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Resumen 

El proyecto se enfoca en generar una propuesta de implementación del sistema 

de gestión de calidad ISO 9001:2015 en el área de logística de la empresa Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS. Su objetivo principal es abordar las deficiencias 

identificadas en la gestión de la cadena de suministro, con miras a establecer procesos 

eficientes y mejorar la satisfacción del cliente mediante una revisión y evaluación 

periódica de los procedimientos; iniciativa que responde a la necesidad imperante de 

elevar la calidad en todos los procesos operativos, garantizando así un servicio de 

excelencia. Para alcanzar este propósito, el proyecto comprende diversas etapas clave, 

que incluyen la definición de procesos, la documentación de procedimientos, la 

capacitación del personal y la aseguración de conformidad mediante la adopción de 

principios basados en la norma ISO 9001:2015 de Sistema de Gestión de Calidad: Sin 

embargo, antes de su implementación, se realizó una evaluación detallada de la situación 

actual, a partir del análisis de una auditoría interna desarrollado en la empresa, PQR y un 

benchmarking que permite reconocer los beneficios que han obtenido los competidores 

de la empresa al implementar la norma ISO 9001:2015. Los resultados mostraron que la 

empresa presenta importantes debilidades en cada uno de los numerales que integran la 

norma ISO 9001:2015 que están afectando la calidad y eficiencia en el desarrollo de sus 

proyectos, principalmente en lo que tiene que ver con la planeación, la evaluación, la 

capacitación y el desarrollo de procesos de mejoramiento continuo.  

 

Palabras clave: Auditoría, procesos, calidad, estándar, planeación, estrategia, logística 
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Abstract 

The project focuses on generating a proposal for the implementation of the ISO 

9001:2015 quality management system in the logistics area of the company Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS. Its main objective is to address the deficiencies 

identified in supply chain management, with a view to establishing efficient processes and 

improving customer satisfaction through a periodic review and evaluation of procedures; an 

initiative that responds to the prevailing need to raise quality in all operational processes, 

thus guaranteeing an excellent service. To achieve this purpose, the project comprises 

several key stages, including process definition, procedure documentation, staff training 

and compliance assurance through the adoption of principles based on the ISO 9001:2015 

Quality Management System standard: However, before its implementation, a detailed 

evaluation of the current situation was carried out based on the analysis of an internal audit 

developed in the company, PQR and a benchmarking that allows to recognize the benefits 

that the company's competitors have obtained by implementing the ISO 9001:2015 

standard. The results showed that the company has significant weaknesses in each of the 

numerals that make up the ISO 9001:2015 standard that are affecting the quality and 

efficiency in the development of its projects, mainly in what has to do with planning, 

evaluation, training and the development of continuous improvement processes. 

Keywords: Audit, processes, quality, standard, planning, strategic, logistics. 
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Introducción 

¿Cómo contribuye la implementación de ISO 9001:2015 a la mejora de los 

procesos dentro de la cadena de suministro para aumentar la eficiencia en la ejecución 

de proyectos? 

Los procesos de control son fundamentales para asegurar que los servicios 

cumplan con los requerimientos estipulados, para que esto suceda, se debe seguir una 

serie de pasos desde la verificación inicial hasta las pruebas finales, garantizando que 

todo el proceso sea óptimo y garantice la fiabilidad y el rendimiento personal que 

pertenecen a la empresa, dando como efecto una minimización de costo del recurso 

humano (Hansen, 1989). La aplicación de normas de alta calidad se ha convertido en 

una herramienta que impulsa, facilita y proyecta un aumento en la productividad y 

eficacia de las empresas, permitiendo así generar altos estándares dentro de la sociedad 

(Arrascue & Segura, 2016). La implementación de normas de alta calidad se ha 

convertido en una herramienta clave para aumentar la productividad y la eficacia 

empresarial, lo que permite alcanzar altos estándares dentro de la sociedad (Arrascue & 

Segura, 2016). En este contexto, el PMBOK proporciona una guía esencial para la 

gestión de proyectos, mientras que una gestión eficaz de la cadena de suministro es 

crucial para satisfacer las necesidades de los clientes y obtener una ventaja competitiva. 

Actualmente, el área de logística de la empresa "Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales SAS", perteneciente al grupo empresarial Ernesto Schiefelbein, enfrenta 

dificultades en la gestión eficiente de la cadena de suministros que provoca 

inconformidades e inconsistencias en los procesos de información, dificultando las 

entregas y afectando significativamente la ejecución de los proyectos. Es crucial 
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minimizar este impacto, ya que en la gestión de proyectos es importante medir cada hito 

y mitigar las amenazas que puedan surgir debido a retrasos en la cadena de suministros. 

 

La empresa "Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS" ha realizado un 

diagnóstico de sus procesos, identificando la necesidad de implementar un sistema de 

gestión de calidad que agregue valor a la cadena de suministros, para mejorar la 

eficiencia en una de las áreas más importantes de la empresa, la cual ha estado 

afectando significativamente los proyectos debido a la falta de visibilidad y control en la 

cadena de suministro, por lo tanto, se busca establecer directrices para mejorar 

continuamente los procesos, estandarizar y orientar la toma de decisiones basadas en el 

análisis de información, y satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes y partes 

interesadas; estas falencias en los procesos del área logística de la compañía "Marketing 

y Servicios Logísticos Integrales SAS" deben ser abordadas para asegurar una gestión 

eficiente. 

 En el artículo “La infraestructura de la calidad en Colombia y su aporte a la 

gestión de la calidad empresarial”, elaborado por Álvarez (2017), fue un trabajo 

exploratorio donde identifica la responsabilidad del estado colombiano frente a la calidad 

y los aportes de las competencias al momento de lanzar productos a la nación. Por otra 

parte, en la investigación contempla la importancia definir claramente el marco legal y las 

estrategias relacionadas con la calidad. 

 León et al. (2018) argumentan que el sistema de gestión de la calidad (SGC) es 

una estrategia beneficiosa para la organización y el desempeño de la empresa, 

proporcionando una base sólida para el desarrollo sostenible. En Ecuador, Zavala y 
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Vélez (2020) señalan que la gestión de calidad puede ser conceptualizada de diversas 

maneras, como un proceso, sistema, estrategia o necesidad, siendo indispensable para 

alcanzar la eficacia en los servicios ofrecidos por la empresa. Esta revisión enfatiza la 

importancia de implementar un sistema de gestión de calidad robusto y adaptado a las 

necesidades específicas de la cadena de suministro de "Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales SAS", asegurando así una mejora continua en sus procesos y una mayor 

satisfacción de sus clientes. 

Objetivos 

Objetivo general 

Diseñar una propuesta para la implementación de procesos de calidad conforme a 

la Norma ISO 9001:2015 en la cadena de suministro de la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S  

Objetivos específicos 

• Realizar un diagnóstico en la ejecución de proyectos de la empresa Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS. 

• Analizar los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad según la Norma Técnica 

Colombiana ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios. 

• Elaborar una propuesta de un plan estratégico que incida favorablemente en el 

desarrollo de los proyectos de la empresa, desde Sistema de Gestión de Calidad 

bajo norma ISO 9001:2015. 
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Justificación 

 

El trabajo de grado tiene como objetivo central diseñar una propuesta integral 

para la implementación del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 en la empresa 

Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, con el fin de mejorar de manera 

significativa el desempeño en el área logística y la eficiencia de la cadena de suministro 

en los proyectos ejecutados. Esta iniciativa surge como respuesta directa a la necesidad 

apremiante de optimizar los procesos específicos dentro del ámbito logístico de la 

empresa, dado el impacto adverso que estos han ocasionado en las entregas de los 

proyectos, aspecto crítico para el cumplimiento de la misión de la organización. 

La implementación del sistema de gestión de calidad se enfocará en asegurar el 

cumplimiento riguroso de los requisitos legales y regulatorios en todas las etapas de la 

cadena de suministro de Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, así como en 

facilitar el acceso a nuevos mercados y oportunidades comerciales que fortalezcan su 

posición en el sector, además, se espera que esta iniciativa contribuya de manera 

significativa a generar confianza y fidelización tanto entre los clientes internos como 

externos, posicionando a la empresa como un referente en el ámbito de la logística 

integral. 

Asimismo, se busca que la propuesta de implementación de la norma ISO 

9001:2015 establezca un marco sólido y estructurado para garantizar que los productos y 

servicios ofrecidos por Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS cumplan con los 

más altos estándares de calidad en cada etapa de la cadena de suministro en los 

proyectos, que traduce en una mejora continua de los procesos y procedimientos 
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internos, los cuales estarán alineados de manera precisa con los objetivos y la visión 

estratégica de la empresa. 

Para satisfacer las necesidades específicas de la empresa y de sus clientes, se llevará 

a cabo una evaluación de la cadena de suministro de Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales SAS, con el objetivo de identificar de manera precisa las áreas de mejora y las 

oportunidades de optimización en los tiempos de entrega, la eficiencia en el uso de los 

recursos y la calidad de los productos y servicios ofrecidos. Además, se recomienda 

implementar acciones concretas de capacitación del personal en el uso de las nuevas 

herramientas y procedimientos, generar informes detallados para monitorear el avance 

de las actividades en tiempo real y se realizarán pruebas de funcionamiento para 

asegurar la calidad y la eficacia de los productos y entregables en cada etapa del 

proceso de la cadena de suministro. De esta manera, se mitigará el riesgo de 

incumplimiento y se protegerá la reputación y la imagen de la compañía en el mercado.
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Marco Institucional 

Sobre la empresa 

Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS es una agencia de mercadeo con 

la capacidad de desarrollo de proyectos de cualquier tamaño, con ideas nuevas y que 

impacten a la sociedad. Cuentan con una gran experiencia en creación, desarrollo, 

implementación, marketing, gestión comercial y producción de los diferentes eventos a 

nivel nacional. Fue constituida el 13-09-2015, hoy en día cuenta con un patrimonio de 

$20.533.220, entre sus aspectos principales esta empresa cuenta con una personería 

jurídica como Sociedad por Acciones Simplificadas, en general se reporta en el sector 

económico mediante el código CIIU 7310, Publicidad (Datacrédito experian, 2023). 

Misión 

En Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, nos enfocamos en asegurar 

los procesos para la ejecución exitosa de proyectos colaborativos entre el sector público 

y privado, a través de la realización de procesos y actividades logística de alta calidad. 

Contamos con un equipo humano altamente comprometido, empoderado y enfocado 

siempre en superar las expectativas de cada proyecto para contribuir a la transformación 

del país. (Marketing y Servicios integrales, 2024, p.4). 

Visión 

En el 2029 seremos referentes en la ejecución de proyectos colaborativos entre el 

sector público y privado, con la capacidad de expandir nuestros conocimientos adquiridos 

a otros países de la región (Marketing y Servicios integrales, 2024, p.4).  
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Estructura Organizacional 

En la figura 1 se muestra que la empresa Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales SAS integrales tiene una estructura organizacional funcional lo cual permite 

comprender cómo se organiza y coordina el flujo de actividades dentro de la organización 

para cumplir con los objetivos comerciales y de servicio al cliente. 

Figura 1 
 

Estructura Organizacional 
 

 

Nota. Elaboración propia.  

Posición en el Mercado 

La empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S, es una empresa 

colombiana con sede principal en Bogotá, es una empresa que en la actualidad se 

encuentra en crecimiento, por lo que debe trabajar en su posicionamiento de la marca 

para llegar a su mercado objetivo, para promover su participación en el mercado la 
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empresa busca adoptar un enfoque centrado en la Norma ISO 9001:2015, de tal modo 

que se implemente el sistema de gestión de calidad para satisfacer los requisitos de los 

clientes. 

Servicios que ofrece 

• BTL: Crean y ejecutan actividades BTL (Marketing Below The Line) que 

convierten el contacto con el consumidor final, en una comunicación interactiva 

con el producto o servicio. 

• Gestión Comercial: Gerencia el esfuerzo de ventas, encargando de seleccionar, 

capacitar y hacer seguimientos de la coordinación general del personal. 

• Trade Marketing: Desarrollar actividades para el contacto con el consumidor que 

permite la influencia de decisiones de compra en lo puntos de venta e incrementar 

la rotación de inventarios. 

• Personal: Cuentan con personal de modelos, presentadores, artistas, speaker, 

supervisores, promotores y toso el staff para transmitir el mensaje de la marca. 

• Productividad: La empresa se encarga en realizar eventos con equipos 

audiovisuales de última tecnología y mobiliario moderno, con las aplicaciones que 

trabaja es el Look and Feel, diseño gráfico, producción de stands, avisos y 

muebles para degustación. 

