y Equipos; Construcción y Mantenimiento de Infraestructura Vial, 

Movimiento de Tierra y Obras.



Entre los servicios ofrecidos a sus clientes se encuentran:

Mantenimiento Industrial

 Limpieza de Superficies

 Limpieza por chorro de arena.

 Limpieza por chorro de arena seco – Sandblasting.

 Limpieza por chorro de arena húmedo – Westblasting.

 Limpieza Manual – Mecánica.

 Aplicación de Sistemas de Protección con Pinturas Industriales

Obras Civiles 

 Construcción y mantenimiento de vías.

 Pavimentación en concreto y asfáltica.

 Movimientos de tierra.

 Excavaciones.

 Suministro de agregados para la construcción.

 Tratamiento de lodos aceitosos.

Arrendamiento de los siguientes equipos y herramientas

 Compresores y equipos de pintura.

 Máquinas de soldar.

 Retroexcavadora.



 Motoniveladora.

 Vibrocompactador.

 Buldózer.

 Minicargador.

 Alquiler de Volquetas para transporte de materiales.

Construcciones Metalmecánica

 Metalmecánica (pailería).



4. GENERALIDADES

Para aplicar el concepto de Proceso a su sistema, cualquiera que éste sea, se debe:

1) Tener una idea o concepto del servicio o producto que ofreceremos como 

organización, para satisfacer y exceder las necesidades de un cliente cautivo o 

en prospecto.

2) Documentar todas aquellas actividades que afectan la calidad del producto o 

servicio definido.

3) Definir la responsabilidad y la autoridad de cada miembro de la organización 

para que hagan lo que deben de hacer y se eviten los malos entendidos o 

actividades sin completar efectivamente. La organización, mediante su Alta 

Dirección y equipo que la conforma, deberán identificar y evaluar los recursos 

necesarios para la efectiva implantación.

4) Seleccionar el personal adecuado y capacitarlo para cumplir satisfactoriamente 

las instrucciones y métodos necesarios para el desempeño del servicio o 

producto ofrecido.

5) Proveer, dentro de la Planeación, la metodología, herramientas, equipo o 

dispositivos de seguimiento y medición aplicables.

6) Contar con la infraestructura adecuada para el alcance de sus metas, que 

permita el ambiente adecuado para su desempeño productivo y personal 

capacitado para el uso seguro y confiable del equipo en general.

7) Verificar el cumplimiento con los requerimientos establecidos y documentados 

aplicables al "Producto o Servicio", identificar no conformidades, evaluar sus 

resultados, aplicar mejora continua para nuevos productos o servicios.



5. MODELO PARA EL DISEÑO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE 

GESTIÓN DE LA CALIDAD BAJO EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 

ESTABLECIDO EN LA NORMA NTC ISO 9001:2000 A LA EMPRESA 

LAGUNA MORANTE LTDA.

Diagnóstico 
del SGC actual

Revisión del 
cumplimiento de los 
requisitos

Planificación 
del SGC de la 
empresa LM

Evaluación del 
SGC.

Auditorías internas

Entrevistas con 
responsables de procesos

Evidencias documentales

Definición del Alcance

Elaboración del plan de 
actividades.

Definición de responsabilidades.

Diseño del 
SGC de la 
empresa LM

Identificación de procesos.

Direccionamiento estratégico.
Misión, Visión, Política de calidad, 
Mapa de procesos

Elaboración del  soporte 
documental.

Competencias.

Medición, análisis y mejora.

Gestión de la calidad.

Control del producto no 
conforme.

Auditorías internas.

Acción Correctiva y Preventiva.

A



Gráfico No.1. Modelo de Implantación

Fuente: Elaboración Propia
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Implantación 
del SGC

Plan de 
implantación

Verificación de 
la implantación.

Auditoría interna de calidad

Revisión por la Dirección

Pre-Auditoría

Auditoría de Certificación



6.  VENTAJAS DE LA UTILIZACIÓN DE UN MODELO BAJO EL ENFOQUE 

BASADO EN PROCESOS ESTABLECIDO POR LA NORMA NTC ISO 9001:2000

Las siguientes son las ventajas recibidas al implantar un Sistema de Gestión  de la 

Calidad.

 El personal conoce, entiende y está motivado para cumplir los objetivos y metas 

de la organización.

 Se conoce la importancia de cada una de las actividades que son evaluadas, 

alineadas e implantadas.

 Se establece una visión clara del futuro de la organización y existe certidumbre 

en los planes de vida de todo el personal en general.

 Se crean y mantienen valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de 

comportamiento en todos los niveles de la organización.

 Al conocer bien las responsabilidades, la metodología y los resultados esperados, 

se crea confianza y se eliminan muchos temores.

 La Política de la Dirección proporciona la formación en menos tiempo y la libertad 

para actuar con responsabilidad y autoridad.

 Comprender el valor agregado de la implantación, inspira, anima y reconoce las 

contribuciones del sistema al personal.

 Se identifican y aseguran los puestos clave que son la infraestructura 

organizacional de la empresa, desarrollándolos continuamente.

 La falta de comunicación entre los niveles de "La Organización" se reducen 

considerablemente al identificar y eliminar barreras.

 Se consideran las necesidades de todas las partes interesadas, incluyendo: 

clientes, propietarios, personal, proveedores, etc.



7. METODOLOGÍA PARA LA IMPLANTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE 

LA CALIDAD EN LA EMPRESA LAGUNA MORANTE LTDA.

La metodología para la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad que se utilizó

para evaluar el sistema actual y proponer acciones de mejoras, con el fin de certificar 

las actividades propuestas en el nuevo alcance, incluye: Obras Civiles de Construcción; 

Movimientos de Tierra y Mantenimiento de Infraestructura Vial; Alquiler de Equipos y

Maquinaria Pesada; Suministro de Agregados para la Construcción; Mantenimiento y 

Reparación de Tanques API; Montaje y Mantenimiento de Ductos para el Transporte de 

Hidrocarburos; Tratamiento de Lodos Aceitosos . 

DIAGNÓSTICO - Identificación de los elementos de entrada para el diseño e 

implantación del SGC. Por lo tanto, el primer punto será conocer a fondo, toda la 

información relevante de la organización, sus representantes y alcance, registrando la 

siguiente información como elementos de entrada.

Este diagnostico será realizado mediante una matriz para facilitar la identificación de los 

requisitos de la Norma.

Seguidamente se evalúan los resultados y generan acciones de mejoras, que no deben 

estar orientadas a aquellos aspectos no contemplados en el alcance propuesto.

De una manera simultánea o alterna se realizarán las capacitaciones sobre 

conocimientos básicos de la Norma ISO 9001:2000 Requisitos y fundamentos. El 

personal debe sentirse que es una componente importante del diseño para la mejora 

del SGC de la empresa. 



Por ultimo, se verificará toda la implantación del SGC por medio de una matriz de 

seguimiento, de una auditoria interna realizada por el Coordinador HSEQ de la empresa 

y finalmente mediante la auditoria de certificación que evidencia el cumplimiento y la 

eficacia de las acciones tomadas para el aseguramiento del cumplimiento del 

desempeño del SGC bajo el alcance propuesto.



8. PLAN DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Se elaboró un listado de todas las actividades que se ejecutarán dentro del proceso 

propuesto en esta monografía:

Tabla No.1. Cronograma de Actividades.

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE 
INICIO

1.   DIAGNÓSTICO. Coord. HSEQ -
Proponentes

01/05/08

1.1 Elaboración del cronograma de 
actividades

Coord. HSEQ -
Proponentes

01/05/08

1.2 Realización del diagnóstico Coord. HSEQ –
Proponentes

05/05/08

1.3 Elaboración del informe del 
diagnóstico.

Coord. HSEQ –
Proponentes

09/05/08

1.4 Entrega del informe a la Gerencia 
para su revisión y aprobación.

Coord. HSEQ –
Proponentes

12/05/08

2. PLANIFICACIÓN Coord. HSEQ –
Gerente-
Proponentes.

15/05/08

2.1 Definición del alcance propuesto 
del SGC.

Coord. HSEQ-
Gerente general

15/05/08

2.2 Redefinición de la estructura 
organizativa del proyecto.

Dpto. RRHH-
Coord. HSEQ

02/06/08

2.3 Rediseño de los perfiles de cargos
y los roles de la estructura 
organizativa.

Dpto. RRHH –
Coord. HSEQ

07/06/08

2.4 Elaboración de los modelos para
los  planes de calidad de los
proyectos.

Ing. Residente-
Coord. HSEQ

10/06/08

2.5 Elaboración del plan de 
comunicaciones.

Ing. Residente-
Coord. HSEQ

10/06/08

3. DISEÑO Proponentes- 16/06/08



Coord. HSEQ
3.1 Identificación del Sistema de 
Gestión de la Calidad.

Proponentes-
Coord. HSEQ

16/06/08

3.2 Definición del modelo de procesos 
del SGC.

Proponentes-
Coord. HSEQ

16/06/08

3.3 Identificación de la secuencia e 
interacción de los procesos.

Proponentes-
Coord. HSEQ

16/06/08

3.4 Elaboración de las fichas de 
caracterización de los procesos.

Proponentes-
Coord. HSEQ

17/06/08

3.5 Definición de la guía para la 
elaboración de documentos

Proponentes-
Coord. HSEQ

23/06/08

3.6 Aprobación de la guía para la
elaboración de documentos  

Proponentes. 
Coord. HSEQ

24/06/08

3.7 Revisión de la Política de Calidad Proponentes-
Gerente General

24/06/08

3.8 Revisión y actualización de los 
objetivos de calidad 

Proponentes-
Gerente General

24/06/08

3.9 Establecimiento del plan de 
acción de los objetivos generados.

Proponentes-
Gerente General

26/06/08

3.10 Definición de los procedimientos 
que deben ser documentados

Coord. HSEQ-
Proponentes

26/06/08

3.11 Elaboración del procedimiento 
para el control de los documentos y 
el control de los registros.

Coord. HSEQ-
Proponentes

07/07/08

3.12 Elaboración del Manual de 
Calidad

Coord. HSEQ-
Proponentes

02/07/08

3.13 Celebración de la reunión para 
la  elección del Representante de la 
Dirección.

Coord. HSEQ-
Proponentes

30/05/08

3.14 Actualización de las 
responsabilidades y roles en la 
organización.

Jefe de Control 
Interno-
Coordinador HSEQ.

06/06/08

3.15 Elaboración de una matriz de 
comunicación.

Coordinador HSEQ-
Proponentes.

05/05/08

4 COMPETENCIAS
4.1 Revisión de los perfiles de los 
cargos

Jefe de Control 
Interno-

06/06/08



Proponentes
4.2 Elaboración del plan de 
capacitación y entrenamiento de la 
empresa

Jefe de Control 
Interno

05/05/08

4.3 Elaboración del procedimiento de 
evaluación y re-evaluación de 
proveedores.

Jefe de Control 
Interno

15/05/08

5. INTRUMENTOS DE MEDICION
5.1 Elaboración del procedimiento 
para el mantenimiento de los equipos 
de seguimiento y medición

Coordinador HSEQ 15/05/08

5.2 Elaboración del Plan de 
Calibración de los equipos de 
medición

Coordinador HSEQ 15/05/08

6. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
6.1 Elaboración de la metodología 
para la evaluación de la satisfacción 
del cliente.

Coordinador HSEQ 02/05/08

6.2 Rediseño de indicadores para la 
medición

Coordinador HSEQ 02/05/08

6.3 Elaboración del Procedimiento de 
Auditorias Internas

Coordinador HSEQ 15/05/08

6.4 Elaboración del Procedimiento de 
Control de Producto no Conforme

Coordinador HSEQ 06/06/08

6.5 Elaboración del Procedimiento de 
Acciones de Mejora

Coordinador HSEQ 06/06/08

7. IMPLANTACIÓN
7.1 Elaboración del Plan de 
Implantación 

Coordinador HSEQ-
Jefe de Control 
Interno.

01/05/08

7.2 Divulgación de todos los 
documentos elaborados

Coordinador HSEQ-
Proponentes

30/05/08

7.3 Implantación de la 
documentación

Coordinador HSEQ-
Proponentes

30/07/08

7.4 Evaluación del grado de 
asimilación de la información recibida.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

15/08/08

7.5 Verificación del cumplimiento de 
los perfiles definidos

Coordinador HSEQ-
Jefe de Control 

30/07/07



Interno-
Proponentes

7.6 Actualización de las historias 
laborales con registros de 
competencias.

Jefe de Control 
Interno-
Proponentes

15/06/08

7.7 Revisión de la evaluación de 
proveedores y reevaluación de los 
aprobados.

Jede de Control 
interno-proponente.

15/05/08

7.8 Calibración de los instrumentos 
de medición

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Cuando sea 
necesario

7.9 Organización de los registros de 
calibración 

Coordinador HSEQ-
Proponentes

15/05/08

8.0 Aplicación de encuestas de 
satisfacción del cliente externo

Coordinador HSEQ Cada proyecto y 
01/08/08

8.1 Aplicación del procedimiento para 
el tratamiento del producto no 
conforme.

Coordinador HSEQ-
Ingeniero 
residente.

Cuando aplique

8.2 Control de la matriz de 
indicadores de seguimiento.

Coordinador HSEQ 01/09/08

9. VERIFICACIÓN
9.1 Desarrollo de Auditorías internas
de Calidad.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

01/09708

9.2 Revisión por la Dirección. Coordinador HSEQ-
Gerente

15/01/08

9.3 Ejecución de la Pre-auditoría
Externa

Coordinador HSEQ-
Auditor SGS 
Externo.

22/07/08

9.4 Ejecución de la Auditoria de 
Certificación

Auditoría SGS 
Externo-
Coordinador HSEQ-
Responsables de 
procesos.

27/09/08



9. DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LA 

EMPRESA LAGUNA MORANTE LTDA.

Un Sistema de Gestión de la Calidad se puede definir como “la integración entre una 

estrategia que se materializa a través de unos procesos”, por esta razón es de vital 

importancia para la organización la realización del diagnóstico del mismo. 

En la empresa LAGUNA MORANTE LTDA., se ha realizado el Diagnóstico Situacional en 

todos los procesos establecidos por la empresa, a fin de detectar las fallas del SGC y de 

esta forma realizar propuestas de mejora para el fortalecimiento del mismo,

enfocándolo directamente en todas las actividades relacionadas con las obras civiles y el 

alquiler de maquinaria pesada.

La detención de los fallos conlleva a la implantación de planes de acción a los procesos 

y, así mismo, al aumento de la competitividad en áreas nuevas como las obras civiles y 

el alquiler de equipos.

El desarrollo de este diagnóstico se ha realizado por medio de la observación directa, la 

revisión y el análisis documental, así como las entrevistas con responsables de procesos

e involucrados. A través  de este diagnóstico se puede observar cuáles son los procesos 

de mayor fortalecimiento para la inclusión de las actividades propuestas establecidas

tales como: obras civiles y alquiler de maquinaria pesada.



A continuación se podrá observar la matriz de evaluación del nivel de madurez del SGC

de la empresa y se asignarán porcentajes de cumplimiento por cada uno de los 

requisitos establecidos como mínimos de la NTC ISO9001:200
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La organización debe establecer, documentar,
implantar y mantener un Sistema de Gestión de la
Calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

2 1 1 2 1 46.7%

La organización tiene 
establecido algunos de los 
documentos requeridos por 
la Norma Técnica 
Colombiana NTC ISO 
9001:2000 y se ejecuta 
una Revision por la 
Direccion.

Establecer los 
documentos y 
requisitos de la 
Norma , revisando la 
metodología de 
evaluación de la 
eficacia de estos en 
el SGC.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

La organización debe:
a) Identificar los procesos necesarios para el
Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación a
través de la organización (véase 1.2),

2 1 1 1 1 40.0%
La organización mantiene 
un Mapa de Procesos.

Identificar y 
caracterizar los 
procesos de la 
empresa.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

b) Determinar la secuencia e interacción de
estos procesos,

2 1 1 1 1 40.0%
La empresa mantiene un 
Mapa de Procesos.

Revisar y analizar el 
mapa de proceso 
actual con el fin de 
verificar la 
interrelacion de los 
procesos con el 

Coordinador HSEQ-
Proponentes

c) Determinar los criterios y métodos necesarios
para asegurar que tanto la operación como el
control de estos procesos sean eficaces,

0 0 0 0 0 0.0%

La empresa asegura la 
operación y el control de 
sus procesos por medio de 
reuniones anuales.

Revisar las entradas 
de estas reuniones y 
rediseñar la 
periodicidad, 
estableciendolas 
con frecuencias 
trimetrales a fin de 

Coordinador HSEQ-
Proponentes

d) Asegurar la disponibilidad de los recursos y la
información necesarios para apoyar la operación y
el seguimiento de estos procesos.

2 1 1 1 1 40.0%

La gerencia asegura la 
diponibilidad de los 
recursos, evidenciado en 
varios procesos

Revisar y asegurar 
el cumplimiento de 
lo establecido en los  
procedimientos 
organizacionales.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis
de estos procesos

2 2 1 2 1 53.3%

La empresa no cuenta con 
una  herramienta eficaz 
para el seguimiento y 
medición de los procesos.

Elaboracion de la 
matriz de 
indicadores u otra 
herramientra de 
análisis de 
resultados.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

f) Implantar las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua de
estos procesos.

1 1 1 1 1 33.3%

La empresa tiene 
establecidos los objetivos 
de calidad, los cuales no 
son medibles ni a corto ni a 
largo plazo.

Elaborar la matriz de 
objetivos e 
interrelacionarlos 
con la politica de la 
empresa.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Acciones

NIVELES DE MADUREZ DEL 
SGC

% MADUREZ 
DEL SGC

CALIFICACIÓN
No satisfactorio = 0
Medianamente satisfactorio = 1
Satisfactorio = 2

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001

Situación actual Responsables

4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES



La organización debe gestionar estos procesos de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

2 2 2 2 2 66.7%
Se mantienen los 
procedimientos minimos 
establecidos.

Se mejora el 
Sistema de Gestion 
de la Calidad de la 
empresa.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

En los casos en que la organización opte por
contratar externamente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los
requisitos, la organización debe asegurarse de
controlar tales procesos. 

1 1 1 1 1 33.3%

La empresa no realiza 
subcontrataciones bajo el 
alcance actual, y el 
propuesto no lleva ningun 
control. 

Elaborar un método 
para la realización 
de 
subcontrataciones 
de personal o 
procesos que 
afecten 
directamente la 
calidad y/o la 
conformidad del 
servico.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

El control de dichos procesos contratados
externamente debe identificarse en el SGC.

0 0 0 0 0 0.0%

No se realiza el control 
sobre estos procesos 
subcontratados que 
afectan directamente la 
conformidad del servicio.

Se establecerá en el 
Sistema de Gestion 
de la calidad, el 
control de los 
procesos 
subcontratados.

Recurso humanos

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
4.2.1 Generalidades

La documentación del Sistema de Gestión de la
Calidad debe incluir: 

a) Declaraciones documentadas de una Política de
la Calidad y de Objetivos de la Calidad.

La empresa cuenta con 
una politica de calidad y 
objetivos

Revisar la politica de 
calidad y los 
objetivos. Afinar el 
contenido hacia el 
cumplimiento de los 
objetivos para el 
alcance propuesto.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

b)   Un Manual de la Calidad
La empresa no cuenta con 
un Manual de la Calidad 
eficiente.

Revisar y actualizar 
el Manual de 
Calidad de la 
Organización

Coordinador HSEQ-
Proponentes

c) Los procedimientos documentados requeridos
en esta Norma Internacional,

d) Los documentos necesitados por la organización
para asegurarse de la eficaz planificación, operación 
y control de sus procesos.

La empresa no cuenta con 
un sistema de planificación 
y control eficaz para el 
seguimeinto de sus 
procesos.

Elaborar un método 
por el cual se pueda 
realizar una mejor 
planificación y 
control de los 
procesos de la 
organizacion.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

e) Los registros requeridos por esta Norma
Internacional (véase 4.2.4).
Notas:
1) Cuando aparezca el término “procedimiento
documentado” dentro de esta Norma Internacional,
se requiere que el procedimiento sea establecido,
documentado, implantado y mantenido. 
2) La extensión de la documentación del Sistema de
Gestión de la Calidad puede diferir de una
organización a otra debido a: 

a) el tamaño de la organización y el tipo de
actividades;

b) la complejidad de los procesos y sus
interacciones, y
  c) la competencia del personal.
3) La documentación puede estar en cualquier
formato o tipo de medio.

La empresa cuenta con un 
procedimiento 
documentado sobre el 
control de los registros, sin 
embargo, no se evidencia 
cumplimiento de los 
requerimientos de la 
Norma en toda su 
extension indicada en el 
Numeral 4.2.4

Revisar el 
procedimiento 
documentado de 
control de registros y 
diseñar e implantar 
las mejoras 
realizadas a éste 
teniendo en cuenta 
lo establecido en la 
Norma Tecnica 
Internacional ISO 
9001:2000.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

40.0%2 1 1 1 1

Nota. Los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente deberían incluir los procesos para las actividades de 
gestión, provisión de recursos, realización del producto y mediciones.



4.2.2 Manual de la Calidad

La organización debe establecer y mantener un
Manual de la Calidad que incluya:

a) el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad,
incluyendo los detalles y la justificación de cualquier
exclusión (véase 1.2);

b) los procedimientos documentados establecidos
para el Sistema de Gestión de la Calidad, o una
referencia a los mismos;

c) una descripción de la interacción entre los
procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. 

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el SGC deben
controlarse. Los registros de la calidad son un tipo
especial de documento y deben controlarse de
acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado
que defina los controles necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su
adecuación antes de su emisión,

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente,

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el
estado de revisión actual de los
documentos,

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso,

e) Asegurar que los documentos permanecen
legibles y son fácilmente identificables,

f) Asegurar que se identifican los documentos de
origen externo y que se controla su distribución, y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y para aplicarles una identificación
adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razón.  

1 46.7%

La empresa cuenta con un 
procedimiento 
documentado que no 
cumple eficazmente con lo 
establecido en la Norma, 
además en el campo no se 
evidencia el cumplimiento 
de los establecido en los 
documentos.

2 2 1 1

1 1 1 1 33.3%

La empresa cuenta con un 
alcance definido, no 
aplicable al propuesto. 
Cuenta con procedimientos 
documentados 
establecidos en su SGC 
pero no cumplen en su 
totalidad con lo requerido 
por la Norma. Cuenta con 
un MAPA DE PROCESOS.

1

Revisar y actualizar 
el alcance de la 
empresa.  Diseñar 
nuevos 
procedimientos que 
cumplan con lo 
establecido en la 
Norma.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Revisar, diseñar e 
implantar nuevos 
documentos que 
permitan el 
cumplimiento de los 
requisitos de la 
Norma, establecidos 
en el Numeral 4.2.4



4.2.4 Control de los registros de la calidad

Los registros deben establecerse y mantenerse
para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos así como de la operación eficaz del
Sistema de Gestión de la Calidad. Los registros de
calidad deben permanecer legibles, fácilmente
identificables y recuperables. Debe establecerse un
procedimiento ocumentado que defina los controles
necesarios para la identificación, el
almacenamiento, la protección, la recuperación, el
tiempo de retención y la disposición de los registros.

2 2 1 1 1 46.7%

La empresa cuenta con un 
procedimiento 
documentado sobre el 
control de los registros, sin 
embargo, no se evidencia 
el cumplimiento de los 
requerimientos de la 
Norma en toda su 
extensión, indicada en el 
Numeral 4.2.4

Revisar, diseñar e 
implantar nuevos 
documentos que 
permitan el 
cumplimiento de lo 
requisitos de la 
Norma establecidos 
en el Numeral 4.2.4

Coordinador HSEQ-
Proponentes

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN

La Alta Dirección debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implantación del
Sistema de Gestión de la Calidad, así como la
mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organización la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la política de la calidad,

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la
calidad,

d) LLevando a cabo las revisiones por la dirección, y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos. 

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Alta Dirección debe asegurar que los requisitos
del cliente se determinan y cumplen con el propósito
de aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1
y 8.2.1).

1 1 1 1 1 33.3%

No cuentan con una 
metodologia que garantice 
el establecimiento de los 
requisitos del cliente, con 
el fin de cumplir la 
satisfaccion de estos.

Establecer una 
metodología 
documentada que 
pueda establecer de 
una mejor manera 
los requisitos del 
cliente y asegurar su 
cumplimiento.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD

La Alta Dirección debe asegurar que la Política de la
Calidad:

a) Es adecuada al propósito de la organización,
b) Incluye el compromiso de cumplir los requisitos y
de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestión de la Calidad,
c) Proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) Es comunicada y entendida dentro de la
organización, y

e) Es revisada para su continua adecuación.

La empresa cuenta con 
una politica de calidad 
documentada y unos 
objetivos de calidad, los 
cuales no mantienen 
coherencia entre ellos.

2 2 1 1 1 46.7%

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

2 2 2 2 2 66.7%

La Alta Gerencia mantiene 
el compromiso con la 
implantacion del SGC y su 
seguimiento, pero los 
metodos para evidenciar 
no son eficaces. 

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Establecer mejores 
metodos para 
evidenciar la eficacia 
de lo establecido por 
la Norma en este 
punto.

Revisar y establecer 
una politica de 
calidad que cumpla 
tanto con la 
ampliación del 
alcance actual, 
como la interrelación 
con los objetivos de 
calidad.



5.4 PLANIFICACIÓN

5.4.1 Objetivos de la Calidad

La Alta Dirección debe asegurar que los objetivos
de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para
cumplir los requisitos del producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organización. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y coherentes con la
política de la calidad.

2 2 1 1 1 46.7%

La empresa cuenta con 
una política de calidad 
documentada y unos 
objetivos de calidad, que 
no mantienen coherencia 
entre ellos.

Revisar y establecer 
unos objetivos de 
calidad que cumplan 
tanto con la 
ampliación del 
alcance actual, así 
como la interrelación 
con la política de 
calidad.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la
Calidad

La Alta Dirección debe asegurarse de que: 

a) la Planificación del SGC se lleva a cabo con el fin
de cumplir los requisitos citados en 4.1, así como
los objetivos de la calidad, y

b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestión
de la Calidad cuando se planifican e implantan
cambios en éste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACIÓN
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La Alta Dirección debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades están definidas y
son comunicadas dentro de la organización.

2 2 2 2 2 66.7%

La Alta Gerencia se 
asegura que existan 
buenos canales de 
comunicación interna.

Revisar la 
Documentación y 
hacer preguntas en 
campo.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

5.5.2 Representante de la Dirección
La Alta Dirección debe designar un miembro de la
dirección quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

a) Asegurar que se establecen, implantan y
mantienen los procesos necesarios para el Sistema
de Gestión de la Calidad,

b) Informar a la Alta Dirección sobre el desempeño
del Sistema de Gestión de la Calidad y de cualquier
necesidad de mejora, y
c) Asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organización.
Nota. La responsabilidad del Representante de la
Dirección puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el Sistema
de Gestión de la Calidad.