• Publicidad Digital: Se encargan de atraer, convertir y fidelizar al público a través 

de campañas de Inbound Marketing. 

Descripción de las partes interesadas 

Para la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S, sus 

stakeholders o partes interesadas aportan al correcto funcionamiento de la misma, esto 
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debido a que es importante conocer todos los organismos que participan de forma activa 

en sus operaciones, lo cual conduce a tener un panorama claro, donde se pueda alinear 

objetivos y expectativas con base al cumplimiento de los requisitos para garantizar 

estabilidad y participación en el mercado. En la tabla 1 se presenta la detallada de los 

interesados (stakeholders) en la empresa de logística Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales SAS. Se identifican los grupos clave, sus intereses, el impacto que tienen en la 

empresa y las estrategias para cumplir sus expectativas y necesidades. 

Tabla 1 

Descripción de las partes interesadas 

 

Parte interesada Necesidades Expectativas Cómo cumplir (requisito) 

Universidades Actividades 
acordes al Plan 
Operativo 

Cumplir 
actividades en 
las fechas 
específicas. 

Correcta revisión y seguimiento 

 

Proveedores 
contratistas 

 

Pagos a tiempo 
Solicitudes de 
suministro 

 

Mantener la 
relación de 
proveedor para 
garantizar la 
credibilidad 

 

Cumplir acuerdos de las órdenes de 
compra 

 
Aliados 
estratégicos 

 
Pago oportuno 
de servicios 
prestados 
Recursos 
óptimos para 
prestación de 
servicios 

 
Garantizar la 
estabilidad y 
acuerdos con 
colaboradores 

 
Verificación y seguimiento a los 
procesos 

 

Accionistas 

 

Rentabilidad y 
posicionamiento 

Garantizar 
sostenibilidad y 
mayor   
participación 
en el  mercado 

Mejorando relacionamiento con el 

Estado o Universidades que 

generan proyectos 

Nota. Elaboración propia  
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Marco de Referencia 

Normas ISO 

ISO son las siglas de International Organization for Standardization, que en español 

se traduce como Organización Internacional de Normalización. Las normas ISO son 

estándares internacionales que establecen requisitos para garantizar la calidad, 

seguridad, eficiencia y compatibilidad de productos y servicios en diferentes industrias. 

Estas normas se aplican en todo el mundo y son voluntarias, pero muchas empresas las 

utilizan para mejorar sus procesos y demostrar el cumplimiento de estándares 

internacionales. (Normas, 2024) 

Norma ISO 9001:2015 

El sistema de gestión de calidad, también conocido como norma ISO 9001:2015, 

es un conjunto de acciones que conducen a la obtención de la calidad al integrarlas en el 

proceso de gestión, el cual se fundamenta en la dirección, supervisión y coordinación de 

actividades para lograr una mejora continua en la organización. La gestión de calidad, 

según Burckhardt (2016), implementa un sistema que insta a las organizaciones a 

identificar y analizar las necesidades del cliente, definir procesos que entreguen 

productos en un estado satisfactorio para el cliente, y mantener esos procesos bajo 

control para generar confianza tanto en la organización como en sus clientes, logrando 

un impacto positivo al aspirar a desarrollar una cultura de mejora continua en los 

procesos. 

La norma ISO 9001:2015 de la Organización Internacional de Normalización 

establece criterios para un sistema de gestión de calidad, siendo el único estándar 

certificable de la familia ISO 9000. Esto permite que las empresas u organizaciones sean 
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más eficientes y productivas, logrando un alto rendimiento en la satisfacción del cliente. 

La norma se centra en los procesos, empleando el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 

Verificar y Actuar) en todos los niveles de la organización para garantizar la correcta 

gestión de recursos y la identificación de oportunidades de mejora. Además, se enfoca 

en el pensamiento basado en riesgos para implementar controles preventivos que 

minimicen impactos negativos y maximicen oportunidades que puedan afectar el logro de 

los objetivos propuestos. ((ISO), 2022) 

En la versión más reciente de la norma ISO 9001:2015, que consta de 10 

capítulos, se abordan tanto aspectos generales como requisitos específicos de un 

sistema de gestión de calidad, desde el cuarto capítulo hasta el décimo. También se 

menciona que Edwards Deming, estadístico estadounidense y pionero de la calidad, 

desarrolló el Ciclo Deming, una estrategia de mejora continua compuesta por las etapas 

de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (Obando, 2024) 

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para un Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) que ayudan a las organizaciones a mejorar su desempeño y a 

proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los 

reglamentarios. La norma, desarrollada por la Organización Internacional de 

Normalización (ISO) y traducida al español por el Grupo de Trabajo Spanish Translation 

Task Force (STTF), se basa en principios de gestión de la calidad como el enfoque al 

cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de 

decisiones basada en la evidencia y gestión de las relaciones. (Normas, 2024) 
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La adopción de un SGC basado en la ISO 9001:2015 puede proporcionar 

beneficios como la capacidad de satisfacer regularmente los requisitos del cliente y 

legales, oportunidades para aumentar la satisfacción del cliente, gestión de riesgos y 

oportunidades, y demostración de conformidad. La norma promueve un enfoque a 

procesos y el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), así como el pensamiento 

basado en riesgos, para planificar, implementar y mejorar la eficacia del SGC. (Obando, 

2024) 

La norma se aplica a organizaciones de cualquier tipo y tamaño y es genérica, lo 

que permite su adaptación a diferentes sectores. No incluye requisitos específicos de 

otros sistemas de gestión como el ambiental, de salud y seguridad ocupacional o 

financiero. Sin embargo, se relaciona con otras normas desarrolladas por el Comité 

Técnico ISO/TC 176, como la ISO 9000 y la ISO 9004, que ofrecen fundamentos y 

vocabulario, y orientación para el éxito sostenido de la organización. (ISO, 2015) 

Para cumplir con la norma, las organizaciones deben determinar su contexto, las 

necesidades y expectativas de las partes interesadas, y planificar e implementar 

acciones para abordar riesgos y oportunidades. La alta dirección debe demostrar 

liderazgo y compromiso, asegurando la disponibilidad de recursos y promoviendo la 

mejora. El SGC debe incluir procesos para la planificación, operación, control y mejora, 

así como la gestión de recursos, conocimientos y competencias. (Obando, 2024) 

La norma también establece requisitos para el control de la producción y la 

provisión del servicio, la identificación y trazabilidad de productos, la propiedad de los 

clientes, la preservación, y las actividades posteriores a la entrega. Además, la 
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organización debe implementar un programa de auditoría interna y realizar revisiones por 

la dirección para evaluar la eficacia del SGC. (ISO, 2015) 

Por último, la ISO 9001:2015 requiere que las organizaciones gestionen las no 

conformidades y tomen acciones correctivas, y que busquen la mejora continua del SGC. 

Los cambios en el SGC deben planificarse y controlarse, y la información documentada 

debe mantenerse para evidenciar la conformidad y el desempeño. (ISO, 2015) 

Objeto y campo de aplicación 

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de 

la calidad cuando una organización: 

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y 

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

aplicables, y 

b) Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del 

sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la 

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

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

sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamaño, o los productos 

y servicios suministrados. 

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican 

únicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él. 

NOTA 2 El concepto que en la versión en inglés se expresa como “statutory and 

regulatory requirements” en esta versión en español se ha traducido como requisitos 

legales y reglamentarios. 
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PMBOK 

Según Méndez (2016), un proyecto es una iniciativa concebida, planificada y 

llevada a cabo para resolver una necesidad específica o abordar un problema en ámbitos 

como el empresarial, social o de investigación. Por consiguiente, se plantea que el plan 

de mejora siguiendo la metodología PMBOK se puede considerar como un proyecto. 

Para la gestión y ejecución de proyectos, es común utilizar la metodología PMBOK, una 

guía elaborada por el Project Management Institute (PMI), que establece principios de 

buenas prácticas para la dirección y administración de proyectos. Esta metodología 

identifica 47 procesos agrupados en cinco macro procesos fundamentales y documenta 

la información necesaria para cada etapa, desde la planificación hasta el cierre del 

proyecto. 

 

El PMBOK para Miranda (2012) destaca 10 áreas de conocimiento esenciales 

para el éxito de cualquier proyecto, como alcance, integración, calidad, adquisiciones, 

costos, tiempo, riesgos, recursos humanos, comunicaciones e interesados. En cuanto al 

diagnóstico situacional, es un proceso que identifica, describe, analiza y evalúa la 

situación presente de una organización, comparando los resultados actuales con los 

objetivos iniciales para detectar áreas de mejora. Este diagnóstico ajusta la estrategia 

empresarial para cumplir con estándares de calidad, seguridad, salud laboral y ambiental. 

Por otro lado, un presupuesto es una proyección anticipada de ingresos y gastos 

en términos económicos para cumplir con los objetivos financieros de un proyecto. Sirve 

como plan de acción para alcanzar metas establecidas. Finalmente, un programa de 

capacitación es un instrumento que define actividades de formación, metas, 
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responsables, recursos y fechas programadas de capacitación para mejorar las 

competencias de los empleados. 

 PMBOK es un documento creado por el PMI que contiene procesos, prácticas 

recomendadas, terminologías y directrices para una gestión de proyectos exitosa. A partir 

de los años 80 del siglo pasado se comenzó a publicar el PMBOK, aunque al principio 

apenas era un artículo de divulgación, que con el paso del tiempo se alimentó de la 

experiencia valiosa de gestores profesionales, hasta que tomó la forma del manual que 

se conoce actualmente. Más que una metodología, lo que comparte el PMBOK son 

buenas prácticas y lineamientos que permiten dar buen seguimiento a los proyectos y a 

sus etapas, durante toda la vida que tengan, gracias a la experiencia de los profesionales 

que ya han comprobaron su eficacia. (Project Management Institute, 2021) 

Fases de un proyecto de acuerdo a PMBOK 

Iniciación 

Aquí es cuando nace un proyecto. Es el proceso durante el cual se define en qué 

consistirá y se expone la justificación de manera clara a la empresa y los interesados. 

Planificación 

La finalidad del plan de proyecto es que los equipos tengan una dirección para 

conseguir los resultados finales. 

Ejecución 

El proyecto se implementa. Los involucrados se reúnen para explicar 

responsabilidades, objetivos y la forma en que la compleción de una tarea repercute en 

los demás. 
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Seguimiento y control 

Este paso es, la mayoría de las ocasiones, simultánea con el anterior, y es una 

gran idea para actuar en caso de que se presente un problema. 

Cierre 

El cierre ocurre cuando es posible presentarle al cliente, o la directiva interesada, 

informes, resultados o entregables que se establecieron desde el inicio. 

Cadena de suministro 

El concepto de cadena de suministro se evidencia al señalar que el éxito 

empresarial depende de la interacción entre diversos flujos como información, materiales, 

pedidos, dinero, mano de obra y equipamiento. El énfasis está en comprender y controlar 

estos flujos en la gestión empresarial. Forrester (1961) investigó el efecto bullwhip en un 

modelo de cadena de suministro con niveles como fábrica, almacén, distribuidor y 

minorista. (PMI, 2021). 

Distintas definiciones de cadena de suministro surgieron después, como la de 

Burns & Sivazlian (1978), quienes la describieron como el conjunto de empresas 

involucradas en el diseño, ingeniería, mercadeo, fabricación y distribución de productos y 

servicios al consumidor final. Según Stevens (1989) y Lee & Billington (1993), la cadena 

de suministro abarca actividades como planificación, coordinación y control de materiales 

y productos según las necesidades de los clientes, implicando flujos de material e 

información. 

Por su parte, Min & Mentzer (2000) definen la cadena de suministro como la 

integración funcional entre empresas que buscan gestionar el flujo desde el proveedor 

hasta el cliente final para aumentar la competitividad. Mentzer et al. (2001) proponen tres 
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grados de complejidad en la cadena de suministro: "Direct Supply Chain", "Extended 

Supply Chain" y "Ultimate Supply Chain", que abarcan distintos niveles de integración 

entre empresas en la cadena. 

 La cadena de suministro según el PMBOK (Project Management Body of 

Knowledge) se refiere a todas las actividades involucradas en el proceso de obtener 

materiales, productos o servicios, desde la etapa de planificación hasta la entrega final al 

cliente. Este concepto se aplica en la gestión de proyectos para asegurar que todos los 

recursos necesarios estén disponibles en el momento y lugar adecuado, permitiendo así 

que el proyecto se complete con éxito.(PMI, 2021). 