5.5.3 Comunicación Interna

La Alta Dirección debe asegurar que se establecen
los procesos de comunicación apropiados dentro de
la organización y que la comunicación se efectúa
considerando la eficacia del Sistema de Gestión de
la Calidad.

1 0 0 0 0 6.7%

La Alta Gerencia se 
asegura que existan 
buenos canales de 
comunicación, pero debe 
mejorar el macanismo 
utilizado para tal fin.

Mejorar el 
mecanismo con el 
cual la Alta Gerencia 
se asegura de la 
buena comunicación 
interna en la 
organización

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Durante la revisión por la 
Dirección se tratan los 
temas relacionados con 
este numeral, pero no se 
evidenció cumplimiento de 
lo establecido en este 
numeral.

60.0%12 2 2 2

La empresa eligió un 
Representante de la 
Direccion el cual no se 
encuentra laborando 
actualmente.

1 1 1 1 1 33.3%

Diseñar una matriz 
en la cual se 
evidencie la 
planificación 
realizada para el 
Sistema de Gestion 
de la Calidad y de 
esta manera 
verificar el 
cumplimiento de lo 
establecido.  

Realizar una nueva 
reunion en la se elija 
un nuevo 
Representante de la 
Direccion.

Coordinador HSEQ-
Porponentes.

Coordinador HSEQ-
Proponentes



5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
5.6.1 Generalidades

La Alta Dirección debe, a intervalos planificados,
revisar el Sistema de Gestión de la Calidad de la
organización, para asegurarse de su conveniencia,
adecuación y eficacia continuas. La revisión debe
incluir la evaluación de las oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema
de Gestión de la Calidad, incluyendo la política de la
calidad y los objetivos de la calidad.  

Deben mantenerse registros de las revisiones por la
Dirección (véase 4.2.4).

5.6.2 Información para la Revisión

La información de entrada para la revisión por la
Dirección debe incluir
a) resultados de auditorías,

b) retroalimentación del cliente,

c) Desempeño de los procesos y conformidad del
producto,

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la
dirección previas,

f) cambios que podrían afectar al Sistema de
Gestión de la Calidad, y

g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la Revisión
Los resultados de la revisión por la Dirección deben
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos;

b) La mejora del producto en relación con los
requisitos del cliente;

c) Las necesidades de recursos.

6.1 SUMINISTRO DE RECURSOS

La organización debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para:

a) Implantar y mantener el SGC y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten la
calidad del producto debe ser competente con base
en la educación, formación, habilidades y
experiencia apropiadas.

1 1 1 1 1 33.3%

Se evidencia el 
incumplimiento de este 
Numeral en toda su 
extensión para el alcance 
propuesto.

Revisar y actualizar 
el Manual de 
Funciones de la 
Organización, 
además de los 
archivos del 
personalque labora 
con la empresa.

Jefe de Control Interno- 
Proponentes 

La empresa suministra los 
recursos necesarios para 
la mejora del SGC y para 
el cumplimiento de los 
requisitos del cliente.

2 2 2 2 2 66.7%

6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS

0 0 0 0 0 0.0%

La empresa realiza revisión 
por la Dirección y son 
establecidas en las actas 
de reuniones las 
recomendación para la 
mejora en el nuevo año.

1 40.0%

Las entradas de la revision 
por la Dirección 
establecidas, no permiten 
una real revision.

2 1 1 1

Se empresa realiza 
revision por la direccion 
anualmente. 

2 2 2 2 2 66.7%

se debera realziar 
una nueva y 
completa revision 
por la direccion la 
cual tendra como 
entrada la propuesta 
del nuevo alcance.

Se establecera en el 
Sistema de Gestion 
de la Calidad las 
entradas que deben 
contener la revision 
por la Dirección.

Revisar las salidas 
de la revision por la 
Dirección con el fin 
de establecer las 
propuestas de 
mejora.

Gerencia

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Coordinador HSEQ-
Proponentes



6.2.2 Competencia, toma de conciencia y
formación
La organización debe:
a) Determinar la competencia necesarias para el
personal que realiza trabajos que afectan la calidad
del producto,
b) Proporcionar formación o tomar otras acciones
para satisfacer dichas necesidades,
c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
d) Asegurarse de que su personal es consciente de
la relevancia e importancia de sus actividades y de
cómo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la
educación, formación, habilidades y experiencia
(véase 4.2.4).

6.3 INFRAESTRUCTURA

La organización debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados;
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como
software), y
c) servicios de apoyo (tales como transporte o
comunicación).
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La organización debe determinar y gestionar el
ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

1 1 1 1 1 33.3%

La empresa garantiza un 
buen ambiente de trabajo 
para la garantía del 
cumplimiento de los 
requisitos del cliente pero 
no se encuentra 
documentado

Verificar el 
cumplimiento de las 
recomendaciones 
para la mejora 
establecidas en el 
COPASO. 

Coordinador HSEQ-
Proponentes

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL
PRODUCTO

La organización debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realización del
producto. La planificación de la realización del
producto debe ser coherente con los requisitos de
los otros procesos del Sistema de Gestión de la
Calidad (véase 4.1).

Durante la planificación de la realización del
producto, la organización debe determinar, cuando
sea apropiado, lo siguiente:

0 0 0 0 0 0.0%

No existe un procedimiento 
documentado o un método 
que garantice una eficaz 
planificación de la calidad 
para obras o proeyctos.

Se cuenta con un 
programa de 
mantenimento sólo para 
los equipos críticos 
utilizados en las 
actividades bajo el alcance 
actual.

7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

1

Crear un 
procedimiento e 
implantar en las 

obras por ejecutar, 
para verificar su 

eficacia en campo.

Gerencia-Proponentes

No se cuenta con un 
programa de 
entrenamiento y 
capacitación y no se 
cumple con lo establecido 
en el manual de funciones, 
ademas se encuentra 
desactualizada la 
informacion contenida en el 
manual de funciones la 
cual no es aplicable desde 
ningun punto de vista, 
ademas,  las 
especificaciones 
establecidas en éste no 
garantizan el cumplimiento 
de lo establecido en la 

33.3%1 1 1 1

1 1 1 1 1 33.3%

Realizar una 
completa revision al 
manual de funciones 
y actualizar la 
información 
contenida en el 
mismo, diseñar un 
documento con el 
cual se pueda de 
una manera mas 
eficaz identificar lo 
establecido en el 
Numeral de la 
Norma 6.2 por cada 
cargo.

Se deberá diseñar e 
implantar un mejor  
y eficaz programa 
de mantenimiento 
para los equipos 
críticos y no críticos 
utilizados en el 
alcance propuesto.

Jefe de Control Interno- 
Proponentes

Jefe de Mantenimiento-
Porponentes



a) Los Objetivos de la Calidad y los requisitos para
el producto;
b) La necesidad de establecer procesos,
documentos y proporcionar recursos específicos
para el producto;
c) Las actividades requeridas de verificación,
validación, seguimiento, inspección y ensayo/prueba
específicas para el producto así como los criterios
para la aceptación del mismo;
d) los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los procesos de
realización y el producto resultante cumplen los
requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificación debe presentarse
en forma adecuada para la metodología de
operacion de la organización. 
Notas:
1) Un documento que especifica los procesos del
Sistema de Gestión de la Calidad (incluyendo los
procesos de realización del producto) y los recursos
que deben aplicarse a un producto, proyecto o
contrato específico, puede denominarse plan de la
calidad.
2) La organización también puede aplicar los
requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los
procesos de realización del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinación de los requisitos
relacionados con el producto
La organización debe determinar:
a) los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y postventa;
b) los requisitos no especificados por el cliente pero
necesarios para la utilización prevista o
especificada;

c) los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la
organización.

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados
con el producto

La organización debe revisar los requisitos
relacionados con el producto. Esta revisión debe
efectuarse antes de que la organización se
comprometa a proporcionar un producto al cliente
(p.e. envío de ofertas, aceptación de contratos o
pedidos, aceptación de cambios en los contratos o
pedidos) y debe asegurar que:

a) Los requisitos del producto están definidos;
b) Las diferencias existentes entre los requisitos del
pedido o contrato y los expresados previamente son
resueltas, y
c) La organización tiene la capacidad para cumplir
con los requisitos definidos.

Existen formatos para la 
evidencia del cumplimiento 

de la revisión de los 
requisitos del cliente para 

los proyectos o actividades 
que son adjudicadas luego 
de la participación en una 

licitación-

Coordinador HSE-
Proponentes

Gerencia-Proponentes0 0 0.0%

No existe un procedimiento 
documentado o un método 
que garantice una eficaz 
planificación de la calidad 
para obras o proeyctos.

2 2 2 2 2 66.7%

1 1 1 1 1 33.3%

La empresa recibe por 
cada cotización o licitación 
enviada una orden o 
especificaciones técnicas, 
según aplique el caso en la 
cual nos aseguremos de 
las determinaciones 
establecidas por el cliente, 
pero no se documenta de 
la mejor manera para las 
actividades relacionadas 
en el alcance propuesto 
para las obras.

0 0 0

Crear un 
procedimiento e 
implantar en las 

obras por ejecutar, 
para verificar su 

eficacia en campo.

Se concientizara al 
personal involucrado 
para mantener un 
mejor control y 
solicitud los 
requisitos implícitos 
y trasmitidos para el 
logro de la 
satisfacción del 
cliente.

Coordinador de Obras 
Civiles-Asistente de 
Proyectos-Proponentes.



Deben mantenerse registros de los resultados de la
revisión y de las acciones originadas por la misma
(véase 4.2.4).
Cuando el cliente no proporcione una declaración
documentada de los requisitos, la organización debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptación.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organización debe asegurar que la documentación
pertinente se modifica y que el personal apropiado
es consciente de los requisitos modificados.
NOTA: 
En algunas situaciones, tales como las ventas por
Internet, no resulta práctico efectuar una revisión
formal de cada pedido. En su lugar, la revisión
puede cubrir la información pertinente para el
producto, como son los catálogos o el material
publicitario.

7.2.3 Comunicación con los clientes
La organización debe determinar e implantar
disposiciones eficaces para la comunicación con los
clientes, relativas a:
a) la información sobre el producto;
b) El tratamiento de preguntas, contratos y pedidos,
incluyendo las modificaciones, y
c) La retroalimentación del cliente, incluyendo sus
quejas.
7.3 Diseño y desarrollo (EXCLUSION)
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organización debe asegurar que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado
al proveedor y al producto adquirido debe depender
del efecto del producto adquirido en la posterior
realización del producto o en el producto final.

La organización debe evaluar y seleccionar los
proveedores en función de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos
de la organización. Deben establecerse los criterios
para la selección, la evaluación y la re-evaluación.
Deben mantenerse los registros de los resultados
de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria
que se derive de la misma (véase 4.2.4). 

Existen formatos para la 
evidencia del cumplimiento 

de la revisión de los 
requisitos del cliente para 

los proyectos o actividades 
que son adjudicadas luego 
de la participación en una 

licitación-

2 2 2 2 2 66.7%
Coordinador HSE-

Proponentes

1 46.7%

Se realizan la selección, la 
evaluación y la 
reevaluación de los 
proveedores, pero se 
deben actualizar los 
documentos de acuerdo a 
las actividades 
relacionadas con el 
alcance propuesto, que 
pasan a ser productos 
criticos y proveedores 
criticos..

2 2 1 1

No se evidencia en la 
organización una buena 
comunicación con el 
cliente.

0.0%00000

Crear mecanismos 
para mejorar la 
comunicación con el 
clientes.

Revisar el 
procedimiento y 
actualizar 
información.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

Coordinador HSEQ-
Proponentes.



7.4.3 Verificación de los productos comprados

La organización debe establecer e implantar la
inspección u otras actividades necesarias para
asegurar que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados.

Cuando la organización o su cliente proponga llevar
a cabo actividades de verificación en las
instalaciones del proveedor, la organización debe
especificar en la información de compra las
disposiciones requeridas para la verificación y el
método para la liberación del producto.

7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL
SERVICIO
7.5.1 Control de las operaciones de producción
y de servicio
La organización debe planificar y llevar a cabo la
producción y el suministro del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir, cuando sea aplicable
a) La disponibilidad de información que describa las
características del producto;

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo; 

c) La utilización del equipo apropiado;

d) La disponibilidad y utilización de equipos de
medición y seguimiento;

e) La implantación de actividades de seguimiento y
medición, y

f) La implantación de actividades de liberación,
entrega y postventa.

7.5.2 Validación de los procesos de las
operaciones de producción y de servicio

La organización debe validar todo el proceso de las
operaciones de producción y de servicio en aquellos
puntos en los que los elementos de salida
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medición. Esto incluye
a cualquier proceso en el que las deficiencias se
hagan aparentes únicamente después de que el
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.

La validación debe establecer las disposiciones para
estos procesos y alcanzar los resultados
planificados.
La organización debe establecer los preparativos
necesarios para estos procesos, incluyendo, cuando
sea aplicable
a) Criterios definidos para la revisión y aprobación
de los procesos,

b) Aprobación de equipos y calificación del personal,

c) La utilización de métodos y procedimientos
específicos,

d) Los requisitos aplicables a los registros (véase
4.2.4), y

e) La re-validación.

2 66.7%

Los proceso que requiren 
validacion son ejecutados 
en su mayoria de las veces 
por el cliente y en el caso 
de ser realizado por el 
personal de la empresa 
ésta se asegura que éste 
sea competente para la 
ejecución de la actividad.

0 13.3%

Se tiene establecido un 
procedimiento 
documentado para la 
realizacion de este 
proceso, sin embargo no 
se evidencia cumplimiento 
de los establecido en la 
Norma en el Numeral 7.4; 
existe poco compromiso 
por parte de sus 
representantes.

2 2 2 2

1 1 1 1
No se evidencia el 
cumplimiento de este 
Numeral.