La cadena de suministro en la gestión de proyectos se enfoca en la planificación, 

la adquisición, la logística y la gestión de inventarios, entre otros aspectos. También se 

presta especial atención a la integración de todos los procesos y actividades 

involucrados, garantizando una comunicación efectiva entre todas las partes involucradas 

en la cadena de suministro. (PMI, 2021). 
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Diseño Metodológico 

  

Tipo de Investigación 

Siendo el objetivo principal del trabajo el desarrollo de una propuesta de 

implementación de procesos de calidad, en conformidad con la norma ISO 9001:2015, se 

hace necesario especificar los elementos centrales que constituyen la investigación, ya 

que es a partir del diseño metodológico que los objetivos de investigación se 

operacionalizan en acciones concretas que delimitan los procesos de interpretación, 

análisis y formulación. 

En el ámbito de la investigación, coexisten diferentes enfoques para comprender 

la realidad de un determinado escenario social. (Hernández & Fernández 2022) 

argumentan que la realidad puede ser abordada desde dos paradigmas principales: el 

cualitativo y el cuantitativo. La comprensión de un fenómeno no se restringe a una única 

perspectiva; existen aspectos que solo pueden ser identificados y evaluados mediante el 

enfoque cuantitativo, mientras que otros solo son accesibles desde la perspectiva 

cualitativa. La distinción fundamental entre estos dos paradigmas investigativos reside en 

su epistemología, las técnicas empleadas y los instrumentos utilizados para interpretar la 

realidad, así como en los tipos de preguntas que formula el investigador y las situaciones 

que pretende explorar. 

Dado los objetivos de este estudio, se ha seleccionado el paradigma cualitativo 

como la perspectiva metodológica guía. Según Hernández y Fernández (2022), las 

investigaciones cualitativas se distinguen por realizarse en entornos naturales y extraer 

múltiples significados de los datos, los cuales son susceptibles de interpretación sin el 
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rigor de la estadística y los métodos cuantitativos. Este enfoque investigativo es inductivo 

y recurrente, facilita una exploración profunda de las variables, enriqueciendo el contexto 

y el problema estudiado con múltiples significados, y valora las interacciones entre el 

lenguaje, los sujetos y el conocimiento. 

Autores como Bonilla y Escobar (2017) identifican cinco características esenciales 

de la investigación cualitativa: su propósito es explorar e interpretar la realidad social 

mediante herramientas exploratorias y recopilación de datos; el investigador busca 

comprender el significado social sin influir en el fenómeno; las interacciones con los 

sujetos son cercanas y fundamentales para una interpretación adecuada; la relación 

entre teoría e investigación es inductiva, lo que permite una redefinición de la subjetividad 

de los sujetos; y la percepción de la realidad es dinámica y constantemente moldeada 

por factores históricos, culturales y subjetivos. 

En concordancia con las perspectivas de Hernández et al. (2022) y Bonilla y 

Escobar (2017), la investigación cualitativa facilita la exploración de significados y sus 

interacciones, permitiendo una profundización en su naturaleza y la propuesta de 

interpretaciones que conceptualmente generan nuevos conocimientos. Por lo tanto, este 

estudio se inscribe dentro de los principios del paradigma cualitativo, ya que aborda 

fenómenos complejos como la gestión de la calidad, la caracterización del sistema actual 

y el modelo de gestión existente, así como las concepciones de actores clave dentro de 

la organización sobre la ejecución actual de los procesos de calidad. Las categorías de 

análisis asociadas a este propósito son cualitativas, correspondiendo a dimensiones de 

fenómenos organizacionales susceptibles de interpretación. 
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Alcance 

En cuanto al alcance de la investigación, autores como Hernández et al. (2022) 

refieren la existencia de diferentes tipos de estudios según la profundidad o el objetivo, 

tales como exploratorios, descriptivos o interpretativos, explicativos, comparativos y 

propositivos. Esto significa que la realidad social que se busca indagar involucra 

diferentes niveles de complejidad que deben ser entendidos por el investigador para que 

la comprensión de la realidad se enmarque en los intereses que se persiguen desde el 

principio.  

En este sentido, la presente investigación es de tipo interpretativo en la medida en 

que busca explorar e interpretar las condiciones actuales de la gestión de la calidad en la 

organización objeto de estudio, posibilitando un análisis que permita el diseño de un plan 

de intervención para la gestión de la calidad, tomando en cuenta los requisitos y 

principios de la norma ISO 9001:2015.   

Población y Participantes 

Tomando en cuenta los lineamientos de enfoque y alcance descritos con 

anterioridad, la población objeto de estudio correspondió a beneficiarios de los proyectos 

de la empresa, un total de 9 profesionales que conocen la calidad de los servicios 

ofrecidos por la empresa, dentro de los cuales se encuentran un profesional de 

administración logística, asesor logístico, líder de contabilidad, analista de supply chain, 

profesional de seguimiento y control, director de seguimiento y control. en conjunto, las 

perspectivas de los beneficiarios, medidas a través de una encuesta tipo Likert 

relacionado con las categorías centrales que mide la ISO 9001, puede ayudar a 

diagnosticar fortalezas y debilidades importantes en la organización.  
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Técnicas e Instrumentos de investigación 

El presente estudio integró dos técnicas importantes de investigación: la revisión 

documental y la encuesta. Para Hernández y Fernández (2022), la revisión documental 

permite recuperar y procesar información que se encuentra contenida en diferentes 

documentos, tomando en cuenta criterios de selección que permitan cumplir con los 

objetivos de estudio trazados previamente. Por otra parte, como lo refieren los mismos 

autores, la encuesta es un conjunto de preguntas diseñadas previamente, ya sean de 

opción de respuesta cerrada o abierta, para ser contestadas por los participantes con el 

fin de describir o comprender su visión sobre el fenómeno objeto de estudio. Ambos tipos 

de técnicas se inscriben dentro del paradigma cualitativo, pues la manera en que se 

procesan los datos no obliga a la integración de mecanismos de interpretación 

susceptible de medirse cuantitativamente. 

Revisión documental 

Durante el proceso de revisión documental se exploraron dos perfiles 

documentales: fuentes de información primaria y secundaria. Las fuentes de información 

primaria correspondieron a los documentos internos de la organización, específicamente 

los relacionados con la gestión de la calidad actual. Por otro lado, las fuentes de 

información secundaria correspondieron a documentación metodológica que permitió el 

desarrollo del análisis diagnóstico y el plan de intervención: es el caso de la norma ISO 

9001:2015 y la guía PMI para la dirección de proyectos (PMBOK); este último, en lo que 

respecta a los principios de la dirección de proyectos, aspectos relacionados con la 

calidad de los procesos. 
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Encuesta 

Por medio de la encuesta se buscó analizar, desde la perspectiva de los 

beneficiarios de los proyectos de la empresa, el proceso de logística y su sistema de 

gestión de la calidad. Esto supuso el diseño de 304 preguntas de respuesta tipo Likert 

que proveen una mirada extendida de la organización, partiendo de la alineación con la 

estrategia organizacional hasta la valoración de la calidad de la entrega del producto al 

cliente final. El instrumento se estructuró teniendo en cuenta los numerales de la ISO 

9001;2015 . Cada sección mide aspectos críticos como la alineación con objetivos 

corporativos, eficiencia en compras y aprovisionamiento, gestión presupuestaria, 

optimización de almacenamiento y efectividad de la distribución, permitiendo identificar 

áreas de mejora y fortalezas para optimizar la eficiencia operativa y lograr mayores 

rendimientos. 

El instrumento contempló un sistema simple de ponderación basado en 5 niveles 

de respuesta, que van de menor presencia de la situación a mayor presencia de la 

situación descrita en la pregunta, lo que permite establecer el comportamiento de cada 

categoría de análisis al interior de la organización. De esta forma, la encuesta permite 

reconocer las percepciones sobre las limitaciones y problemáticas, además de un 

conjunto de fortalezas y oportunidades, teniendo en cuenta para ello las percepciones de 

funcionarios y de beneficiarios de los proyectos. El análisis de los resultados de las 

encuestas es clave para entender cómo la empresa ha venido implementando en la 

práctica los principios que ha desarrollado sobre el papel en lo que se refiere a la gestión 

de la calidad, y cuáles son los desafíos que debe afrontar.  
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Categorías de Análisis 

El estudio contempló las categorías de análisis de la norma 9001:2015, las cuales 

establecen requisitos para un sistema de gestión de la calidad en organizaciones, con el 

objetivo de mejorar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de requisitos. A 

continuación, en la tabla 2, se definen las categorías de la investigación, incluyendo una 

descripción y una explicación sobre la función dentro de la investigación. Esta tabla es 

importante para proporcionar una visión clara y detallada de las categorías de análisis 

basadas en la norma 9001:2015, facilitando la comprensión de cómo cada requisito 

contribuye al sistema de gestión de la calidad. Al desglosar y definir cada categoría, la 

tabla ayuda a identificar áreas clave que influyen en la satisfacción del cliente y en la 

eficiencia operativa de la organización. Además, sirve como una guía estructurada para 

evaluar el cumplimiento de los requisitos y mejorar continuamente el sistema de gestión 

de calidad, permitiendo a los investigadores y a los responsables de calidad enfocar sus 

esfuerzos de manera efectiva y sistemática. 

Tabla 2 

Categorías de la investigación 

 

Categorías Descripción Función dentro de investigación 

Contexto de 
la 
organización 

La organización debe comprender 
su contexto externo e interno, lo 
cual es esencial para entender las 
necesidades y expectativas de las 
partes interesadas relevantes para 
el desarrollo de la idea de negocio. 

Es fundamental entender el entorno en el 
que opera la empresa y las expectativas 
de sus partes interesadas para diseñar 
estrategias adecuadas que incidan en el 
mejoramiento continuo. 

Liderazgo El liderazgo se establece con un 
aspecto esencial en el desarrollo 
del sistema de gestión de la calidad, 
ya que permite mejorar en aspectos 
como la política y la definición de los 
principios.  

La dirección efectiva es clave para 
asegurar el compromiso y la alineación de 
todos los niveles de la organización hacia 
la mejora de la calidad. 
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Planificación Esta categoría ayuda a planificar 
acciones para abordar riesgos y 
oportunidades, además de 
establecer objetivos de calidad 
alineados con la estrategia 
organizacional. 

La planificación estratégica asegura que 
las acciones de mejora estén alineadas 
con los objetivos de la empresa y sean 
efectivas. 

Soporte Se debe contar con un conjunto de 
recursos, dentro de los cuales se 
destacan los recursos humanos y 
de infraestructura, para así apoyar 
el sistema de gestión de la calidad. 

Sin los recursos adecuados, cualquier 
esfuerzo de mejora será limitado en su 
efectividad. 

Operación La organización debe implementar 
procesos mediante los cuales se 
garantice una buena gestión de los 
productos y una calidad que 
satisfaga las necesidades de los 
clientes.   

La correcta operación de los procesos 
asegura la entrega de productos y 
servicios de calidad de una manera 
continua y consistente. 

Evaluación 
del 
desempeño 

Es preciso establecer un 
seguimiento y una medición 
adecuada del desempeño del 
sistema de gestión de la calidad 
para tomar decisiones basadas en 
datos que impacten favorablemente 
el desarrollo del negocio 

Evaluar el desempeño es clave para 
identificar áreas de mejora y medir el 
impacto de las estrategias implementadas. 

Mejora Se refiere a las acciones que debe 
para mejorar continuamente el 
desempeño del sistema de gestión 
de la calidad, basadas en la 
evaluación y la retroalimentación. 

La mejora continua es aquello que permite 
establecer procesos continuos de 
desarrollo que impacten favorablemente 
en las actividades del negocio. 

Nota. Elaboración propia 

 

Fases de Investigación 

En la tabla 3 se presentan las fases de investigación, teniendo en cuenta el 

objetivo, la estrategia para cada objetivo, y las actividades o instrumentos.  

Tabla 3 

Fases del Estudio 

Objetivo Estrategia Actividad y/o Instrumento 

Realizar un diagnóstico de las 
categorías evaluadas por la 
norma ISO 9001:2015 en la 
empresa Marketing y Servicios 
Logísticos Integrales SAS. 
 

Identificación de fortalezas y 
debilidades de la 
organización, así como las 
oportunidades y amenazas 
externas 
 

Análisis del informe de 
auditoría interna 
PQR 
Benchmarking 
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Analizar los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad 
según la Norma Técnica 
Colombiana ISO 9001:2015 en la 
empresa Marketing y Servicios. 
 

Análisis de percepciones de 
los beneficiarios de los 
proyectos desarrollados por 
la empresa.   