1 1 0 0

1 33.3%

Rediseñar estos 
documentos y 
concientizar a sus 
involucrados y 
representantes.

Diseñar un 
documento en el 
cual se establezcan 
los requisitos del 
cliente para su 
seguimiento, control  
y medicion.

Revisar las 
validaciones 
realizadas con el fin 
de determinar 
mejoras, teniendo 
en cuenta las 
actividades 
realizadas dentro del 
alcance propuesto 
en este proyecto.

Jefe de Control Interno-
Porponentes.

Coordinador HSEQ- 
Proponente.

Coordinador HSEQ-
Proponentes.



7.5.3 Identificación y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organización debe
identificar el producto por medios adecuados, a
través de la realización del producto. 

La organización debe identificar el estado del
producto con respecto a los requisitos de medición y
seguimiento.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la
organización debe controlar y registrar la
identificación única del producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestión
de la configuración es un medio para mantener la
identificación y la trazabilidad.

7.5.4 Bienes del cliente

La organización debe cuidar los bienes de los
clientes mientras estén bajo el control de la
organización o estén siendo utilizados por la
organización. La organización debe identificar,
verificar, proteger y mantener los bienes del cliente
suministrados para su utilización o incorporación
dentro del producto. Cualquier bien del cliente que
se pierda, deteriore o que de algún otro modo se
estime que es inadecuado para su uso debe ser
registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.
NOTA: Los bienes del cliente pueden incluir la
propiedad intelectual.

2 2 2 2 2 66.7%

Se mantienen unas polizas 
por cada proyecto o trabajo 
menor realizado, además 
estos son tratados como lo 
establecido en el proceso 
de almacén para los bienes  
propios de la empresa.

Revisar proceso de 
almacen con el fin 
de verificar la 
eficacia de las 
acciones y el 
cumplimiento de los 
requisitos de la 
norma.

Coordinador HSEQ-
Proponentes

7.5.5        Preservación del producto

La organización debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esto debe incluir la identificación,
la manipulación, el embalaje, el almacenamiento y
la protección. Esto debe aplicarse también, a las
partes constitutivas de un producto.

2 2 1 1 1 46.7%

Se tiene documentado un 
proceso y un 
procedimiento para el 
almacenamiento y la 
preservación de los 
productos, pero no se 
evidencia el cumplimiento 
del mismo. 

Revisar el 
procedimiento y el 
proceso;  
concientizar al 
personal involucrado 
teniendo en cuenta 
las actividades 
relacionadas con el 
alcance propuesto.  

Almacenista-
Proponentes-
Coordinador HSEQ.

7.6 Control de los equipos de medición y de
seguimiento

La organización debe determinar las actividades de
medición y seguimiento que se requieran para
proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos especificados (véase
7.2.1).
La organización debe establecer procesos para
asegurar que las actividades de medición y
seguimiento pueden realizarse y se realizan de una
manera coherente con los requisitos de medición y
seguimiento.
Donde sea necesario asegurar la validez de los
resultados, los equipos de medición deben:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos específicos o
antes de su utilización, contra patrones de medición
trazables nacionales o internacionales; cuando no
existan tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibración o verificación;

b) Ajustarse o re-ajustarse según sea necesario;
c) Identificarse para posibilitar la determinación del
estado de calibración;
d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar
el resultado de la medida;

e) Protegerse contra daños y el deterioro durante la
manipulación, mantenimiento y almacenamiento;

1 46.7%

Se cuenta con un 
procedimiento 
documentado pero éste no 
es eficaz de acuerdo con 
las actividades 
establecidas en el alcance 
propuesto.

2 2 1 1

No se evidencia el 
cumplimiento de este 
numeral.

0 0 0 0 0 0.0%

Identifcar el estado 
de los productos 
y/servicios 
entregados al 
cliente. 

Actualizar la 
información 
relacionada con las 
actividades 
ejecutadas dentro 
del alcance 
propuesto.

Coordinador HSEQ-
Proponentes.

Coordinador HSEQ-
Proponentes-



Además la organización debe evaluar y registrar la
validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no está
conforme con los requisitos. La organización debe
tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la
calibración y la verificación.
Debe confirmarse la capacidad de los programas
informáticos para satisfacer su aplicación prevista
cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medición de los requisitos
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilización y confirmarse de nuevo cuando
sea necesario.

8.1 Generalidades
La organización debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medición, análisis y
mejora necesarios para
a) Demostrar la conformidad del producto,
b) Asegurar la conformidad del Sistema de Gestión
de la Calidad, y
c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestión de la Calidad.
Esto debe incluir la determinación de los métodos
aplicables, las técnicas estadísticas, y el alcance de
su utilización.
8.2 Medición y seguimiento
8.2.1 Satisfacción del cliente

Como una de las medidas del desempeño del
Sistema de Gestión de la Calidad, la organización
debe realizar el seguimiento de la información
relativa a la percepción del cliente con respecto a si
la organización ha cumplido sus requisitos. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha información. 

1 1 1 0 0 20.0%

No se le realiza 
seguimiento a la 
información suministrada 
por el cliente como 
concepto de satisfacción 
del servicio recibido.

Realizar las 
encuestas con una 
periodicidad 
establecida e incluir 
un indicador dentro 
de la matriz de 
seguimiento y 
medición para el 
control de la 
información 
suministrada por 
ella.

Coordinador HSEQ-
Proponentes-

8.2.2 Auditoría interna

La organización debe llevar a cabo, a intervalos
planificados, auditorías internas para determinar si
el Sistema de Gestión de la Calidad:

a) Está conforme con las actividades planificadas
(véase 7.1), con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del Sistema de
Gestión de la Calidad establecidos por la
organización, y
b) Se ha implantado y se mantiene de manera
eficaz.
Se debe planificar un programa de auditorías
tomando en consideración el estado y la importancia 
de los procesos y áreas a auditar, así como los
resultados de auditorías previas. Se deben definir
los criterios de auditoría, el alcance de la misma, su
frecuencia y metodología. La selección de los
auditores y la realización de las auditorías deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso
de auditoría. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

Coordinador HSEQ-
Proponentes-

2 2 1 1 1 46.7%

Se tiene establecido un 
procedimiento para la 

ejecución de las 
actividades en una 

auditoria HSEQ dentro de 
la empresa y se ejecutan 
algunas por cada período, 
pero no se evidencian la 
coordinación y el control 

entre lo establecido por el 
procedimiento y las 

auditorías ejecutadas.

Revisar el 
procedimiento, 

actualizar y crear un 
mecanismo para 

calificar estas 
auditorías y hacerle 
seguimiento a los 

hallazgos 
encontrados en 

éstas.

Coordinador HSEQ-
Proponentes.

2 2 1 1 1 46.7%

0 13.3%

Se mantiene un 
procedimiento 
documentado para las 
acciones de mejora, se 
evidencia poca eficacia en 
el seguimiento de las 
acciones generada.

1 1 0 0

8.  MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

Se cuenta con un 
procedimiento 

documentado pero éste no 
es eficaz de acuerdo con 

las actividades 
establecidas en el alcance 

propuesto.

Actualizar la 
información 

relacionada con las 
actividades 

ejecutadas dentro 
del alcance 
propuesto.

Revisar y actualizar 
el procedimiento de 
mejora continua.

Coordinador HSEQ-
Porponentes.



Deben definirse en un procedimiento documentado
las responsabilidades y requisitos para la
planificación y la realización de auditorías, y para la
presentación de resultados y el mantenimiento de
los registros (véase 4.2.4).
La dirección responsable del área que esté siendo
auditada debe asegurar que se toman acciones sin
demora injustificada para eliminar no conformidades
detectadas y sus causas. 

Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificación de las acciones tomadas y el informe de
los resultados de la verificación.
NOTA: Véase la Norma ISO 10011 a modo de guía.

8.2.3 Medición y seguimiento de los procesos

La organización debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medición de los procesos del Sistema de Gestión de
la Calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados pretendidos, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, según sea
conveniente, para asegurar la conformidad del
producto.

2 2 1 1 1 46.7%

Se generan y planifican 
acciones para la mejora 
continua de la 
organización, pero no se 
evidencia el seguimiento 
del cierre o el cumplimiento 
de los resultados 
establecidos en las 
mismas.

Revisar la matriz de 
acciones de mejora 
y crear una matriz 
para la realización 
de seguimiento,  que 
incluya planes de 
acción, 
responsables, 
fechas de cierre y 
estado actuales de 
las mismas.

Coordinador HSEQ-
Porponentes.

8.2.4 Medición y seguimiento del producto

La organización debe medir y hacer un seguimiento
de las características del producto para verificar que
se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de
realización del producto de acuerdo con los
preparativos planificados (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptación. Los registros deben
indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberación
del producto (véase 4.2.4).
No se debe proceder a la liberación del producto o
la entrega del servicio hasta que se hayan
completado satisfactoriamente todos los
preparativos planificados (véase 7.1), a menos que
la autoridad competente, o cuando corresponda, el
cliente, indique lo contrario.

1

Se realizan inspecciones a 
las áreas antes de entregar 
total o parcialmente el area 
pero esto no está 
documentado. 

33.3%1111

Establecer dentro 
del formato de 
control de avance de 
la obra, las 
mediciones 
realizadas en cada 
entrega de la obra o 
según 
especificaciones del 
cliente y asi 
evidenciar el 
cumplimiento de lo 
establecido en el 
numeral 8.2.4.

Coordinador HSEQ.



8.3 Control del Producto No Conforme
La organización debe asegurar que el producto que
no sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su utilización o entrega no
intencionados. Los controles y las responsabilidades
relacionadas con los mismos, así como las
autoridades para tratar los productos no conformes
deben estar definidas en un procedimiento
documentado.
La organización debe tratar los productos no
conformes mediante una o más de las siguientes
maneras;
a) Tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada;

b) Autorizando su utilización, liberación o aceptación
bajo concesión por una autoridad competente, y
cuando corresponda, por el cliente;

c) Tomando acciones para prevenir su utilización o
aplicación original.

Deben mantenerse registros (véase 4.2.4) de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier
acción tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a una nueva verificación para demostrar
su conformidad con los requisitos.
Cuando se detecta un producto no conforme
después de la entrega o cuando se ha comenzado
su utilización, la organización debe adoptar las
acciones apropiadas respecto de las
consecuencias, o efectos potenciales, de la no
conformidad.
8.4 Análisis de datos
La organización debe determinar, recopilar y
analizar los datos apropiados para demostrar la
adecuación y la eficacia del Sistema de Gestión de
la Calidad y para evaluar dónde puede realizarse la
mejora continua del SGC. Esto debe incluir los
datos generados del resultado de la medición y el
seguimiento, así como cualquier otra fuente
pertinente.
El análisis de datos debe proporcionar información
sobre:
a) La satisfacción del cliente (véase 8.2.1);
b) La conformidad con los requisitos del producto
(véase 7.2.1); 

c) Las características y tendencias de los procesos
y de los productos incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) Los proveedores

Se cuenta con un 
procedimiento para el 
seguimiento y la 
disposición del producto no 
conforme dentro de la 
organización, pero no se 
evidencia el cumplimiento 
del mismo.

46.7%11122

No se ejecuta esta 
actividad a satisfacción 
según la Norma Tecnica 
Colombiana.

01 1 0 0 13.3%

Concientizar al 
personal involucrado 
y a los responsables 
del proceso, al 
cumplimiento de lo 
establecido dentro 
del SGC y actualizar 
información con el 
fin de su 
aplicabilidad en el 
campo propuesto.

Diseñar indicadores 
de seguimiento y 
análisis de la 
organización con su 
respectivo análisis 
de tendencia

Coordinador HSEQ-
Proponentes.

Coordinador HSEQ



TABLA No.2  (Matriz de Evaluación del Nivel de Madurez del SGC)

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organización debe mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad por
medio de la utilización de la política de la calidad,
objetivos de la calidad, resultados de las auditorías,
análisis de datos, acciones correctivas y preventivas
y la revisión por la dirección.

1 1 1 1 1 33.3%

La politica de calidad y 
objetivos establecidos no 
son aplicables a las 
actividades ejecutadas 
dentro del alcance 
propuesto.

Revisar la politica y 
actualizar la 
información.

Coordinador HSEQ-
Porponentes.

8.5.2 Acciones correctivas
La organización debe tomar acciones para eliminar
las causas de las no conformidades con objeto de
prevenir su repetición. Las acciones correctivas
deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los requisitos orientados a:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las
quejas de los clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurar que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir;

d) Determinar e implantar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas
(véase 4.2.4), y
f) Revisar las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 Acciones preventivas
La organización debe determinar acciones para
eliminar las causas de las no conformidades
potenciales y para prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas tomadas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los requisitos que permitan:

a) Determinar no conformidades potenciales y sus
causas;
b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia de no conformidades;

c) Determinar e implantar las acciones necesarias;

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas
(véase 4.2.4), y
e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

33.3%1 1 1

Se tiene establecido un 
procedimiento 

documentado para las 
acciones de mejora, pero 

no se evidencian el 
cumplimiento y el 

seguimiento de las 
acciones generadas.

1 1

1 1

33.3%1 11

Revisar el 
procedimiento 
documentado y 

diseñar una matriz 
para la revisión de 

las acciones 
correctivas tomadas. 

Coordindor HSEQ-
Proponentes



10. RESULTADOS Y PROPUESTAS DE MEJORA DEL 

DIAGNÓSTICO

Numeral 4.1 Requisitos generales:

LAGUNA MORANTE LTDA., tiene establecido algunos procedimientos 

documentados exigidos en los requisitos de la Norma Técnica 

Colombiana, tiene caracterizados unos procesos y establecidos en un 

mapa de procesos, los cuales debe ser revisados para verificar la 

aplicabilidad de estos en las actividades realizadas dentro del alcance 

propuesto.

Además, dentro de los procedimientos establecidos en el Sistema de 

Gestión de la Calidad actual deben ser actualizados debido a la poca 

eficacia de estos, evidenciada en el campo.

Con una frecuencia anual son realizadas revisiones por la Dirección, de 

las cuales se ha determinado que:

° No están definidas las entradas a la reunión.

° La periodicidad es muy amplia y no se hace un eficaz seguimiento a 

las acciones por parte de la Dirección.

Tomado como evidencia el último informe de la revisión por la 

Dirección del año 2007, se detecta que los objetivos existentes no son 

medibles y no mantienen una interrelación con la Política de Calidad, 

además, dentro de las acciones determinadas o establecidas en las 

reuniones por la Dirección no se documenta el seguimiento a las 



acciones, por lo tanto, se decide diseñar una matriz para el 

seguimiento de las acciones generadas en la cual se define: 1. Cuál es 

el plan de acción; 2. Responsable; 3. Fecha propuesta para la 

ejecución; 4. Fecha para el seguimiento de la acción; 5. Fecha de 

ejecución real; 6. Estado de la acción (el cual puede ser abierto/ 

cerrado).

De acuerdo con el alcance actual, la Empresa no requiere servicios o 

productos subcontratados, pero debido a la propuesta planteada en 

este proyecto, las actividades ejecutadas de obras civiles, tales como 

construcción y mantenimiento de infraestructura vial, se hace 

necesario. Por lo tanto, se deben asegurar dichas actividades que 

afectan directamente la conformidad del servicio, tales como las 

pruebas realizadas tanto al material como al terreno y los certificados 

de calidad de los materiales.

Numeral 4.2 Requisitos de la Documentación:

LAGUNA MORANTE LTDA., tiene documentado el Manual de Calidad 

como mínimo requisito establecido por la Norma Técnica Colombia ISO 

9001:2000, pero presenta fallas en su estructura, además, no es 

aplicable a las actividades desarrolladas dentro del alcance propuesto 

en este proyecto. Teniendo en cuenta lo anterior, este documento se 

actualizará para cumplir con la aplicabilidad del nuevo alcance.

No se evidencian dentro de la documentación revisada, el control y el 

seguimiento de los procesos por medio de indicadores de gestión, por 



tanto, se establecerán los siguientes indicadores de gestión, los cuales 

estarán de igual forma, establecidos en la planificación del Sistema de 

Gestión de la Calidad:

TABLA No.3 (Indicadores de Gestión de la Calidad.)

PROCESO
SEGUIMIENTO Y 

MEDICIÓN
FORMULA % META FRECUENCIA REGISTRO

RESPONSABLE 
DE LA MEDICIÓN

Gestión  
Gerencial

Cumplimiento de metas 
de indicadores

Suma de los porcentajes de los 
indicadores medidos/ No. Total 

de indicadores medidos
100% Mensualmente

Resultados 
Indicadores 
Procesos

Gerente General

Sistema de 
Gestión de la 

Calidad

Cumplimiento de 
Auditorías

Auditorías Cumplidas/ Auditorías 
Planeadas 100% Según Plan anual 

de auditoria

Resultados 
Indicadores 
Procesos

Coordinador HSEQ

Eficacia de las tareas 
programadas

Suma de la eficacia de las tareas 
programadas del período/ Total 
de tareas generadas en el 
período

100% Mensualmente
Resultados 
Indicadores 
Procesos

Coordinador HSEQ

Licitación y 
contratación

Proyectos adjudicados
Ofertas adjudicadas/Ofertas 

presentadas >= 50% Semestralmente
Contratos y 
licitaciones

Coordinador de 
obras civiles/ 
Asistente de 
Proyectos.

Cotizaciones adjudicadas Cotizaciones adjudicadas/ 
Cotizaciones emitidas >=40% Trimestralmente Solicitudes de 

servicio

Coordinador de 
Obras civiles/ 
Asistente de 
Proyectos.

Planeación del 
servicio

Cumplimiento con el 
tiempo de entrega de los 

servicios prestados

N° de días planeados / N° de 
días ejecutados

Máximo: 2 
días más 

del tiempo 
planeado

Cada proyecto y 
orden de servicio

Cronograma 
del proyecto / 

Control de 
actividades 

diarias

Gerente  de 
Proyecto/Jefe de 

patio

Compras y 
Almacén Eficacia de Proveedores

No. proveedores reevaluados y 
aprobados / Total de 

proveedores utilizados y 
reevaluados

100% Trimestralmente
Reevaluación 

de 
proveedores

Jefe de Control 
Interno

Ejecución, 
control  y 

entrega del 
servicio

Cumplimiento en 
especificaciones

No. productos no conformes del 
período/ No. Actividades 
realizadas en el período

4% Cada proyecto y 
mensual

Control de no 
conformidade

s internas

Gerente de 
Proyecto/Ingeniero 

residente

Nivel de Satisfacción Número de clientes satisfechos/ 
Número de Clientes Encuestados 100%

Al finalizar cada 
proyecto  y 

semestralmente.

Encuesta de 
Satisfacción Coordinador HSEQ

Nivel de Quejas y 
Reclamos

Numero de quejas y reclamos 
recibidos/ No. Actividades 
realizadas en el período

2% Al finalizar cada 
proyecto.

Atención de 
quejas y 
reclamos

Representante por 
la Dirección

Recursos
Humanos

Eficacia de la Formación

Total de Capacitaciones cuya 
evaluación fue satisfactoria/ 

Total de Capacitaciones 
Evaluadas

100% Mensualmente Pruebas 
Realizadas

Jefe  de Control 
Interno

Desempeño del Personal

No. de evaluaciones con 
calificación igual o superior a 3 / 
No. Evaluaciones realizadas en 

el período

100% Semestralmente Evaluación de
Desempeño



Mantenimiento 
y Metrología

Cumplimiento del Plan de 
Mantenimiento

Total de Mantenimientos 
Realizados/Total de 

Mantenimientos Programados
100% Mensualmente

Plan de 
Mantenimient

o

Jefe de 
Mantenimiento

SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN

FORMULA % META FRECUENCIA REGISTRO
RESPONSABLE 

DE LA MEDICIÓN

Cumplimiento del Plan de 
Mantenimiento para 
equipos de medición

Calibraciones o Verificaciones  
programadas a realizar en el 

período/ Calibraciones o 
Verificaciones realizadas

100% Anualmente

Certificado de 
Calibración o 
Verificación 
del Equipo

Coordinador HSEQ

La Empresa tiene definidos los procedimientos para el control de los 

documentos y para el control de los registros, pero estas presentan 

fallos tanto en su estructura como en su evidencia de campo, por 

tanto, se diseñará una nueva versión de estos procedimientos (Ver 

Anexos F e I). Se diseñará una matriz para el control de los documentos

internos y externos, así como de los registros de la organización. (Ver 

Anexos G, H y J).

Este incumplimiento de algunos incisos de los Numerales 4.2.3 y 4.2.4, 

refleja poca eficiencia al momento de la accesibilidad y la recuperación 

de los documentos y registros, además del uso de algunos documentos 

de versiones obsoletas. 

Para terminar este Numeral se debe establecer dentro del alcance y las 

exclusiones definidas en el Manual de Calidad, las aplicables al alcance 

propuesto para este proyecto.



Numeral 5. Responsabilidad de la Dirección:

La Alta Gerencia en la organización se encuentra comprometida con la 

implantación del Sistema de Gestión de la Calidad, realiza las 

actividades recomendadas para la evidencia de éste, pero no están 

documentadas y no es eficiente el proceso lo cual genera fallos en 

cuanto al seguimiento de los procesos.

Por tanto se recomienda que además de la revisión por la Dirección, se 

deben realizar reuniones trimestrales generales, las cuales tendrán 

como entradas, los resultados de los indicadores, el estado de las 

acciones correctivas y preventivas, así como los reportes de las 

auditorias, para que de esta manera se pueda llevar un mejor control a 

corto plazo y hacer un seguimiento más estricto por parte de la 

Dirección a cada uno de sus procesos, evidenciando un mayor y 

eficiente compromiso con su Sistema de Gestión de la Calidad. Cabe 

resaltar que estas reuniones serán establecidas bajo un programa 

anual de reuniones y se documentará en el formato de “Registro de 

Actividades”.

Por otra parte, no se evidencia el cumplimiento del requisito 5.2, pues 

no se tiene documentado el establecimiento de los requisitos del 

cliente para controlar su cumplimiento durante la ejecución de la obra. 

Para lograr esto se diseñarán planes de calidad donde se determinen 

los requisitos del cliente y los procedimientos que se ejecutarán tanto 

técnicos, así como los exigidos por la Norma ISO 9001:2000, y el 

seguimiento de su cumplimiento por medio de auditorias internas de 

calidad. Para los requisitos técnicos específicos, tales como tipos de 



materiales y ensayos requeridos para garantizar la calidad y 

conformidad de servicio, se establecerá un programa de inspección y 

ensayo (Ver Anexo P), donde las entradas serán las especificaciones 

técnicas del cliente y las Normas y estándares aplicables,  primando 

siempre los requisitos del cliente.

Numeral 5.4 Planificación:

La empresa cuenta con unos objetivos de calidad que presentan fallos, 

pues no se encuentran alineados con la política de calidad, por tanto, 

se deberán reestructurar nuevamente la política y los objetivos, 

identificado su interrelación para asegurar el cumplimiento de ambos.

De igual manera, se establecerán las metas de los objetivos para 

poder medir la eficacia de lo diseñado y se divulgará a todo el personal 

por medio de una capacitación colectiva, así como la ubicación de 

carteleras en toda la organización.

Numeral 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación:

La empresa deberá realizar la elección del Representante por la 

Dirección debido a que la persona establecida documentalmente no se 

encuentra laborando en la actualidad.

Se cuenta con un Manual de Funciones y un organigrama en el cual se 

tienen definidas las funciones y la autoridad competente, las cuales 

son comunicadas al momento de la inducción al entrar al cargo, pero 



éstas se encuentran desactualizadas. Deberán ser actualizadas de 

acuerdo con los cargos que se están manejando actualmente y se 

divulgaran para la aceptación de los mismos.

La  Alta Gerencia deberá asegurar que se encuentren establecidos 

buenos canales de comunicación que permitan la eficacia en el proceso 

de implantación y seguimiento al SGC. Se recomienda realizar 

preguntas para verificar la eficacia de los mecanismos de 

comunicación.

Numeral 6. Gestión de los recursos:

° La Alta Gerencia asegura la previsión de los recursos para la 

implantación y el mantenimiento del Sistema de Gestión de la Calidad 

enfocado al mejoramiento continuo.

° Se cuenta con un Manual de Funciones poco eficiente con respecto a 

los cargos que deben ser definidos, tales como mano de obra 

calificada, dentro de las actividades descritas en el alcance propuesto. 

Por tanto, deberá realizar una completa y detallada revisión al Manual 

de Funciones y a las hojas de vida de los Operadores de maquinaria 

pesada, así como al Topógrafo, con el fin de actualizar la información, 

además, se remplazará el Manual de Funciones por la Matriz de 

Competencias, en la cual se establecerán la educación, la formación 

(brindadas por la empresa), las habilidades, la experiencia, la 

convalidación (en caso de no cumplir con la educación, bajo qué 



criterios deberá ser aceptado) y sus funciones y responsabilidades (Ver 

Anexo S).

Después de establecida toda esta documentación, se realizará una 

concientización al personal para informar actualizaciones y tomar 

conciencia del sentido de pertenencia hacia la organización.

° Las instalaciones de la empresa son adecuadas para el trabajo 

realizado, teniendo en cuenta que por ser una empresa contratista, sus 

instalaciones se utilizan para almacenar los equipos, herramientas y 

todo tipo de recursos utilizados para la ejecución de las obras o 

proyectos, además de la realización del mantenimiento de los mismos. 

La empresa cuenta con un Programa de Mantenimiento documentado 

para los equipos críticos, y para la realización de las actividades bajo el 

alcance actual. Al resto de la maquinaria y las volquetas, que vendrían 

ahora a participar dentro de nuestro proyecto como equipo crítico, sólo 

se les realiza mantenimiento de acuerdo con lo recomendado por el 

proveedor o fabricante y bajo reporte de fallo, lo cual genera atrasos y 

bajas en la productividad, tanto de las maquinas como del SGC. Por 

tanto, se documentará un programa de mantenimiento de acuerdo con 

lo recomendado por los fabricantes en el manual de partes del equipo, 

además, se incluirán estas actividades para ser medidas por medio de 

los indicadores establecidos y se incluirá en el SGC la documentación 

resultante de esta investigación.



Numeral 7. Realización del servicio:

° En la empresa no se cuenta con un método o mecanismo por medio 

del cual se pueda evidenciar la planificación de los proyectos u obras. 

Debido a esto se establecerá un procedimiento documentado, así como 

formatos de control en los cuales se describan paso a paso, las 

actividades de pre-inicio de los proyectos, con el fin de asegurar la 

previsión de recursos y el control de las actividades a ejecutar dentro 

del proyecto u obra (Ver Anexo O).

° En la empresa se asegura del cumplimiento de los requisitos 

establecidos por el cliente, determinando su detalle por medio de 

formatos de control (Ver Anexo R).

No se evidencia una adecuada comunicación con los clientes, por lo 

cual se realizarán encuestas con frecuencia semestral para los clientes 

de servicio y obras, además de realizar una concientización a la 

persona encargada de la realización de cotizaciones para efectuar el 

seguimiento a las mismas, dar cumplimiento al numeral de la Norma 

7.2.3., y mejorar nuestra competitividad en el mercado de las 

actividades a certificar, según lo propuesto en este proyecto.