Encuesta Desarrollo de 
Análisis DOFA 
Delimitación y Priorización de 
problemas detectados 

 

Elaborar un plan de 
implementación de la calidad en 
la cadena de abastecimiento, 
bajo la norma ISO 9001:2015 
 

Delimitación de áreas 
estratégicas de 
implementación. 
 

Definición de objetivos 
estratégicos. 
Desarrollo del Plan de 
Implementación. 
 

Nota. Elaboración propia 
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Diagnóstico Organizacional 

 

En este capítulo se desarrolla un diagnóstico de los principios y enfoques 

centrales en el sistema de gestión de calidad actual en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S.; empresa que pertenece a un grupo empresarial que se 

dedica a la formulación, ejecución y finalización de proyectos; la función de Marketing 

dentro de este grupo inicia desde el momento del alistamiento de los bienes y servicios 

hasta la entrega al beneficiario final. De esta manera, es posible evidenciar y evaluar el 

estado actual de la compañía , así como reconocer estrategias de mejora que impacten 

en el desarrollo y cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Para el 

desarrollo del diagnóstico, se consideran una serie de enfoques y prácticas presentadas 

en el PMBOK (Project Management Body of Knowledge), dentro de las cuales se 

destacan definir el alcance del diagnóstico, definir lo que se espera lograr con el 

diagnóstico, recopilar información y analizar la situación actual. En este sentido, es 

importante desarrollar un diagnóstico externo, teniendo en cuenta aspectos relevantes 

del sector, así como un diagnóstico interno. Igualmente, siguiendo los principios del 

PMBOOK; una vez se desarrolla el diagnóstico se presenta en los siguientes capítulos el 

análisis y evaluación, el análisis FODA, el desarrollo de una propuesta de mejora y el 

plan implementación.  

Diagnóstico externo  

Para el diagnóstico externo se presenta el desarrollo de una matriz PESTEL, que 

permite tener en cuenta una serie de factores relevantes asociados con el entorno de la 
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empresa desde perspectivas relacionadas con la política, económico, social, tecnológico, 

ecológico y legal.  

Figura 2 

  

Matriz PESTEL 

 

Nota: Elaboración propia  

El análisis PESTEL muestra que Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS 

opera en un entorno dinámico y multifacético, razón por la cual la empresa debe ser 

proactiva en su adaptación a los cambios en el entorno político, económico, social, 

tecnológico, ecológico y legal. En este sentido, se pude decir que implementar la norma 
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ISO 9001:2015 y mejorar sus procesos logísticos puede ayudar a la empresa a enfrentar 

estos desafíos y capitalizar las oportunidades que surgen en su entorno. 

Por otro lado, para el desarrollo del análisis externo se consideran las cinco fuerzas 

de Porter, las cuales permiten analizar la competitividad y la rentabilidad de una industria 

o sector específico, comprendiendo mejor el entorno competitivo y el atractivo de una 

industria. 

Poder de negociación de clientes:  

Los clientes esperan un servicio cada vez mejor, más ágil y más eficiente, razón 

por la cual las empresas de servicios deben ofrecer un valor agregado que se establezca 

a través de tiempos cada vez más reducidos y mayor calidad en el servicio. En este sentido, 

se destaca el uso de herramientas TIC como redes sociales para promover estrategias de 

marketing digital que permitan tener procesos de relacionamiento más directos con los 

clientes, estableciendo de esta manera una comunicación más efectiva que permita estar 

al tanto de sus necesidades y de los cambios en sus comportamientos (Pizarrro et al., 

2021).  

Poder de negociación de proveedores 

En el sector de la logística se han vendo generando importantes incentivos a la 

innovación, como uno de los pilares centrales en el desarrollo de políticas de Estado que 

buscan promover el emprendimiento. Se establece, por tanto, como una importante 

oportunidad para que los proveedores brinden mejores servicios que incidan en la 
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eficiencia de las empresas, razón por la cual se puede decir que, en este caso, los 

proveedores tienen un poder alto (López et al., 2021).  

Amenaza de nuevos competidores 

Es un mercado al cual ingresas nuevos competidores debido a factores como la 

inversión extranjera, además de la creciente globalización y la liberalización del comercio. 

La apertura de mercados y la reducción de barreras comerciales facilitan la entrada de 

empresas internacionales que buscan aprovechar las oportunidades en el sector logístico 

colombiano. Estos nuevos competidores pueden ofrecer ventajas competitivas, como 

tecnologías avanzadas, economías de escala y modelos de negocio innovadores (Galán 

Jurado et al., 2023). 

Amenaza de nuevos productos sustitutos 

Es una de las principales amenazas a los servicios logísticos, ya que las nuevas 

tecnologías pueden ofrecer soluciones alternativas a los métodos tradicionales de 

logística. Por ejemplo, el auge del comercio electrónico y las plataformas de gestión de la 

cadena de suministro basadas en la nube han introducido formas más eficientes y rápidas 

de gestionar el inventario, coordinar entregas y optimizar rutas. Por otro lado, la adopción 

de sistemas automatizados y robots en almacenes puede sustituir procesos logísticos 

manuales, reduciendo la necesidad de servicios tradicionales de manejo y 

almacenamiento físico (Chicas Sierra & Arias Vera, 2022). 
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Rivalidad entre competidores 

Se observa que en el sector existe una importante rivalidad en lo que tiene que ver 

con el desarrollo tecnológico, ya que se establece como un importante valor agregado que 

incide en la confianza de los clientes, en la seguridad de las operaciones y en la eficiencia 

y agilidad de las actividades (Pizarrro et al., 2021). Cabe tener en cuenta con Galán Jurado 

et al. (2023) que para todas las empresas en todos los sectores del país en sector logístico 

es clave ya que a través de sus servicios pueden ahorrar costos y mejorar la eficiencia de 

sus operaciones. En Colombia, existe un gran número de empresas en este sector con  un 

personal profesional, con amplia experiencia y capacidad para atender las demandas y 

necesidades de los clientes. La alta competitividad, por tanto, se establece como un reto 

constante para las empresas, ya que deben innovar y adaptarse rápidamente a las nuevas 

tecnologías para mantenerse relevantes en el mercado. La capacidad de integrar 

soluciones tecnológicas avanzadas se convierte en un diferenciador crucial que permite a 

las empresas no solo optimizar sus operaciones, sino también ofrecer un mejor servicio al 

cliente, gestionar los recursos de manera más eficiente y responder con agilidad a las 

cambiantes condiciones del mercado. 

Diagnóstico interno 

El alcance del diagnóstico interno es el de conocer el estado de la empresa en 

torno a las categorías de la investigación, que corresponden a los numerales de la norma 

9001:2015. Particularmente, el objetivo es reconocer el conjunto de fortalezas y 

debilidades en procesos centrales la norma 9001:2015 que están incidiendo en la calidad 

de sus proyectos. Para empezar el análisis, es importante tener en cuenta que en el año 
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2020 se realizó una auditoría interna en la empresa para conocer el avance en la 

implementación de los principios y enfoques de la ISO 9001:2015, a partir de un proceso 

de observación y de los siguientes criterios de calificación, que se presentan en la tabla 

4.  

Tabla 4 

Criterios de calificación de la auditoría interna 

 

Puntos Cumplimiento Fase del ciclo 
PHVA 

Descripción 

0 No cumple Ninguna No se ha establecido ni implementado 
3 Mínimo Identificación 

y planeación 
Se establece pero no se ha implementado 

5 Parcial Hacer Se establece e implementa pero se mantiene 
10 Completo  Actuar y 

verificar  
Se establece, se implementa y se mantiene 

Nota. Documentación interna de la empresa  

Por tanto, teniendo en cuenta los resultados de la auditoría y los criterios de 

evaluación, a continuación, en la tabla 5, se presentan los resultados generales, 

incluyendo el numeral de la norma, porcentaje de implementación obtenido, y acciones 

por realizar.  

Tabla 5 

Resultados de calificación de la auditoría interna 

 

Numeral de la norma % obtenido de implementación Acciones por realizar 

Contexto de la 
organización 

13% Implementar 

 
Liderazgo 

25% Implementar 

 
Planificación 

20% Implementar 

 
Soporte 

27% Implementar 

 
Operación 

44% Implementar 
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Evaluación del 
desempeño 

28% Implementar 

 
Mejora 

14% Implementar 

Nota. Documentación interna de la empresa 

 

 En el informe de auditoría se presentaron una serie de análisis y de 

recomendaciones para la empresa, teniendo en cuenta los resultados de cada uno de los 

numerales. Estas recomendaciones se muestran en la tabla 6, en la cual se evidencian 

análisis puntuales para cada uno de los numerales. En conjunto, es importante 

considerar estas recomendaciones planteadas en la auditoría para el desarrollo de la 

propuesta.  

Tabla 6  

Análisis y recomendaciones de la auditoría interna 

 

Numeral Análisis Recomendaciones 

Contexto de la 
Organización 

Bajo porcentaje indica 
deficiencias en la comprensión 
y respuesta al contexto interno y 
externo. 

 Revaluar el proceso de análisis del 
contexto  

 Capacitar al personal en 
planificación estratégica. 

Liderazgo Moderado, sugiere que hay 
compromiso pero áreas de 
mejora en comunicación de 
visión y objetivos de calidad. 

 Fortalecer la comunicación de 
visión. 

 Implementar programas de 
desarrollo de liderazgo en calidad. 

Planificación Bajo porcentaje indica 
deficiencias en la gestión de 
riesgos y oportunidades y en la 
planificación estratégica. 

 Mejorar los procesos de 
planificación. 

 Establecer estrategias robustas para 
la gestión de cambios. 

Soporte Moderado-bajo, indica que el 
soporte y los recursos son 
razonables pero requieren 
atención en ciertas áreas. 

 Optimizar el uso de recursos y 
soporte. 

 Mejorar la infraestructura y la 
capacitación del personal. 

Operación Alto porcentaje muestra una 
buena gestión en las 
operaciones con margen para 
mejorar. 

 Mantener las prácticas operativas 
efectivas. 

 Realizar auditorías regulares para 
asegurar la conformidad. 
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Evaluación del 
Desempeño 

Moderado-bajo, sugiere que el 
sistema de evaluación es sólido 
pero podría mejorar en análisis 
y retroalimentación. 

 Implementar mejoras en monitoreo y 
medición. 

 Asegurar la toma de decisiones 
basada en datos de evaluaciones. 

Mejora Bajo porcentaje indica 
dificultades significativas en la 
implementación de procesos de 
mejora continua. 

 Desarrollar un sistema más efectivo 
para la mejora continua. 

 Fomentar una cultura de mejora 
continua. 

Nota. Elaboración propia a partir de documentación interna de la empresa 

  

Teniendo presente estos resultados, a continuación, se presentan hallazgos 

concretos para cada uno de los numerales de la norma, que corresponden a las 

categorías de la investigación  

Contexto de la organización 

De acuerdo con los resultados de la auditoría, en lo que respecta al Contexto de 

la Organización, la empresa obtuvo un porcentaje de implementación del 13%. Los 

puntos obtenidos en cada área se basan en la evaluación realizada durante la auditoría 

interna, con un total de 60 puntos posibles. La calificación total de implementación es del 

13%, lo cual refleja una implementación parcial y limitada de los requisitos del numeral 

"Contexto de la Organización" de la norma ISO 9001:2015. En la tabla 7 se presentan las 

especificaciones concretas para las distintas áreas de evaluación:  

Tabla 7 

Resultados en el área “Contexto de la organización” 

 

Área de Evaluación Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Análisis del Contexto 
Externo 

10 1 10% Se ha realizado un 
análisis superficial del 
contexto externo, pero no 
se actualiza 
regularmente. 
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Análisis del Contexto 
Interno 

10 1 10% Se han identificado 
algunos aspectos 
internos, pero falta 
profundidad y 
actualización. 

Detección de Partes 
Interesadas y sus 
Requisitos 

10 2 20% Se han identificado 
algunas partes 
interesadas y sus 
requisitos, pero no de 
manera integral ni 
sistemática. 

Comprensión del 
Alcance del Sistema 
de Gestión de 
Calidad 

10 3 30% El alcance del sistema de 
gestión de calidad está 
definido parcialmente, 
con falta de detalle en 
algunos procesos. 

Definición de 
Estrategias para el 
Contexto 

10 1 10% Existen estrategias 
limitadas para abordar el 
contexto, con falta de 
implementación y 
seguimiento. 

Comunicación y 
Actualización del 
Contexto 

10 1 10% La comunicación del 
contexto y su 
actualización son 
irregulares y poco 
estructuradas. 

Documentación y 
Registros del 
Contexto 

10 1 10% La documentación 
existente es mínima y no 
está adecuadamente 
organizada o 
actualizada. 