Numeral 7.4 Compras:

° La empresa realiza los procesos de selección, evaluación y 

reevaluación de los proveedores de material crítico.



° La empresa describe el producto a comprar por medio de una orden 

de compra la cual es emitida por un software. En ésta se establecen 

las especificaciones en cantidad y precio, pero no están siendo 

elaboradas de acuerdo con lo establecido en el procedimiento, por 

tanto, se realizará como plan de contingencia en un punto tan crítico 

como éste dentro de las actividades de la empresa LAGUNA MORANTE, 

una capacitación y concientización sobre el Sistema de Gestión de la 

Calidad y la importancia del cumplimiento de lo establecido en él.

Numeral 7.5 Producción y prestación del servicio:

° Durante los procesos de prestación de servicios no se tiene 

establecido un procedimiento documentado, por tanto se elaborará un 

procedimiento en el cual se puedan establecer la disponibilidad de 

información, equipos y mediciones o ensayos que garanticen la 

conformidad del servicio, en línea con la satisfacción del cliente.

Numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición:

Se cuenta con un procedimiento documentado para la ejecución de las 

actividades de calibración de equipos de seguimiento y medición. Se 

recomienda abrir unas nuevas hojas de vida para estos equipos de 

medición que garantizan la conformidad del servicio ofrecido en las 

actividades de acuerdo con el alcance propuesto, y realizarle el 

seguimiento de igual manera que los realizados a los equipos de 

mantenimiento industrial.



Numeral 8.0 Medición, Análisis y Mejora:

° Se tiene establecido un procedimiento documentado para las 

acciones de mejora, pero se evidencia poca eficacia en el seguimiento 

de las acciones generadas. Por tanto, se elabora una matriz de 

seguimiento (Ver Anexo M), con el fin de garantizar el cumplimiento y 

cierre de las acciones.

° No se evidencia el análisis de la información suministrada por el 

cliente en las encuestas de satisfacción, por tanto, se establecerá 

como primera medida un indicador mediante el cual se pueda medir el 

grado de aceptación del servicio en el mercado y, de igual manera, el 

análisis de la información adjunta a la encuesta.

° Se tiene establecido un procedimiento para la ejecución de las 

actividades en una auditoría HSEQ dentro de la empresa y se ejecutan 

algunas por cada periodo, pero no se evidencia coordinación y control 

entre lo establecido por el procedimiento y las auditorias ejecutadas. 

Para mejorar este fallo se ejecutará un plan anual de auditorías que 

será actualizado cada vez que se inicie un nuevo proyecto, y a la vez, 

se actualizará el procedimiento, estableciendo que el Coordinador 

HSEQ será persona con la responsabilidad de actualizar esta 

planificación y realizarle su respectivo seguimiento.

° Se cuenta con un procedimiento para el seguimiento y la disposición 

del producto no conforme dentro de la organización, pero no se

evidencia el cumplimiento del mismo, por tanto, se realizará una 



concientización al personal involucrado y a los responsables del 

proceso, sobre el cumplimiento de lo establecido dentro del SGC, y se

actualizará la información con el fin de poder evidenciar su 

aplicabilidad en el campo.



11. REPRESENTACIÓ

DEL SGC

AMPLIACIÓ

Tabla No. 4 (Grado de madurez del Sistema de Gestión de la Calidad)

4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD

5 RESPONSABILIDAD DE LA 
DIRECCIÓN

6 GESTIÓN DE LOS 
RECURSOS

7 REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO

8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 
MEJORA

Fuente: Elaboración Propia

Gráfico No.2  
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11. REPRESENTACIÓN GRÁFICA DEL GRADO DE MADUREZ 

GC CON EL FIN DE IMPLANTAR ACCIONES PARA LA 

AMPLIACIÓN DEL ALCANCE DE LA CERTIFICACIÓ

Grado de madurez del Sistema de Gestión de la Calidad)

REQUISITOS ISO 9001
% CUMPLIMIENTO 

DEL SGC

4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD

42.7%

5 RESPONSABILIDAD DE LA 
DIRECCIÓN

42.4%

6 GESTIÓN DE LOS 
RECURSOS

40.0%

7 REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO

35.9%

8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 
MEJORA

32.0%

% CUMPLIMIENTO 
PROMEDIO

38.6%

Fuente: Elaboración Propia

Gráfico No.2  (Grado de madurez del Sistema de Gestión de la Calidad)
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Fuente: Elaboración Propia

En la gráfica se puede observar que el porcentaje de mayor cumplimiento, 

teniendo en cuenta los requisitos establecidos por la Norma, en cuanto al 

Sistema de Gestión de la Calidad fue de un 42.7%, lo que quiere decir que 

falta madurez en el Sistema como tal, osea, se tienen los procedimientos 

pero presentan fallos al momento de implantarlos. 

Por otra parte, en cuanto a la Responsabilidad de la Dirección, su porcentaje 

es de un 42.4%, estos están comprometidos con el Sistema, pero al 

momento de hacerle seguimiento presenta fallos debido a que no es 

eficiente, en cuanto a tener un registro de la documentación de los mismos. 

Por lo tanto, se debe hacer un estricto seguimiento a cada uno de sus 

procesos.

En cuanto a las demás requisitos, como es el caso de la Gestión de los 

Recursos, su porcentaje es del 40.0%, lo que quiere decir que los recursos no 

se están utilizando como lo exige la Norma.   



12. PLAN DE IMPLANTACIÓN DE LA NORMA ISO 9001:2000 EN LA 
EMPRESA LAGUNA MORANTE LTDA.

La implantación del Sistema de Gestión De la Calidad está basada en la 

realización de un diagnostico en el SGC, para establecer el nivel de madurez 

del mismo y de esta manera poder proponer las mejoras para el logro de un 

Sistema aplicable según lo establecido en el alcance de certificación 

propuesto en este proyecto, hasta la verificación realizada por un ente 

externo (SGS) que otorgue la certificación.

Es importante destacar que la implantación de un Sistema de Gestión de 

Calidad bajo el enfoque basado en procesos es sólo una herramienta 

sistémica para la organización de los procesos y el flujo de la información, 

que no sólo se logra obteniendo una certificación, sino manteniéndola 

durante toda una vida.

Para evidenciar el cumplimiento y la eficacia de lo establecido en la 

programación de las tareas y el plan de implantación se muestra la 

certificación emitida por SGS el dia 27 de Septiembre de 2008, bajo el 

Alcance descrito a continuación: 

° OBRAS CIVILES DE CONSTRUCCION, MOVIMIENTOS DE TIERRA Y 

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA VIAL.

° SERVICIO DE LIMPIEZA DE SUPERFICIES Y APLICACIÓN DE PINTURAS 

INDUTRIALES, MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN DE TANQUES API.



° MONTAJE Y MANTENIMIENTO DE DUCTOS PARA EL TRANSPORTE DE 

HIDROCARBUROS.

° MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO A PLANTAS Y EQUIPOS DE 

EMERGENCIA DEL SECTOR DE HIDROCARBUROS.

° ALQUILER DE EQUIPOS Y MAQUINARIA PESADA.

° SUMINISTRO DE AGREGADOS PARA LA CONSTRUCCIÓN.

° TRATAMIENTOS DE LODOS ACEITOSOS.

En la siguiente tabla se observará el plan establecido para la capacitación e 

implantación de las actividades propuestas en los resultados del diagnóstico 

descrito anteriormente.



1 1 2 2 3 3 4 4 1 1 2 2 3 3 4 4 1 1 2 2 3 3 4 4 1 1 2 2 3 3 4 4 1 1 2 2 3 3 4 4 T

6.3% 6.3% 6.3% 6.3% 6.3% 6.3% 6.3% 6.3% 6.0% 6.0% 6.0% 6.0% 6.0% 6.0% 6.0% 6.0% 100%

6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 6.7% 100%

8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 100%

8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 100%

8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 8.3% 100%

9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 9.0% 100%

10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%

11% 11% 11% 11% 11% 11% 11% 11% 11% 100%

Septiembre

Capacitacion en la gestion de RRHH, 
Competencias Individuales, Control y 
Efectividad del Entrenamiento y Ambiente 
de Trabajo

Mayo Junio Julio Agosto

Capacitacion en procesos relacionados 
con el Cliente (Servicio al cliente).

Capacitacion en Compras, Control, 
Selección y Evaluacion de proveedores de 
Insumos, Productos o Servicios-

Capacitacion en Actividades de apoyo 
para la realizacion del producto o servicio, 
control de flujo de materiales y control de 
almacen, control de mantenimiento 
preventivo de Infraestructura.

Capacitacion en la Aseguramiento de la 
Calidad (Verificacion de procesos 
operativos del SGC) identificacion, 
revision, disposicion y control de producto 
o servicio no conforme y control de 
dispositivos de medicion y seguimiento.

Capacitacion en la identificacion y control 
de satisfaccion del cliente ( Externo e 
Interno) aplicables a cada area operativa 
mediante auditorias Internas y formacion 
de Auditores Internos del SGC.
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PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  

Diagnostico, Diseño, Implantacion y 
Verificacion

Capacitacion en liderazgo operativo de 
implementacion del Sistema y 
capacitacion Basica en Sistemas de 
gestion de la Calidad

Capacitacion en el Diseño, Desarrollo, 
Planificacion y control de los procesos  
productivos, productos y/ Servicios

Tabla No 5. (Plan de implantación)

        

Nota: El éxito de la Implantación  
depende y es directamente proporcional a
los recursos generales aplicados, apoyo 
incondicional de la Dirección y todos los 
mandos Superiores,  Trabajo en equipo en 
todos los niveles de la organizaciónEvidencia de la Efectividad de 

IImplantacion

Capacitación en el SGC

Emisión, Modificación, 
Actualización de Documentos 
Controlados 

implantación del Sistema 
de Gestión de la Calidad



13. INDICADORES DE GESTIÓN AÑO 2008

Durante el cumplimiento del plan descrito anteriormente se implanta la matriz 

de indicadores (Ver Anexo E) arrojando los siguientes resultados; en  Cabe 

resaltar que se recupera información a enero del 2008, con el fin de poder 

establecer indicadores desde el primer mes del año en curso.

13.1 PROCESO DE REVISIÓN GERENCIAL

La Gerencia tiene como responsabilidad el cumplimiento de este proceso y 

algunos numerales de Norma Técnica Colombiana, en la cual vela por el 

cierre de todas las acciones generadas y el cumplimiento de los indicadores 

por proceso.

Tabla No 6. (Cumplimiento de acciones Generales).

MES

ACCIONES 
CORRECTIVAS/ 
PREVENTIVAS.

ACCIONES CERRADAS

ENERO 2 2
FEBRERO 5 4
MARZO 2 1
ABRIL 0 0
MAYO 3 2
JUNIO 0 0
JULIO 0 0
AGOSTO 3 1



Gráfico No.3 (Cumplimiento de acciones Generales).

     

13.2 PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

Este indicador tiene como objetivo principal  evaluar que las actividades y los 

resultados relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad, cumplan con 

las disposiciones preestablecidas para alcanzar los objetivos fijados.

Evaluar la necesidad de implantar acciones correctivas o de mejora al Sistema 

de Gestión.

Lograr la mejora continúa del desempeño del Sistema de Gestión de la 

Calidad mediante la aplicación de la Política de Calidad, los objetivos de 

calidad, el análisis de los datos, la gestión de acciones correctivas 

(Preventivas) y la formulación permanente de proyectos de mejora.

A continuación se observará los indicadores de gestión de la calidad por cada 

proceso;

0

2

4

6

GESTION GERENCIAL

ACCIONES CORRECTIVAS/ PREVENTIVAS.



Tabla No 7. (Acciones del proceso de Gestión de la Calidad).

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

Gráfico No 4. (Cumplimiento de acciones del proceso de gestión gerencial)

                                

Generadas es de 100%
                                                                                 

En el proceso de Gestión Gerencial se puede observar que el porcentaje de 
cumplimiento de las acciones

Tabla No 8. (Acciones AC Y AP del proceso de licitaciones y contratación)

Nombre del indicador

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

(Acciones del proceso de Gestión de la Calidad).

GESTIÓN GERENCIAL

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL

1 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0

1 0 0 0 0 0 0

(Cumplimiento de acciones del proceso de gestión gerencial)

                                

Generadas es de 100%
                                                                                 

En el proceso de Gestión Gerencial se puede observar que el porcentaje de 
cumplimiento de las acciones generadas es del 100%.

(Acciones AC Y AP del proceso de licitaciones y contratación)

AC Y AP (LICITACION Y CONTRATACION)

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

N GERENCIAL

AGO SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0 0

0 0 0 0 0

0 0 0 0 0

(Cumplimiento de acciones del proceso de gestión gerencial)

En el proceso de Gestión Gerencial se puede observar que el porcentaje de 

(Acciones AC Y AP del proceso de licitaciones y contratación)

AC Y AP (LICITACION Y CONTRATACION)

SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0



Gráfico No 5. (Grafica de acciones preventivas y correctivas del proceso de 
licitación y contratación).

En la gráfica se puede observar que hasta el mes de septiembre no se ha

levantados acciones de mejora para el proceso de Licitación y contratación

Tabla No 9. (No de Acciones correctiva y preventivas en el proceso de 
compras y almacén.)

Nombre del indicador

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

Gráfico No 6. (Cumplimiento de acciones) 

(Grafica de acciones preventivas y correctivas del proceso de 
licitación y contratación).

fica se puede observar que hasta el mes de septiembre no se ha

acciones de mejora para el proceso de Licitación y contratación

(No de Acciones correctiva y preventivas en el proceso de 
compras y almacén.)