Nota. Elaboración propia a partir de documentación interna de la empresa 
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Se observa en la auditoría que, si bien la empresa ha identificado un conjunto de 

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades relevantes, además de ello no ha 

desarrollado análisis profundos que le permitan entender mejor el papel que desempeña 

dentro del contexto externo, y que le ayuden también a mejorar su contexto interno. 

Aunque se han identificado fortalezas y debilidades internas, no se han desarrollado 

análisis que permitan una comprensión detallada de cómo estos factores internos impactan 

el rendimiento y la estrategia de la organización, lo cual resultar en una subestimación de 

las debilidades internas críticas y una sobreestimación de las fortalezas, afectando la toma 

de decisiones estratégicas y operativas. 

Liderazgo 

En liderazgo la empresa obtuvo un porcentaje de implementación del 25%, como 

se muestra a continuación. Los puntos obtenidos en cada área se basan en la evaluación 

realizada durante la auditoría interna, con un total de 60 puntos posibles. La calificación 

total de implementación es del 25%, lo que refleja una implementación parcial y en 

algunos casos, limitada, de los requisitos del numeral "Liderazgo" de la norma ISO 

9001:2015. La tabla 8 desglosa el 25% en función de la evaluación realizada en cada 

área clave del liderazgo, proporcionando una visión clara de los aspectos que necesitan 

mejoras y las áreas en las que la empresa ya ha avanzado parcialmente. 
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Tabla 8 

Resultados en el área “Liderazgo” 

Área de Evaluación Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Compromiso de la Alta 
Dirección 

10 3 30% La alta dirección muestra 
un compromiso limitado 
con el sistema de gestión 
de calidad. Se realizan 
algunas actividades, pero 
no de manera 
consistente. 

Establecimiento de 
Políticas de Calidad 

10 2 20% Las políticas de calidad 
están definidas de 
manera general, pero no 
están completamente 
alineadas con los 
objetivos estratégicos ni 
se revisan regularmente. 

Roles y 
Responsabilidades de 
Liderazgo 

10 2 20% Los roles y 
responsabilidades están 
parcialmente definidos, 
pero falta claridad en 
algunos aspectos y no se 
comunican 
adecuadamente. 

Fomento de la Cultura 
de Calidad 

10 1 10% Hay esfuerzos limitados 
para fomentar una cultura 
de calidad en toda la 
organización, con poca 
visibilidad y soporte 
continuo. 

Evaluación del 
Desempeño de 
Liderazgo 

10 1 10% La evaluación del 
desempeño de liderazgo 
es escasa y no se basa 
en criterios definidos ni 
en resultados medibles. 

Comunicación 
Efectiva del Liderazgo 

10 2 20% La comunicación sobre 
las expectativas y 
objetivos de calidad es 
irregular y no siempre 
llega a todos los niveles 
de la organización. 

Participación en la 
Mejora Continua 

10 2 20% La participación de la alta 
dirección en iniciativas de 
mejora continua es 
mínima y no está 
claramente 
documentada. 

Nota. Elaboración propia a partir de documentación interna de la empresa 
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            Se resalta en la auditoría que el desarrollo de la calidad en la empresa cuenta con 

el compromiso de la Gerencia de la Compañía para todo lo que tiene que ver con la 

rendición de cuentas, la definición de la política del SGC, la integración de los requisitos 

del SGC con los procesos, el desarrollo de un enfoque por procesos y el pensamiento 

basado en riesgos. Sin embargo, no se han desarrollad la política y los objetivos del 

SGC, y no se han orientado la planeación de reuniones mensuales para analizar las 

novedades presentadas en el mes vencido y cierre de proyectos realizados.  

Aunque la política del SGC se menciona, la auditoría señala que no se ha 

desarrollado formalmente ni se han establecido objetivos claros para el SGC. La política 

del SGC es crucial ya que define la dirección y el propósito del sistema de gestión de 

calidad, y los objetivos proporcionan metas específicas para alcanzar y evaluar el éxito 

del SGC. Por lo tanto, la ausencia de una política formal y objetivos específicos puede 

llevar a una falta de alineación en la organización respecto a lo que se espera en 

términos de calidad y puede dificultar la medición y el seguimiento del desempeño del 

SGC. 

Planificación 

La planificación tuvo como un objetivo de implementación del 25%. Los puntos 

obtenidos en cada área se basan en la evaluación realizada durante la auditoría interna, 

con un total de 60 puntos posibles. La calificación total de implementación es del 25%, 

reflejando un avance parcial en la implementación de los requisitos del numeral 

"Planificación" de la norma ISO 9001:2015. La tabla 9 desglosa el 25% en función de la 

evaluación de cada área clave relacionada con la planificación, mostrando cómo se 

distribuye el avance y las áreas específicas que requieren atención y mejora. 
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Tabla 9 

Resultados en el área “Planificación” 

Área de 
Evaluación 

Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Definición de 
Objetivos de 
Calidad 

10 2 20% Los objetivos de calidad 
están definidos de manera 
básica, pero carecen de 
claridad y detalle en su 
alineación con la estrategia 
general de la empresa. 

Planificación de 
Riesgos y 
Oportunidades 

10 2 20% Se han identificado algunos 
riesgos y oportunidades, 
pero la planificación es 
incompleta y no incluye 
acciones correctivas o 
preventivas bien definidas. 

Planificación de 
Cambios en el 
Sistema de 
Gestión 

10 1 10% La planificación para 
manejar cambios en el 
sistema de gestión es 
limitada, con 
procedimientos no 
claramente establecidos ni 
comunicados. 

Asignación de 
Recursos para la 
Implementación 

10 2 20% Se asignan algunos 
recursos para la 
implementación de la 
planificación, pero estos 
son insuficientes y no están 
completamente alineados 
con los objetivos definidos. 

Desarrollo de 
Planes de Acción 

10 2 20% Se han desarrollado 
algunos planes de acción, 
pero no están 
completamente detallados 
ni estructurados para 
abordar todos los aspectos 
necesarios. 

Integración de 
Planificación en 
Procesos 

10 2 20% La integración de la 
planificación en los 
procesos existentes es 
parcial y no está 
completamente armonizada 
con las prácticas diarias de 
la empresa. 

Nota. Elaboración propia a partir de documentación interna de la empresa 
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Por otro lado, cabe tener en cuenta que, para el desarrollo de los proyectos, la 

empresa plantea el desarrollo de las fases comunes para la gestión de proyectos, como 

el inicio, planeación, ejecución, control y verificación. Sin embargo, en la auditoría se 

plantea que existen importantes limitaciones en los proyectos que evidencian una mala 

implementación de la planeación. Se observa que la planificación tiene 5 fases, las 

cuales son inicio, planeación, ejecución, control y verificación y acción. Se destaca en 

cada una de estas fases el desarrollo de capacidades logísticas que le permitan a la 

empresa mejorar sus procesos de abastecimiento y la calidad de la cadena de 

suministro. 

Sin embargo, se han presentado problemáticas en el abastecimiento, 

comunicación con los proveedores y eficiencia en el control de las actividades. El informe 

de auditoría expresa que es preciso reforzar la fase de planeación de proyectos mediante 

la inclusión de un análisis más detallado de los requisitos del proyecto y la identificación 

de riesgos potenciales. Implementar técnicas avanzadas de planificación, como el 

análisis de la ruta crítica y la planificación de recursos. Además, se recomienda 

establecer relaciones más sólidas con los proveedores mediante acuerdos claros y 

mecanismos de evaluación continua, implementando un sistema de gestión de 

proveedores que asegure la calidad y la puntualidad en las entregas. Finalmente, se 

reconoce que es clave establecer procedimientos claros para la comunicación con los 

proveedores. También se observa que en la empresa no se ha desarrollado una 

adecuada gestión de los riesgos, lo cual implica desarrollar una matriz que permita 

avanzar en la identificación de los mismos.  
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Soporte 

En el tema de soporte, la empresa ha obtenido un porcentaje de implementación 

del 27%. Los puntos obtenidos en cada área se basan en la evaluación realizada durante 

la auditoría interna, con un total de 60 puntos posibles. La calificación total de 

implementación es del 27%, lo que indica una implementación parcial con algunas áreas 

en desarrollo y otras aún necesitadas de mejora significativa en el numeral "Soporte" de 

la norma ISO 9001:2015. La tabla 10 muestra un análisis detallado del 27% en función de 

la evaluación realizada en cada área clave del soporte, identificando los puntos fuertes y 

las áreas que requieren atención y mejora. 

Tabla 10 

 

Resultados en el área “Soporte”.  

 

Área de 
Evaluación 

Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Recursos 
Humanos 

10 3 30% Se han realizado esfuerzos 
significativos para asegurar la 
capacitación y competencia del 
personal, pero algunos procesos 
aún necesitan desarrollo. 

Infraestructura 10 2 20% Algunos aspectos aún necesitan 
mejoras y actualizaciones. 

Ambiente de 
Trabajo 

10 2 20% El ambiente de trabajo es adecuado 
en algunos aspectos, pero hay 
áreas identificadas para mejorar la 
seguridad y ergonomía. 

Gestión de 
Recursos 
Tecnológicos 

10 2 20% Los recursos tecnológicos se 
gestionan de manera básica, con 
oportunidades para una integración 
más efectiva y actualizaciones 
tecnológicas. 

Documentación 
y Control de 
Documentos 

10 2 20% Falta consistencia y revisión 
sistemática. 
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Comunicación 
Interna 

10 1 10% La comunicación interna es limitada 
y no siempre efectiva para la 
distribución de información 
relevante para el sistema de 
gestión de calidad. 

Nota. Elaboración propia 

 

Se observa en el informe que la empresa está comprometida en asignar los 

recursos necesarios para asegurar la implementación, mantenimiento y mejoramiento del 

SGC, así como los recursos que permitan se asegure la satisfacción del cliente interno y 

externo, con el fin de mejorar los procesos logísticos y de abastecimiento.  Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS cuenta con las instalaciones, recursos, condiciones y 

ambiente idóneo bajo las cuales presta el servicio y se garantice la preservación de la 

propiedad del beneficiario. Sin embargo, en la práctica se evidencia que existen 

problemáticas relevantes en la comunicación, consulta de documentación del SGC, 

transferencia de información con clientes y proveedores, confirmación de compras y 

confirmación de contratos, todo lo cual afecta el desarrollo efectivo de la cadena de 

suministro. Por ello, se recomienda avanzar en el desarrollo de una matriz de 

comunicación en donde se relacionen los aspectos a comunicar, responsables, 

receptores, cuando y los medios establecidos. 

Operación 

La empresa obtuvo un porcentaje de implementación del 44%. En particular, la 

calificación contempló la calidad de la prestación del servicio y la eficiencia de los 

procesos, teniendo en cuenta que la empresa ha venido mejorando en lo que tiene que 

ver con la cadena de suministro mediante mejores procesos de control. En la tabla 11 se 

presenta una descripción detallada del porcentaje obtenido por la empresa.  
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Tabla 11 

Resultados en el área “Operación” 

 

Área de 
Evaluación 

Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Planificación de 
la Operación 

10 5 50% La planificación de la 
operación está bien 
estructurada en gran medida, 
con algunos procesos claros 
y definidos. 

Control de 
Procesos 
Operacionales 

10 4 40% Los procesos operacionales 
están controlados en su 
mayoría, aunque algunos 
necesitan ajustes y mayor 
rigor en su seguimiento. 

Gestión de la 
Producción y 
Prestación del 
Servicio 

10 4 40% La gestión de la producción y 
prestación del servicio es 
efectiva en general, pero hay 
oportunidades para mejorar 
la eficiencia y efectividad. 

Requisitos del 
Cliente 

10 5 50% Los requisitos del cliente 
están bien comprendidos y 
gestionados, con un buen 
nivel de satisfacción general. 

Control de 
Cambios en la 
Operación 

10 3 30% El control de cambios es 
parcialmente efectivo, con 
algunos procedimientos 
establecidos pero con áreas 
de mejora en la 
implementación. 

Eficiencia de los 
Procesos 

10 3 30% La eficiencia de los procesos 
es adecuada, pero algunos 
procesos podrían ser 
optimizados para mejorar los 
resultados. 

Nota. Elaboración propia 

 

La Gerencia y líderes de área son los responsables por el cumplimiento de los 

requisitos establecidos hacia el cliente. Antes de iniciar cualquier operación o actividad se 

debe verificar lo siguiente: 

 Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS disponga de los recursos y 

experiencia para cumplir los requerimientos 
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 Cualquier requerimiento contractual que difiriera de la propuesta o cualquier 

ambigüedad de una licitación. 