AC Y AP COMPRAS Y ALMACEN 

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

0 1 0 0 0 0 0 2

0 0 0 0 0 0 0 0

0 1 0 0 0 0 0 0

(Cumplimiento de acciones) 

(Grafica de acciones preventivas y correctivas del proceso de 

fica se puede observar que hasta el mes de septiembre no se han

acciones de mejora para el proceso de Licitación y contratación.

(No de Acciones correctiva y preventivas en el proceso de 

AC Y AP COMPRAS Y ALMACEN 

AGO SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0



En la gráfica se puede observar que las acciones generadas durante el 

periodo del mes de enero hasta el mes de 

implementadas, de estas 1 acciones correctivas no ha tenido cierre debido a 

que la fecha propuesta no se ha cumplido

Tabla No.10 (No de acciones generadas en el proceso de Sistema de Gestión 
de la Calidad.)

Nombre del indicador

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

Gráfico No 7. (Cumplimiento de acciones).

En la gráfica se puede 

se ha generado ocho (8)

su totalidad, y (1) 

eficacia, debido a que su perío

acciones tres (5) son Correctivas y 

fica se puede observar que las acciones generadas durante el 

periodo del mes de enero hasta el mes de agosto del 2008 fueron 

implementadas, de estas 1 acciones correctivas no ha tenido cierre debido a 

que la fecha propuesta no se ha cumplido.

No de acciones generadas en el proceso de Sistema de Gestión 

AC Y AP SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

1 0 2 0 2 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0

1 0 1 0 1 0 0 0

(Cumplimiento de acciones).

fica se puede observar que para el proceso de gestión de la calidad 

ocho (8) acciones, las cuales siete (7) han sido cerradas en 

se encuentra en periodo de ejecución y verificación de la 

a que su período de cierre no se ha cumplido, De estas 

son Correctivas y tres (3) Preventivas.

fica se puede observar que las acciones generadas durante el 

agosto del 2008 fueron 

implementadas, de estas 1 acciones correctivas no ha tenido cierre debido a 

No de acciones generadas en el proceso de Sistema de Gestión 

N DE LA CALIDAD

AGO SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0

e gestión de la calidad 

han sido cerradas en 

se encuentra en periodo de ejecución y verificación de la 

se ha cumplido, De estas 



PROCESO DE EJECUCION CONTROL Y ENTREGA DEL SERVICIO.

Tabla No 11. (No de acciones 

Nombre del indicador

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

Gráfica No.8 (Cumplimiento de acciones dentro del proceso)

       

En la gráfica se puede obser

entrada durante la auditorí

durante el período trascurrido 

de 2008 los cuales ha

PROCESO DE EJECUCION CONTROL Y ENTREGA DEL SERVICIO.

No de acciones en el proceso de ejecución, control y entrega.)

AC Y AP DEL PROCESO DE EJECUCIÓN CONTROL Y ENTREGA 

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

1 0 0 0 0 0 0 1

0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

(Cumplimiento de acciones dentro del proceso)

áfica se puede observar que en el proceso de eje

la auditoría interna, se han generado dos

durante el período trascurrido desde el mes de Enero hasta el mes de agosto 

han sido cerrados a satisfacción.

PROCESO DE EJECUCION CONTROL Y ENTREGA DEL SERVICIO.

en el proceso de ejecución, control y entrega.)

N CONTROL Y ENTREGA 

AGO SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0

jecución control y 

se han generado dos (2) acciones 

mes de Enero hasta el mes de agosto 



Tabla No 12. (No de acciones Generadas para el proceso de Mantenimiento y 
Metrología).

Nombre del indicador

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

Gráfico No 9. (Cumplimiento de acciones en el proceso de Mantenimiento y 
Metrología)

En la gráfica se puede observar que en el proceso de mantenimiento y 

metrología se han generado 

cerradas a satisfacción.

Tabla No.13 (No de acciones Generadas para el proceso de Recursos 
Humanos).

Nombre del indicador

Meses

N° acciones correctivas 
implementadas

Meta de las AC

N° acciones preventivas 
implementadas

(No de acciones Generadas para el proceso de Mantenimiento y 

AC Y AP MANTENIMIENTO Y METROLOGÍ
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

0 1 0 0 1 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

0 1 0 0 1 0 0 0

(Cumplimiento de acciones en el proceso de Mantenimiento y 

fica se puede observar que en el proceso de mantenimiento y 

metrología se han generado dos (2) acciones correctivas

a satisfacción.

(No de acciones Generadas para el proceso de Recursos 

AC Y AP GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

0 1 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

(No de acciones Generadas para el proceso de Mantenimiento y 

C Y AP MANTENIMIENTO Y METROLOGÍA
AGO SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0

(Cumplimiento de acciones en el proceso de Mantenimiento y 

fica se puede observar que en el proceso de mantenimiento y 

las cuales fueron

(No de acciones Generadas para el proceso de Recursos 

N DE RECURSOS HUMANOS 

AGO SEP OCT NOV DIC

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0



Gráfico No.10 (Cumplimiento de acciones en el proceso de Recursos 
Humanos).

En la gráfica se puede observar que en el proceso de planeación del servicio 

se han generado una

Análisis de datos:

generado más acciones de mejora

pasado, pues, durante este 

de acciones preventivas que ayudan al mejoramiento continuo de los 

procesos. En los procesos que mayor nú

están el de Gestión de la 

los que menos acciones generaro

Gestión de RRHH. Cabe resaltar es importante durante este per

proceso han generado acciones de mejora dentro de cada uno de ellos.

(Cumplimiento de acciones en el proceso de Recursos 

fica se puede observar que en el proceso de planeación del servicio 

una (1) acción en el mes de febrero de carácter correctivo

Análisis de datos: A través de estos gráficos podemos observar que se han 

s acciones de mejora, con respecto a las acciones del a

pues, durante este mismo año se han implantado un mayor número 

preventivas que ayudan al mejoramiento continuo de los 

esos. En los procesos que mayor número de acciones

están el de Gestión de la Calidad; Gestión Gerencial; y Compras y 

que menos acciones generaron fueron los de Planeación del S

estión de RRHH. Cabe resaltar es importante durante este per

proceso han generado acciones de mejora dentro de cada uno de ellos.

(Cumplimiento de acciones en el proceso de Recursos 

fica se puede observar que en el proceso de planeación del servicio 

febrero de carácter correctivo

observar que se han 

con respecto a las acciones del año 

ado un mayor número 

preventivas que ayudan al mejoramiento continuo de los 

fueron generadas 

ompras y Almacén, y 

aneación del Servicio y 

estión de RRHH. Cabe resaltar es importante durante este período todos los 

proceso han generado acciones de mejora dentro de cada uno de ellos.



13.3 LICITACIONES Y CONTRATACIONES

Este indicador tiene como objetivo Asegurar que las propuestas y 

cotizaciones se preparen de acuerdo a los requisitos establecidos por el 

cliente, se entreguen a tiempo y permitan obtener negocios rentables para la 

organización, a continuación se podrá observar el comportamiento del 

indicador durante el periodo de 2008 hasta la fecha: 

El indicador aplicado para la consecución de la siguiente grafica es: 
Cotizaciones adjudicadas/ cotizaciones presentadas).

Gráfica No.11 (Comportamiento de las licitaciones y contrataciones)
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Gráfica No.12 (Porcentaje de cumplimiento de las metas establecidas)

                 

Análisis de datos: 

primeros periodos   (trimestres) fue del 78% y 94% respectivamente lo que 

indica que durante el primer 

muy mínimo de diferencia de 2%, pero se recupera durante el segundo 

trimestre en cual supera la meta establecida y según los resultados de inicios 

de tercer trimestre los resultados siguen siendo satisfactorios. C

que estas informaciones solo de los trabajos de Obras civiles de empresa.

Indicadores para Proyectos: No de proyectos adjudicados / No de proyectos 

presentados

Enero 

(Porcentaje de cumplimiento de las metas establecidas)

Análisis de datos: En la gráfica se puede observar que durante los dos 

primeros periodos   (trimestres) fue del 78% y 94% respectivamente lo que 

indica que durante el primer periodo no se cumple la meta por un margen 

muy mínimo de diferencia de 2%, pero se recupera durante el segundo 

trimestre en cual supera la meta establecida y según los resultados de inicios 

de tercer trimestre los resultados siguen siendo satisfactorios. C

que estas informaciones solo de los trabajos de Obras civiles de empresa.

Indicadores para Proyectos: No de proyectos adjudicados / No de proyectos 

75%

79%

79%

82%
100%

100%

95%

% INDICADOR DE CUMPLIMIENTO

febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

(Porcentaje de cumplimiento de las metas establecidas)

fica se puede observar que durante los dos 

primeros periodos   (trimestres) fue del 78% y 94% respectivamente lo que 

periodo no se cumple la meta por un margen 

muy mínimo de diferencia de 2%, pero se recupera durante el segundo 

trimestre en cual supera la meta establecida y según los resultados de inicios 

de tercer trimestre los resultados siguen siendo satisfactorios. Cabe resaltar 

que estas informaciones solo de los trabajos de Obras civiles de empresa.

Indicadores para Proyectos: No de proyectos adjudicados / No de proyectos 



Gráfica No.13 (Adjudicación de los proyectos).

La gráfica nos indica 

presentado licitaciones, durante el segundo trimestre se cumplió la meta, y 

durante el mes de julio solo se logra cumplir 50% de la meta establecida para 

el indicador, Mas sin embargo sacando un total del s

establecida en el SGC para este indicador se cumple al 100% la meta, solo 

hay que esperar a que finalice el año hasta que cumpla el ciclo del segundo 

semestre para arrojar un juicio de cumplimiento o no del indicador.

13.4 PLANEACIÓN D

El indicador tiene como objetivo  i

ejecución de los proyectos y solicitudes de servicios requeridos por el cliente, 

establecer los controles necesarios para asegurar que se cumpla con lo 

propuesto en el contrato en cuanto a la programación del servicio (plan de 

calidad), su entrega oportuna (cronograma de actividades) y el control de 

costos (presupuesto).

(Adjudicación de los proyectos).

fica nos indica que durante el primer trimestre del año no se han 

presentado licitaciones, durante el segundo trimestre se cumplió la meta, y 

durante el mes de julio solo se logra cumplir 50% de la meta establecida para 

el indicador, Mas sin embargo sacando un total del semestre frecuencia 

establecida en el SGC para este indicador se cumple al 100% la meta, solo 

hay que esperar a que finalice el año hasta que cumpla el ciclo del segundo 

semestre para arrojar un juicio de cumplimiento o no del indicador.

13.4 PLANEACIÓN DEL SERVICIO

El indicador tiene como objetivo  identificar los recursos necesarios para la 

ejecución de los proyectos y solicitudes de servicios requeridos por el cliente, 

establecer los controles necesarios para asegurar que se cumpla con lo 

el contrato en cuanto a la programación del servicio (plan de 

calidad), su entrega oportuna (cronograma de actividades) y el control de 

costos (presupuesto).

que durante el primer trimestre del año no se han 

presentado licitaciones, durante el segundo trimestre se cumplió la meta, y 

durante el mes de julio solo se logra cumplir 50% de la meta establecida para 

emestre frecuencia 

establecida en el SGC para este indicador se cumple al 100% la meta, solo 

hay que esperar a que finalice el año hasta que cumpla el ciclo del segundo 

semestre para arrojar un juicio de cumplimiento o no del indicador.

dentificar los recursos necesarios para la 

ejecución de los proyectos y solicitudes de servicios requeridos por el cliente, 

establecer los controles necesarios para asegurar que se cumpla con lo 

el contrato en cuanto a la programación del servicio (plan de 

calidad), su entrega oportuna (cronograma de actividades) y el control de 



Indicadores es: No de días planeados / No de días ejecutados en obras hasta 

la entrega Final.

Gráfico No.14 (Planeación del Servicio)

Analisis de datos

la entrega del servicio es de un 100%. Se observa que los trab

tener una duración dentro de los limites permisibles. Sin 

un punto que está en el máximo lugar permito, esto se debe a un imprevisto 

presentado en la ejecució

necesarias para culminar el trabajo en el límite permisible

En general, esta grafica

ejecutados no supera el límite permisible por lo tanto podemos concluir que 

nuestra planeación en cuanto al tiempo de entrega del servicio se encuentra 

funcionando bien

Indicadores es: No de días planeados / No de días ejecutados en obras hasta 

Planeación del Servicio).

Analisis de datos: La meta definida para el indicador de cumplimiento con 

la entrega del servicio es de un 100%. Se observa que los trab

n dentro de los limites permisibles. Sin embargo se muestra 

un punto que está en el máximo lugar permito, esto se debe a un imprevisto 

entado en la ejecución de las actividades, donde se tomaron las acciones 

necesarias para culminar el trabajo en el límite permisible.

En general, esta graficas nos muestran que el tiempo real de los proyectos 

ejecutados no supera el límite permisible por lo tanto podemos concluir que 

nuestra planeación en cuanto al tiempo de entrega del servicio se encuentra 

Indicadores es: No de días planeados / No de días ejecutados en obras hasta 

: La meta definida para el indicador de cumplimiento con 

la entrega del servicio es de un 100%. Se observa que los trabajos tienden a 

embargo se muestra 

un punto que está en el máximo lugar permito, esto se debe a un imprevisto 

n de las actividades, donde se tomaron las acciones 

que el tiempo real de los proyectos 

ejecutados no supera el límite permisible por lo tanto podemos concluir que 

nuestra planeación en cuanto al tiempo de entrega del servicio se encuentra 



Tabla No 15. ( Reevaluación de p

Gráfica No.15 (Eficacia de los proveedores aprobados).

Análisis de datos:

puedan considerarse como buenos en su desempeño es del 80%. Podemos 

observar que la tendencia de nuestros proveedores se encuentra dentro de el 

( Reevaluación de proveedores aprobados de la organización).
REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES MAYO 2.008

Proveedor Puntaje Meta
Pintuco 86% 80%
Sika 95.1% 80%
Sigma 100% 80%
Stoncor 88% 80%
Indupinturas 80% 80%
Casita Roja 83% 80%
Sumindustriales 86% 80%
Neumática del Caribe 86% 80%
Ferreteria Reina 83% 80%

Mangueras y acoples industriales 86% 80%
Codis 81% 80%
Cummins 88% 80%
Distribuciones vicpimar 85% 80%
Lubristar 88% 80%
Digabe del Caribe 88% 80%
Central de soldaduras 93% 80%
Sinco 85% 80%

(Eficacia de los proveedores aprobados).

Análisis de datos:  La meta mínima establecida para que los proveedores 

puedan considerarse como buenos en su desempeño es del 80%. Podemos 

observar que la tendencia de nuestros proveedores se encuentra dentro de el 

roveedores aprobados de la organización).
N DE PROVEEDORES MAYO 2.008

Meta
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%

80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%

nima establecida para que los proveedores 

puedan considerarse como buenos en su desempeño es del 80%. Podemos 

observar que la tendencia de nuestros proveedores se encuentra dentro de el 



porcentaje mínimo exigido, sin embargo estos tienden a estar cerca de la 

meta mínima debido a que la mayor parte de los proveedores no cuentan con 

un SGC y la asesoría de algunos es algo deficiente.

Tabla No 16. (Reevaluacion de Segundo periodo del 2008).

REEVALUACION DE PROVEEDORES SEPTIEMBRE 2.008
Proveedor Puntaje Meta

Pintuco 91.6% 80%
Sika 100.0% 80%
Sigma - 80%
Stoncor - 80%
Indupinturas - 80%
Casita Roja 88.0% 80%
Sumindustriales 86.5% 80%
Neumática del caribe 97.0% 80%
Ferreteria Reina 88.9% 80%

Mangueras y acoples industriales - 80%
Cummins 90.4% 80%
Distribuciones vicpimar 90.1% 80%
Lubristar 90.1% 80%
Digabe del caribe 94.0% 80%
Central de soldaduras 100.0% 80%
Sinco 88.0% 80%
Quimicosta 84.4% 80%
Central de mangueras 94.0% 80%
E&S Ltda 88.6% 80%
Controltest 80%
Nuevos Recursos 80%
Surtigas 80%
Metrocal 80%
Ambielab 80%



Gráfica No. 16 (Eficacia 
de 2008)

13.5 GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Este indicador tiene como objetivo evaluar que las 

resultados relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad cumplan con 

las disposiciones preestablecidas para alcanzar los objetivos fijados para la 

Gestión Humana.

Evaluar la necesidad de implementar acciones correctivas o de mejora

Sistema de Gestión.

(Eficacia de la reevaluación de proveedores Segundo periodo 

13.5 GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Este indicador tiene como objetivo evaluar que las actividades y los 

resultados relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad cumplan con 

las disposiciones preestablecidas para alcanzar los objetivos fijados para la 

Evaluar la necesidad de implementar acciones correctivas o de mejora

Sistema de Gestión.

la reevaluación de proveedores Segundo periodo 

actividades y los 

resultados relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad cumplan con 

las disposiciones preestablecidas para alcanzar los objetivos fijados para la 

Evaluar la necesidad de implementar acciones correctivas o de mejora al 



Gráfico No. 17 (Resultados de evolución de desempeño del personal

empresa).

Análisis de Datos:

compromiso lograron superar y alcanzar mejores resultados en su 

pues es notorio que no solo la gerencia logro la meta superior, también parte 

de los empleados fueron incluidos en esta

Se puede observar que en la evolución de desempeño la mayoría del personal 

ha mantenido la meta exigida como promedio al se

una recomendación seria, establecer nuevos métodos para la capacitación del 

personal en cuanto al desarrollo de ideas ajenas y propias, en la impl

de recursos para lograr realizar labores con efectividad y recordar que se 

hace necesaria la puntualidad al momento de iniciar sus labores

Gráfico No. 17 (Resultado de las evaluaciones de desempeño del personal de 

operativo)

(Resultados de evolución de desempeño del personal

Análisis de Datos: Se hace necesario resaltar al personal que con gran 

compromiso lograron superar y alcanzar mejores resultados en su 

pues es notorio que no solo la gerencia logro la meta superior, también parte 

de los empleados fueron incluidos en esta.

Se puede observar que en la evolución de desempeño la mayoría del personal 

ha mantenido la meta exigida como promedio al ser evaluado.

una recomendación seria, establecer nuevos métodos para la capacitación del 

personal en cuanto al desarrollo de ideas ajenas y propias, en la impl

de recursos para lograr realizar labores con efectividad y recordar que se 

la puntualidad al momento de iniciar sus labores

(Resultado de las evaluaciones de desempeño del personal de 
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e hace necesario resaltar al personal que con gran 

compromiso lograron superar y alcanzar mejores resultados en su evaluación, 

pues es notorio que no solo la gerencia logro la meta superior, también parte 

Se puede observar que en la evolución de desempeño la mayoría del personal 

r evaluado.

una recomendación seria, establecer nuevos métodos para la capacitación del 

personal en cuanto al desarrollo de ideas ajenas y propias, en la implantación 

de recursos para lograr realizar labores con efectividad y recordar que se 

la puntualidad al momento de iniciar sus labores.

(Resultado de las evaluaciones de desempeño del personal de 



    

Análisis de datos:  

estrictamente la meta exigida como 

diferencia de una que resalto superioridad por la excelencia en el desempeño 

de todas sus actividades y su actitud personal Ha sido un personal que ha 

demostrado su compromiso en cuanto al cumplimiento de sus labores.   Se l

recomienda establecer como objetivo una mejora en cuanto a todas las 

actitudes evaluadas para lograr la excelencia.

% CUMPLIMIENTO
REAL

META

Análisis de datos:  se puede decir que el personal operativo, ha cumplido 

estrictamente la meta exigida como promedio al ser evaluado solo a 

diferencia de una que resalto superioridad por la excelencia en el desempeño 

de todas sus actividades y su actitud personal Ha sido un personal que ha 

demostrado su compromiso en cuanto al cumplimiento de sus labores.   Se l

recomienda establecer como objetivo una mejora en cuanto a todas las 

actitudes evaluadas para lograr la excelencia.

% CUMPLIMIENTO
100%

80%

se puede decir que el personal operativo, ha cumplido 

promedio al ser evaluado solo a 

diferencia de una que resalto superioridad por la excelencia en el desempeño 

de todas sus actividades y su actitud personal Ha sido un personal que ha 

demostrado su compromiso en cuanto al cumplimiento de sus labores.   Se le 

recomienda establecer como objetivo una mejora en cuanto a todas las 



Gráfico No. 18

En la gráfica se puede observar que las eval

meta propuesta.

13.6 PROCESO DE EJECUCION, CONTROL Y ENTREGA DEL SERVICIO

Este indicador tiene como objetivo a

servicio, desde el inicio de los 

con los requisitos establecidos en el contrato en cuanto a calidad, tiempo de 

entrega y ejecución presupuestal.

Gráfico No. 19 (No conformidades presentadas)

(% de cumplimiento de las meras en las evaluaciones 

satisfactorias)

se puede observar que las evaluaciones reales superaron la 

PROCESO DE EJECUCION, CONTROL Y ENTREGA DEL SERVICIO

Este indicador tiene como objetivo asegurar y controlar la calidad del 

servicio, desde el inicio de los trabajos hasta la entrega de éstos, cumpliendo 

con los requisitos establecidos en el contrato en cuanto a calidad, tiempo de 

entrega y ejecución presupuestal.

(No conformidades presentadas).

(% de cumplimiento de las meras en las evaluaciones 

ciones reales superaron la 

PROCESO DE EJECUCION, CONTROL Y ENTREGA DEL SERVICIO

segurar y controlar la calidad del 

trabajos hasta la entrega de éstos, cumpliendo 

con los requisitos establecidos en el contrato en cuanto a calidad, tiempo de 



Análisis de datos: Inicialmente la meta designada a las NC presentadas en 

los trabajos fue de 0 por cada uno de ellos, pero  en la medida que se estuvo 

implementando las no conformidades presentadas nos dimos cuenta que un 

punto medio para poder alcanzar los resultados es modificando la meta por 

proyecto, pero en el caso de la ejecución del proyecto de carboquimica se 

presento 1 no conformidad la cual no genera acción correctiva solo se le 

realiza la corrección y esta elimina la causa.

A través de la grafica podemos concluir que contamos con personal 

competente y equipos en buenas condiciones, lo cual hace que no se 

presenten un numero alto de no conformidades en la ejecución de los 

trabajos operativos

13.7 PROCESO DE GESTION METROLOGICA 

Este indicador tiene como objetivo asegurar que los equipos utilizados para la 

medición, inspección y ensayo de todas las etapas del proceso, se encuentren 

debidamente calibrados, de manera que proporcionen una información veraz 

y confiable.

13.8 PROCESO DE MANTENIMENTO Y METROLOGIA

El objetivo de este indicador es asegurar que los equipos, las instalaciones y 

el hardware y software de la empresa permanezcan en buen estado, a fin de 

garantizar su correcto funcionamiento.



A.C: Acción correctiva

A.P: Acción preventiva

EC: Equipos Compresor

EQP: Equipos de Pinturas

Gráfico No.20  (No conformidades detectadas en los proyectos)

Análisis de datos: 

mantenimientos realizados a los equipos operativos, se tienden a realizar con 

una mayor frecuencia a los equipos que trabajan en obras por la frecuencia 

de su uso, no se presentaron correctivos pues durante este ano la cantidad 

de arriendo de estos equipos disminuyo con respecto al ano pasado y así los 

equipos no cumplían las horas establecid

mantenimiento para ser ejecutados

A.C: Acción correctiva

A.P: Acción preventiva

EC: Equipos Compresores

EQP: Equipos de Pinturas

conformidades detectadas en los proyectos)

Análisis de datos: En el siguiente grafico podemos observar que de los 

mantenimientos realizados a los equipos operativos, se tienden a realizar con 

frecuencia a los equipos que trabajan en obras por la frecuencia 

de su uso, no se presentaron correctivos pues durante este ano la cantidad 

de arriendo de estos equipos disminuyo con respecto al ano pasado y así los 

equipos no cumplían las horas establecidas en su programa de 

mantenimiento para ser ejecutados.

grafico podemos observar que de los 

mantenimientos realizados a los equipos operativos, se tienden a realizar con 

frecuencia a los equipos que trabajan en obras por la frecuencia 

de su uso, no se presentaron correctivos pues durante este ano la cantidad 

de arriendo de estos equipos disminuyo con respecto al ano pasado y así los 

as en su programa de 



Tabla No.18 (Datos de Mantenimiento de Equipos Operativos)

correctivo preventiva

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

CORRECTIVAS 0
PREVENTIVO 0
CORRECTIVAS 0 0
PREVENTIVO 1 1 2 2 2
CORRECTIVAS 0 0% 100% BIMESTRE 1
PREVENTIVO 0
CORRECTIVAS 0 0
PREVENTIVO 1 1 1 1
CORRECTIVAS 0 0% 100% BIMESTRE 2
PREVENTIVO 1 1
CORRECTIVAS 0 0
PREVENTIVO 0 1 1
CORRECTIVAS 0 0% 100% BIMESTRE 3
PREVENTIVO 0
CORRECTIVAS 0 0
PREVENTIVO 1 1 1 1
CORRECTIVAS 0 0% 100% BIMESTRE 4
PREVENTIVO 0
CORRECTIVAS 0 0
PREVENTIVO 0 0 0
CORRECTIVAS 0 #¡DIV/0! #¡DIV/0! BIMESTRE 5
PREVENTIVO 0
CORRECTIVAS 0 0
PREVENTIVO 0 0 0

#¡DIV/0! #¡DIV/0! BIMESTRE 6
TOTAL DE AC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL DE AP 0 0 2 0 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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CONCLUSIONES

LAGUNA MORANTE LTDA., durante el año 2007 incursionó a nuevos campos 

en el mercado lo cual conllevó que empezara a idear mecanismos para incluir 

dentro de su Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) el alcance de los 

trabajos de obras civiles y en línea aumentar la competitividad empresarial.

Después de realizado el diagnóstico se detecta que la empresa no cuenta con 

un SGC con madurez y solidez, éste presenta varias fallas y oportunidades 

potenciales de mejora, lo cual conlleva a la creación de estrategias para 

cumplir con los requisitos establecidos en la Norma Técnica Colombiana ISO 

9001:2000 y lograr la certificación propuesta.

La mejor estrategia utilizada para la medición del cumplimiento y desempeño 

de los procesos, punto en el cual se detectó el mayor porcentaje de fallas, 

fue el diseño, elaboración e implantación de  Indicadores de Gestión, con los 

cuales se puede medir y evaluar cada componente de los procesos.

Durante el diseño y elaboración de las estrategias se capacitó al personal de 

acuerdo con la aplicabilidad de los documentos generados dentro de este 

proceso y, a la vez, se realizó la retroalimentación de los mismos generando 

mejoras al SGC actual.

Para finalizar, todo el conjunto de actividades y estrategias implantadas 

conllevaron a un solo resultado: la Certificación del Sistema de Gestión 

de la Calidad de la EMPRESA LAGUNA MORANTE LTDA., por el ente 



internacional SGS Colombia, en virtud del cumplimiento de los requisitos de la 

Norma Técnica Colombiana  ISO 9001:2000.   
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LTDA.
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