 Evaluación previa de los posibles proveedores con los cuales se van a realizar 

compras o usar para la toma de un servicio. 

Sin embargo, Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS no ha documentado 

ni implementado el proceso para la prestación del servicio: Logística y Compras – 

Cadena abastecimiento, lo cual es fundamental para la calidad de sus operaciones.  

Evaluación del desempeño 

La evaluación del desempeño tuvo un porcentaje de implementación del 28%, de 

acuerdo con la descripción que se presenta a continuación, en la tabla 12. Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS verifica la capacidad de los procesos y su eficacia a 

través del seguimiento de los indicadores de gestión de servicio. Durante la ejecución se 

realizan los controles a cada etapa para asegurar que se cumplan los requisitos de cada 

actividad. La responsabilidad de la ejecución de los controles y la toma de acciones 

corresponde a cada líder de área.  

Sin embargo, la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS no ha 

diseñado ni implementado indicadores como sistema de medición y seguimiento a los 

procesos, que permitan evaluar la eficacia del SGC, y que tendrían una incidencia 

relevante en los procesos de abastecimiento.  
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Tabla 12  

Resultados en el área “Evaluación del desempeño” 

 

Área de 
Evaluación 

Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Monitoreo de 
Indicadores de 
Desempeño 

10 3 30% Los indicadores de 
desempeño están definidos en 
parte y se monitorean, aunque 
hay margen para una mayor 
definición y análisis 
sistemático. 

Evaluación de 
la Conformidad 

10 2 20% La evaluación de la 
conformidad con los requisitos 
de calidad es básica . 

Análisis de 
Datos de 
Desempeño 

10 2 20% El análisis de datos es 
limitado, con algunos datos 
analizados pero sin una 
integración completa en la 
toma de decisiones y mejora 
continua. 

Auditorías 
Internas 

10 3 30% El alcance de las auditorías 
son limitados y no siempre 
cubren todos los aspectos 
relevantes. 

Revisión de la 
Gestión 

10 1 10% La revisión de la gestión es 
esporádica y no siempre se 
basa en resultados detallados 
ni en datos de desempeño 
actuales. 

Acciones 
Correctivas y 
Preventivas 

10 2 20% Las acciones correctivas y 
preventivas se implementan 
de manera básica, con un 
proceso de seguimiento y 
verificación limitado. 

Nota. Elaboración propia 

 

La falta de indicadores adecuados limita la capacidad de la organización para 

medir de manera efectiva el rendimiento global del SGC, identificar áreas de mejora y 

tomar decisiones basadas en datos. Esto puede resultar en una respuesta reactiva a 

problemas en lugar de una gestión proactiva. Por ello, aunque se realizan controles en 

cada etapa del proceso, sin indicadores específicos para el SGC, la efectividad y la 
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eficiencia de estos controles no pueden ser evaluadas de manera adecuada. Se 

reconoce, por tanto, que los controles pueden ser ineficaces si no están alineados con 

los objetivos del SGC y sin una medición precisa del impacto de estos controles. Esto 

puede llevar a una falta de enfoque en áreas críticas y a la implementación de acciones 

correctivas no basadas en evidencia. 

Mejora 

La empresa obtuvo un porcentaje del 14% en mejora, debido a la ausencia de un 

plan de capacitación. La compañía ha tenido dificultades para establecer planes de 

mejora y para orientar el desarrollo de las acciones correctivas o preventivas que se 

declaren. En la tabla 13 se muestra la descripción de los resultados:  

Tabla 13 

Resultados en el área “Mejora” 

 

Área de 
Evaluación 

Puntos 
Totales 

Puntos 
Obtenidos 

% de 
Implementación 

Descripción 

Identificación de 
Oportunidades 
de Mejora 

10 1 10% La identificación de 
oportunidades de mejora se 
realiza de manera limitada y 
no siempre se abordan 
proactivamente. 

Acciones 
Correctivas 

10 1 10% Las acciones correctivas se 
implementan en algunos 
casos, pero la efectividad y el 
seguimiento son mínimos. 

Acciones 
Preventivas 

10 1 10% Las acciones preventivas se 
aplican de manera básica y no 
siempre están claramente 
documentadas ni integradas 
en los procesos. 

Evaluación de la 
Efectividad de las 
Mejoras 

10 1 10% La evaluación de la efectividad 
de las mejoras es esporádica 
y no se realiza de manera 
sistemática para verificar los 
resultados. 
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Cultura de Mejora 
Continua 

10 0 0% La cultura de mejora continua 
no está suficientemente 
promovida ni integrada en la 
organización, con una falta 
notable de iniciativas y 
participación. 

Nota. Elaboración propia 

 

En particular, se observa que la ausencia de capacitación ha creado barreras 

significativas para el establecimiento de planes de mejora y la orientación de acciones 

correctivas y preventivas en Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, y para el 

desarrollo de mejores procesos de abastecimiento que incidan en el desarrollo y 

fortalecimiento de la cadena de suministro. Por tanto, capacitar al personal en la gestión 

de mejoras son pasos esenciales para superar estas deficiencias. Implementar estas 

recomendaciones permitirá una mejora continua basada en datos y una gestión más 

efectiva del SGC, alineando las acciones con los objetivos estratégicos y promoviendo un 

entorno de calidad más robusto y eficiente. 

Además del informe de auditoría, es importante tener en cuenta que en la 

empresa se han venido presentado PQR por parte de los clientes y beneficiarios de los 

proyectos. A continuación, se presentan algunas de estas quejas, teniendo en cuenta el 

año 2023 y 2024. En la tabla 14 se presentan los años, categorías, tipos de quejas y 

porcentajes:  

Tabla 14 

PQR recibidos por la empresa entre el 2023 y el 2024 

 

Año Categoría Tipo de Queja Número de quejas Porcentaje de 
frecuencia 

2023 Entregas Retraso en 
Entregas 

15 25% 
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2023 Calidad del 
Servicio 

Materiales 
Defectuosos 

10 16.7% 

2023 Coordinación Problemas de 
Coordinación 

8 13.3% 

2024 Entregas Retraso en 
Entregas 

20 25% 

2024 Calidad del 
Servicio 

Errores en el 
Pedido 

12 15% 

2024 Comunicación Información 
Incorrecta 

10 12.5% 

2024 Coordinación Falta de 
Coordinación 

14 17.5% 

2024 Procesos 
Internos 

Ineficiencia en la 
Gestión 

11 13.8% 

Nota. Documentación interna de la empresa 

 

 En conjunto, estas PQR evidencian que las limitaciones en la calidad están 

afectando el desarrollo de los proyectos de la empresa, por lo cual es importante avanzar 

en el diseño de estrategias para la implementación del SGC en la empresa, teniendo en 

cuenta para ello los principios de la ISO 9001:2015.  

Finalmente, para terminar el diagnóstico, se realizó un bechmarking para conocer 

cómo las empresas competidoras se han beneficiado de la implementación de la ISO 

9001:2015. En la tabla 15 se muestran los resultados del benchmarking, teniendo en 

cuenta empresas, años de la implementación de la ISO 9001:2015, beneficios obtenidos 

e impacto en el desarrollo de los proyectos: 

Tabla 15 

Benchmarking 

Empresa Año de la 
implementación 

de la ISO 
9001:2015 

Beneficios obtenidos Impacto en el desarrollo de 
los proyectos 

Logística 
Colombia 
S.A.S 

2018 Mejora en la satisfacción 
del cliente.  
Reducción de errores en 
los pedidos. 

Proyectos entregados a 
tiempo con menos errores. 
Mejor coordinación entre 
equipos. 
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Mayor eficiencia en los 
procesos internos. 

Reducción de costos 
operativos. 

Expocarga 
logística 
S.A.S 

2020 Incremento en la fiabilidad 
del suministro. 
Optimización de los 
tiempos de entrega. 
Mejor gestión de riesgos. 

Reducción de retrasos en 
proyectos. 
Mayor previsibilidad en la 
cadena de suministro. 
Mejora en la calidad de los 
entregables. 

Logística y 
distribución 
Colombia 
S.A.S 

2017 Mayor control de calidad. 
Mejor alineación con los 
requisitos del cliente. 
Reducción de quejas y 
reclamaciones. 

Entregas más consistentes y 
dentro del presupuesto. 
Mejora en la satisfacción del 
cliente. 
Incremento en la reputación y 
confianza. 

Logística 
Total S.A.S.  

2020 Eficiencia mejorada en la 
gestión de proyectos. 
Implementación efectiva 
de procesos de mejora 
continua. 
Reducción de costos 
asociados con no 
conformidades. 

Mayor agilidad en la ejecución 
de proyectos. 
Reducción de desviaciones 
del plan. 
Mejora en la comunicación y 
coordinación interna. 

Nota. Elaboración propia  

 

Logística Colombia S.A.S ha experimentado mejoras significativas en la 

satisfacción del cliente y la eficiencia operativa, reflejadas en una mayor puntualidad en 

las entregas y menos errores. La coordinación entre equipos y la reducción de costos 

operativos también son notables, lo que indica una sólida implementación de la norma 

que ha tenido un impacto positivo en los costos y la calidad de los proyectos. Expocarga 

Logística S.A.S muestra un fuerte enfoque en la optimización de tiempos y la gestión de 

riesgos. La reducción de retrasos y la mayor previsibilidad en la cadena de suministro 

indican un impacto positivo en la eficiencia del proyecto y la entrega oportuna. La mejora 

en la calidad de los entregables refuerza la efectividad de la implementación de la ISO 

9001:2015. 

Logística y Distribución Colombia S.A.S ha logrado una fuerte alineación con los 

requisitos del cliente y ha reducido quejas y reclamaciones. Esto sugiere un alto nivel de 
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control de calidad y consistencia en las entregas. La mejora en la satisfacción del cliente 

y el incremento en la reputación reflejan un impacto positivo significativo en la percepción 

de la empresa y en la ejecución de proyectos. Logística Total S.A.S ha mejorado 

notablemente en la gestión de proyectos y en la implementación de procesos de mejora 

continua. La mayor agilidad en la ejecución de proyectos y la reducción de desviaciones 

del plan reflejan un impacto positivo en la efectividad y la eficiencia operativa. La mejora 

en la comunicación y coordinación interna también indica una sólida integración de la 

norma en sus procesos. 

Se puede observar que la implementación de la norma ISO 9001:2015 ha 

demostrado tener un impacto positivo en las empresas competidoras, en todo lo que 

tiene que ver con mejora en la calidad del servicio, reducción de errores, y optimización 

de la cadena de suministro. Por lo tanto, es clave adaptar estas prácticas y beneficios en 

Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, como medio para superar las 

dificultades actuales y mejorar el desempeño general de la empresa. 
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Análisis de resultados  

En este capítulo se presenta el análisis de resultados de la encuesta de calidad 

del proceso de la cadena de suministro, la cual estuvo guiada por los numerales de la 

ISO 9001:2015, para conocer las percepciones de los beneficiarios de los proyectos 

sobre aspectos relevantes en la calidad de los proyectos de la empresa (ver en el anexo 

2 la ficha técnica de la encuesta, y en el anexo 3 el instrumento). En particular, este 

instrumento permitió obtener una perspectiva interna frente a diversos elementos 

relevantes asociados con el desarrollo de los procesos de la empresa, teniendo en 

cuenta la percepción de actores clave en el desarrollo de proyectos. La encuesta tipo 

Likert permitió medir el grado de cumplimiento de diversos aspectos clave en el 

desarrollo de los procesos de la empresa asociados con las áreas de contexto de la 

organización, liderazgo, planificación, apoyo, operación, evaluación del desempeño y 

mejora.  

Para la validación de este instrumento, se desarrolló previo a su aplicación una 

validación por expertos, la cual permitió  asegurar la pertinencia y la precisión de las 

preguntas incluidas en la encuesta. Esta validación se llevó a cabo mediante la revisión 

de dos especialistas en gestión de calidad y procesos logísticos, quienes evaluaron la 

claridad, relevancia y adecuación de cada ítem del cuestionario con respecto a los 

criterios establecidos en la norma ISO 9001:2015. En el anexo 4 se presenta el formato 

de validación. Teniendo en cuenta que la encuesta sigue la misma estructura y 

numerales de la ISO 9001:2015, no hubo ajustes por tanto de los expertos. A 

continuación, se presentan los resultados para cada categoría:  
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Contexto de la organización 

A continuación, en la figura 3, se presentan los resultados de la encuesta de 

satisfacción frente a las variables asociados con el contexto de la organización.  

Figura 3 
Contexto de la organización  

 

Nota. Elaboración propia 

La determinación del alcance del SGC, evaluada en un 50%, permite afirmar que, 

aunque se ha hecho un trabajo significativo, hay oportunidades para definir con mayor 

precisión los límites y las aplicaciones del sistema. La comprensión de las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas, evaluada en un 17%, revela un área 

potencialmente subdesarrollada, en la cual se puede mejorar su capacidad para 

identificar y satisfacer las expectativas de grupos clave. Por último, el puntaje más alto, 

del 61%, en el sistema de gestión de la calidad y sus procesos indica que la organización 
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tiene una estructura sólida en lugar para gestionar sus operaciones y mejorar 

continuamente sus procesos. 

Liderazgo 

En la figura 4 se muestran los resultados para este numeral de la ISO 9001:2015 y 

categoría de la investigación: 

Figura 4.  
 Liderazgo 
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Nota. elaboración propia 

El puntaje más bajo, del 8%, en roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización permite reconocer que hay áreas de mejora en la claridad y definición de los 

roles y responsabilidades dentro de la estructura organizacional. Esta falta de claridad 

puede conducir a confusiones sobre quién es responsable de qué aspectos del sistema 

de gestión de la calidad, lo cual puede afectar negativamente la eficiencia y efectividad 

de las operaciones. 

Planificación 

A continuación, en la figura 5, se presentan los resultados de la encuesta de 

satisfacción frente a las variables asociados con la planificación.  

Figura 5  
Planificación  

 

Nota. elaboración propia 

34%

65%
75%

Acciones para
abordar riesgo y
oportunidades

Objetivos de la
calidad y planificación

para lograrlos

Planificación de los
cambios

Planificación



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 66 

 

Las acciones para abordar riesgos y oportunidades, evaluadas en un 34%, y los 

objetivos de calidad, con un 65%, revelan áreas donde la organización puede 

beneficiarse de una mayor atención y refinamiento. Mejorar la integración de acciones 

preventivas y correctivas con los objetivos de calidad puede ayudar a fortalecer aún más 

la capacidad de adaptación y excelencia operativa de la organización. 

 

Soporte 

En la figura 6 se muestran los resultados para este numeral de la ISO 9001:2015 y 

categoría de la investigación: 

Figura 6 
Apoyo   

 

 

Nota. elaboración propia 
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Las bajas puntuaciones en Recursos (21%), Competencia (0%) y Comunicación 

(0%) permiten decir que hay áreas críticas que requieren atención urgente. La falta de 

recursos adecuados, competencia suficiente entre el personal y una comunicación 

efectiva pueden limitar la capacidad de la organización para implementar y mantener 

eficazmente su sistema de gestión de la calidad.  

Operación 

A continuación, en la figura 7, se presentan los resultados de la encuesta de 

satisfacción frente a las variables asociados con la operación.  

 

Figura 7 

Operación  
 

 

 

Nota. elaboración propia 
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Aunque la organización tiene fortalezas notables en el diseño y desarrollo de 

productos, así como en la liberación y control de productos y servicios externos, es 

fundamental abordar las áreas identificadas para mejorar la operación general del 

sistema de gestión de la calidad. Esto asegurará que la organización pueda cumplir 

consistentemente con los estándares de calidad y las expectativas de los clientes. 

Evaluación de desempeño  

En la figura 8 se muestran los resultados para este numeral de la ISO 9001:2015 y 

categoría de la investigación: 

Figura 8 
Evaluación de desempeño 

 

 

Nota. elaboración propia 
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Estos resultados indican una falta de procesos establecidos para la auditoría 

interna del sistema de gestión de la calidad. Las auditorías internas son cruciales para 

verificar la conformidad con los requisitos establecidos y para identificar oportunidades de 

mejora de manera proactiva. 

Mejora  

A continuación, en la figura 9, se presentan los resultados de la encuesta de 

satisfacción frente a las variables asociados con la mejora.  

Figura 9.  
Mejora 

 

 

Nota. elaboración propia 
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eficiencia operativa y la competitividad a largo plazo. De acuerdo con los resultados que 

se han presentado, se observa que la empresa muestra diversas fortalezas que 

sustentan su capacidad operativa y competitiva en el mercado. Posee un equipo 

altamente comprometido y eficiente, tanto en la ejecución de proyectos como en la 

gestión logística, lo que asegura la satisfacción de los clientes mediante procesos de 

contratación efectivos. Además, cuenta con sistemas robustos para el diseño y desarrollo 

de productos y servicios, garantizando su adecuación y cumplimiento de expectativas. 

Otro punto fuerte radica en su sistema de gestión de calidad bien definido y 

estructurado, destacándose en áreas críticas como el control de procesos externos y la 

planificación operacional. Esta estructura sólida contribuye significativamente a mantener 

altos estándares de conformidad y calidad en las entregas tanto a clientes como a 

proveedores externos. Sin embargo, la empresa enfrenta desafíos importantes que 

deben ser abordados para optimizar su desempeño. Entre las debilidades identificadas 

se incluyen dificultades en el control de calidad y tiempos de entrega dentro de la cadena 

de suministro, así como la falta de procesos establecidos para la auditoría interna del 

sistema de gestión de calidad. Estas limitaciones podrían afectar la capacidad de la 

empresa para verificar la conformidad con los requisitos y para identificar oportunidades 

de mejora continua. 

En cuanto a las oportunidades, la empresa tiene el potencial de mejorar mediante 

la implementación de tecnologías innovadoras y la diversificación de su oferta de 

servicios para adaptarse a nuevas necesidades del mercado. La inversión en 

capacitación podría fortalecer aún más las competencias del personal, especialmente en 
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áreas críticas como la auditoría interna y la gestión de no conformidades, impulsando así 

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

No obstante, existen amenazas que podrían impactar negativamente la operación 

de la empresa, como el incumplimiento de proveedores, fallos en la comunicación con los 

mismos, y cambios regulatorios que requieran ajustes significativos en el sistema de 

gestión de calidad. Estas amenazas podrían comprometer la competitividad de la 

empresa en un mercado cada vez más exigente, afectando su reputación y la fidelidad de 

los clientes. En resumen, la empresa posee una base sólida, pero debe trabajar en 

fortalecer sus áreas débiles y aprovechar las oportunidades estratégicas para seguir 

mejorando y asegurar su posición competitiva en el mercado. Teniendo en cuenta esta 

información, en la tabla 16 se presenta la matriz DOFA:  

Tabla 16  
Análisis DOFA 

 

Fortalezas 

 Equipo de trabajo con alto rendimiento 
y compromiso para llevar a cabo las 
labores asignadas en la ejecución de 
proyectos y su área logística.  

 Enfoque permanente a la hora de 
contratar procesos logísticos que 
logren cumplir con las expectativas de 
sus clientes. 

 La empresa tiene procesos robustos 
para diseñar y desarrollar productos y 
servicios, lo que asegura que estos 
sean adecuados para su propósito y 
satisfagan las necesidades de los 
clientes. 

 Alta capacidad para garantizar la 
conformidad y calidad en las entregas 
a clientes y proveedores externos. 

 Sistema de gestión bien definido (alta 
puntuación en varios procesos): La 

Debilidades 
 

 Dificultad en el control de calidad de 
los productos y los tiempos de entrega 
de acuerdo con la cadena de 
suministros. 

 Falta de procesos establecidos para la 
auditoría interna del sistema de 
gestión de la calidad, lo que limita la 
capacidad de verificar la conformidad 
con los requisitos y de identificar 
oportunidades de mejora. 

 Mejora continua: Ausencia de 
iniciativas estructuradas para la 
mejora continua, lo cual puede afectar 
la innovación y la capacidad de 
adaptación de la empresa. 

 Recursos y competencias: Necesidad 
de mejorar la asignación de recursos, 
la competencia del personal y la 
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empresa muestra una estructura 
sólida en varios procesos clave del 
sistema de gestión de la calidad, 
como el control de procesos externos 
y la planificación operacional. 

comunicación interna para fortalecer 
el sistema de gestión de la calidad. 

Oportunidades 

 La agroindustria en Colombia se 
proyecta como un sector de gran 
valor, ofreciendo oportunidades para 
el desarrollo de productos que sean 
sostenibles y que respondan a las 
necesidades del mercado global 

 La digitalización y el uso de 
tecnologías avanzadas en la 
agricultura (Agro 4.0) están creando 
nuevas oportunidades para 
emprendedores y empresas que 
buscan modernizar sus procesos. 
Esto incluye la automatización de 
cultivos y el uso de datos para mejorar 
la productividad. 

 La creación de oportunidades para la 
emprendeduría en áreas rurales es 
fundamental. Esto no solo ayuda a 
dinamizar la economía local, sino que 
también promueve la sostenibilidad y 
el desarrollo social en estas 
comunidades. 

 Invertir en la capacitación del personal 
para fortalecer las competencias y 
habilidades, lo que incrementa la 
productividad y eficiencia en los 
procesos y fomenta una cultura de 
mejora continua. 

 Aprovechar el creciente interés del 
mercado por productos certificados 
como orgánicos y sostenibles, 
diferenciando la oferta mediante un 
sistema de gestión de calidad 
certificado, para fortalecer la confianza 
con el cliente y la reputación de la 
empresa. 

 

Amenazas 

 Incumplimiento de proveedores a las 
órdenes de compra.  

 Fallas en la comunicación asertiva con 
los proveedores para la negociación 
de los tiempos de entrega y sentido de 
los productos además de sus 
condiciones de entrega. 

 La falta de un sistema de gestión de 
calidad eficaz puede hacer que la 
empresa sea menos competitiva en un 
mercado cada vez más exigente. 

 Cambios en las regulaciones o 
normativas pueden requerir ajustes 
significativos en el sistema de gestión 
de la calidad, lo cual podría ser 
costoso y complejo. 

 Las limitaciones para cumplir con las 
expectativas crecientes de los clientes 
en términos de calidad y servicio 
pueden afectar la reputación y la 
lealtad de la marca. 

Nota. elaboración propia 
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De acuerdo con los resultados del análisis, se reconoce que es clave priorizar los 

siguientes aspectos:  

 Definición y Evaluación de Objetivos de Calidad: Es fundamental establecer 

objetivos de calidad que estén alineados con la política de calidad y que sean 

medibles, teniendo en cuenta los requisitos aplicables. Además, se debe evaluar 

la contribución de estos objetivos a la eficacia del Sistema de Gestión de la 

Calidad y a la mejora del desempeño. 

 Comunicación Efectiva: Se requiere definir claramente qué comunicar, cuándo 

comunicar y a quién comunicar en relación con las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al Sistema de Gestión de la Calidad. Es esencial establecer 

canales de comunicación efectivos y asegurar que la información se registre 

adecuadamente. 

 Enfoque en Procesos y Riesgos: Es necesario promover el uso del enfoque en 

procesos y el pensamiento basado en riesgos en la organización. Esto implica 

integrar los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad en los procesos de 

negocio, así como identificar y abordar los riesgos y oportunidades que puedan 

afectar la conformidad de los productos y servicios y la satisfacción del cliente. 

 Implementación de Acciones de Mejora: Se debe trabajar en la implementación 

de acciones de mejora basadas en indicadores y planes definidos, así como en la 

medición de los resultados de estas acciones. Es crucial identificar oportunidades 

de mejora y asegurar que se implementen cambios necesarios en el Sistema de 

Gestión de la Calidad. 
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Por tanto, para promover la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad 

en la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S., es fundamental 

enfocarse en la definición y evaluación de objetivos de calidad, mejorar la comunicación 

interna y externa, promover el enfoque en procesos y riesgos, fortalecer el liderazgo y 

compromiso, y trabajar en la implementación efectiva de acciones de mejora. Estas áreas 

de mejora contribuirán a fortalecer el SGC y a alcanzar los objetivos de calidad de la 

organización. 
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Propuesta  

De acuerdo con los resultados del diagnóstico y con el análisis de resultados, se 

plantea el desarrollo de un conjunto de propuestas para la empresa, que ayuden a 

mejorar el desarrollo de sus proyectos, considerando las dificultades que se han venido 

experimentando asociadas con la dificultad en el control de calidad de los productos y los 

tiempos de entrega de acuerdo a la cadena de suministros, la falta de procesos 

establecidos para la auditoría interna del sistema de gestión de la calidad, la ausencia de 

iniciativas estructuradas para la mejora continua y la necesidad de mejorar la asignación 

de recursos, la competencia del personal y la comunicación interna para fortalecer el 

sistema de gestión de la calidad. A continuación, por tanto, se presentan propuestas 

concretas para cada una de las categorías de la investigación. 

 

Marco estratégico del SGC 

Es clave orientar el diseño de un enfoque estructurado que asegure que todas las 

áreas de la empresa estén alineadas con los principios de la Norma ISO 9001:2015 y con 

los objetivos estratégicos de la organización. Por tanto, a continuación, se presentan 

lineamientos relevantes para la orientación del marco estratégico, teniendo en cuenta que 

se orienta a través de 5 pilares esenciales, los cuales son:  
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Figura 10 

Marco estratégico del SGC 

  

Nota. Elaboración propia 

Análisis del entorno y evaluación  

El objetivo principal es establecer una base sólida y coherente para la 

implementación y operación del sistema de gestión de calidad (SGC), asegurando que 

los procesos de la cadena de suministro estén alineados con la estrategia general de la 

empresa con el fin de mejorar la eficiencia en la ejecución de proyectos lo que Implica 

asegurar que el SGC esté integrado con la misión, visión y valores de la empresa es 

fundamental para garantizar que las prácticas de calidad no solo impulsen la optimización 

de la cadena de suministro, sino que también contribuyan directamente al éxito de los 

proyectos. También se desarrolla un análisis utilizando la herramienta PESTEL y las 

cinco fuerzas de Porter para identificar factores externos e internos que puedan influir 
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tanto en la cadena de suministro como en la eficiencia del SGC y su impacto en los 

proyectos, este análisis permitirá anticipar riesgos, aprovechar oportunidades y optimizar 

los recursos en los procesos logísticos y operativos, mejorando así el rendimiento de los 

proyectos.   

Asimismo, se establecerán los principios de la política de calidad, reflejando los 

compromisos de la alta dirección con la mejora continua y la eficiencia en la cadena de 

suministro, enfocados en garantizar la entrega exitosa de los proyectos. Estos principios 

guiarán la toma de decisiones estratégicas, fomentando una cultura de calidad y 

efectividad en toda la organización 

Diseño del SGC 

El objetivo es diseñar un sistema de gestión de calidad (SGC) que cumpla con los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y respalde eficazmente la estrategia de la 

empresa, especialmente en la optimización de la cadena de suministro para mejorar la 

eficiencia de los proyectos, para ello, es clave identificar y documentar todos los 

procesos clave que involucren la cadena de suministro tanto en sus aspectos interno 

como  externos, y determinar los recursos necesarios para su optima implementación y 

operación. Este diseño  

1. Mapeo de procesos clave: Identificar, documentar y estandarizar todos los 

procesos críticos dentro de la cadena de suministro, garantizando que cada 

actividad este alineada con los objetivos de calidad y eficiencia 
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2. Análisis de recursos: Determinar los recursos humanos y tecnológicos para 

asegurar la implementación efectiva del SGC y la correcta operación de los 

procesos de la cadena de suministro 

3. Definición de indicadores (KPIs): Establecer un conjunto de indicadores para 

monitorear el desempeño de la cadena de suministro y su impacto en la eficiencia 

de los proyectos que permita medir la optimización de tiempos, costos y calidad 

en la entrega de proyectos. 

4. Implementación de un sistema de auditoría: Diseñar un mecanismo de auditoría 

interna que evalúe el rendimiento del SGC, detectando no conformidades y 

asegurando el cumplimiento de los objetivos de calidad y eficiencia 

Implementación del SGC 

Este objetivo corresponde a la empresa, y se enfoca en llevar a cabo la 

implementación del sistema de gestión de calidad (SGC) de manera efectiva y eficiente 

en todas las áreas de la empresa siguiendo el plan establecido. Para lograrlo es clave 

brindar soporte continuo y promover una comunicación efectiva en todas las etapas de la 

implementación y debe incluir las siguientes actividades 

 

1. Asignación de responsabilidades: Designar equipo y líderes de proyecto en cada 

área de la empresa, asegurando que haya claridad en las responsabilidades y 

cada miembro comprenda su rol en el proceso de implementación. 

2. Formación y Capacitación: Brindar formación específica al personal sobre los 

principios y procedimientos del SGC, así como la norma ISO 9001:2015 para 
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asegurar que todos los empleados cumplan con los estándares de calidad 

establecidos. 

3. Desarrollo de la documentación: Crear y estandarizar la documentación necesaria 

incluido manuales, procedimientos y registros que respalden la implementación 

del SGC y facilite el seguimiento. 

4. Evaluación: Implementar un ciclo de retroalimentación que permita evaluar el 

desempeño del SGC y el proceso de implementación. 

 

 Monitoreo y evaluación 

El monitoreo y la evaluación del SGC son esenciales para evaluar su desempeño 

y asegurar su efectividad continua el cual se logra mediante auditorías internas regulares 

y revisiones sistemáticas de desempeño, analizando los datos recopilados para 

identificar áreas de mejora y oportunidades para optimización a través de indicadores 

claves de rendimiento (KPIs) para medir la eficacia de las acciones implementadas y su 

impacto en la cadena de suministro y en los proyectos. 

Mejora Continua 

Es clave implementar un proceso de mejora continua para asegurar que el SGC 

evolucione y se adapte a las necesidades cambiantes. Para ello, es clave identificar 

problemas y no conformidades a través de auditorías y monitoreo, ajustando el SGC en 

respuesta a cambios en el entorno interno o externo de la empresa. 
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Enfoque metodológico  

En este apartado es importante precisar las etapas específicas para el diseño y 

posterior implementación del SGC en la empresa Marketing y Servicios SAS. Desde la 

gestión de proyectos, el enfoque metodológico de la propuesta se estructura a través de 

las siguientes actividades: 

Tabla 17 

Metodología para el diseño de la propuesta  

Fase Objetivo Actividades 

1. Diagnóstico 
Inicial 

Evaluar el estado actual del 
sistema de gestión de 
calidad. 

 Revisar procesos actuales y 
documentos de calidad en la 
cadena de suministro y proyectos. 

 Medición de aspectos y áreas 
clave que deben ser intervenidas 
en la empresa de acuerdo con los 
principios y lineamientos de la ISO 
9001: 2015. Dentro de la cadena 
de suministro que impacten en la 
eficiencia de los proyectos. 

 Identificar brechas y áreas de 
mejora entre el desempeño actual 
y los estándares deseados 

2. Planificación Definir el alcance, recursos 
y cronograma del proyecto 
de implementación. 

 Establecer estrategias y principios 
para la mejora continua en la 
cadena de suministro alineada con 
los objetivos de calidad de la ISO 
9001:2015. 

 Definir recursos necesarios y 
asignar responsabilidades 
incluyendo personal, tecnología, 
presupuesto, y capacitación. 

 Establecer cronograma de 
actividades que incluya, plazos e 
hitos clave de la mejora en la 
cadena de suministro y los 
proyectos. 

3. Diseño del 
Sistema de Gestión 
de Calidad (SGC) 

Crear el diseño de las 
actividades que debe 
implementar la empresa 
conforme a la Norma ISO 
9001:2015. 

 Desarrollar políticas y 
procedimientos de calidad con la 
mejora continua y satisfacción del 
cliente. 

 Presentar las actividades 
concretas que debe desarrollar la 
empresa en cada una de las 
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categorías de las áreas 
contempladas en la norma ISO 
9001: 2015. 

 
4. Socialización y 
retroalimentación  

Compartir la propuesta con 
la empresa para conocer 
sus percepción 

 Exposición de los resultados del 
diagnóstico 

 Exposición de la propuesta y de 
las actividades 

 Sistematización de la 
retroalimentación 

Nota. Elaboración propia  

 Teniendo en cuenta estas fases ara el diseño de la propuesta, a continuación, se 

presentan las actividades concretas que debe desarrollar la empresa para cada una de 

las áreas que han sido evaluadas:   

Contexto de la organización 

Para empezar, se presenta una propuesta para el desarrollo de mapa de 

procesos para la empresa, el cual incluye procesos de dirección, de realización del 

servicio y de soporte. Se destaca la importancia de mejorar la efectividad y desarrollo de 

la cadena de suministro a través de procesos de soporte de tipo técnicos, jurídicos, 

tecnológicos, de seguimiento a proyectos y de tesorería a través de un mapa de 

procesos, el cual se presenta en la figura 11.  
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Figura 11.  
Mapa de procesos propuesto para la empresa 

 

Nota. Elaboración propia 
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Por otro lado, se evidencia que la empresa debe avanzar en la implementación de 

actividades concretas mejorar continuamente la calidad de la empresa en cada uno de 

sus procesos, lo cual es esencial para optimizar el desarrollo del abastecimiento y la 

cadena de suministro. Es clave, por tanto, mejorar los diversos procesos que intervienen 

en el abastecimiento y suministro de la empresa, teniendo en cuenta para ello las áreas y 

categorías propuestas en la ISO 90001: 2015. Por ello, en el anexo 1 se presenta una 

tabla que incluye las actividades concretas que debe desarrollar la empresa en cada una 

de las categorías de las áreas contempladas en la norma ISO 9001: 2015. 

Liderazgo 

 Para este numeral, es preciso que la empresa avance en el diseño y desarrollo de 

los objetivos esenciales del sistema de gestión de calidad. De acuerdo con los resultados 

del diagnóstico, se plantea la siguiente propuesta para los objetivos del SGC:  

 Obtener la certificación ISO 9001:2015 con el fin de mejorar la reputación en el 

mercado y la transparencia en el desarrollo de cada una de las actividades 

 Mejorar la relación con los proveedores y reducir los tiempos de entrega de 

productos para aumentar la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente en 

Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S. 

 Implementar el desarrollo de enfoques que ayuden a mejorar la fidelización de 

clientes. 

 Promover el desarrollo de la cultura organizacional. 
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 La definición de estos objetivos, los cuales están definidos y alineados con la visión 

y misión de la empresa, proporciona una dirección clara y específica para el equipo de 

trabajo, permitiendo que todos los miembros comprendan y contribuyan a los objetivos 

comunes.  

Planificación 

Con respecto a esta categoría, el informe de auditoría expresa que es preciso 

reforzar la fase de planeación de proyectos mediante la inclusión de un análisis más 

detallado de los requisitos del proyecto y la identificación de riesgos potenciales. Por 

tanto, es clave mejorar el análisis de los requisitos de selección de los proveedores, 

teniendo en cuenta aspectos como certificado de cámara y comercio, certificado 

bancario, RUT, Referencia comercial, acreditación nacional IDEAM, consulta en bases de 

datos SARLAFT. Por otro lado, es clave desarrollar una matriz de gestión de los riesgos 

para la empresa, que le permite tener en cuenta las diversas dificultades que se pueden 

presentar en sus procesos de abastecimiento, de tal manera que se puedan orientar 

capacidades preventivas. 

Soporte 

 En la auditoría se evidenciada que existen problemáticas relevantes en la 

comunicación, consulta de documentación del SGC, transferencia de información con 

clientes y proveedores, confirmación de compras, confirmación de contratos. Por lo tanto, 

es importante desarrollar un plan para el desarrollo de la comunicación de los principios 

del sistema de gestión de calidad, que incluya aspectos como la identificación de los 

principios clave del SGC, desarrollo de materiales de comunicación, creación del plan de 
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comunicación, capacitación y talleres sobre los principios del SGC, implementación de 

estrategias de comunicación interna, seguimiento y retroalimentación, revisión y ajuste 

del plan de comunicación. 

Operación 

En los resultados se evidenció que Marketing y Servicios Logísticos Integrales 

SAS no ha documentado ni implementado el proceso para la prestación del servicio: 

Logística y Compras – Cadena abastecimiento, lo cual es fundamental para la calidad de 

sus operaciones. Por ello, se debe orientar una propuesta de caracterización de los 

procesos involucrados en la cadena de suministro, mejorando el análisis sobre la relación 

en aspectos éntrales, como los proveedores, entradas, secuencia del proceso, salida y 

clientes.  

Evaluación del desempeño 

Se observó que la empresa no ha diseñado ni implementado indicadores como 

sistema de medición y seguimiento a los procesos que permitan evaluar la eficacia del 

SGC. Por ello, es clave proponer unos indicadores para la evaluación, en categorías 

como calidad del Servicio, entrega, costos y eficiencia. Lo anterior es esencial para 

mejorar el abastecimiento en la empresa, ya que la falta de métricas precisas impide una 

evaluación objetiva del desempeño y la identificación de áreas de mejora. Por ello, 

implementar indicadores adecuados permitirá a la empresa monitorear de manera 

continua el cumplimiento de los estándares de calidad, identificar desviaciones y tomar 

decisiones basadas en datos concretos. Esto no solo optimizará la gestión de los 

recursos y reducirá costos operativos, sino que también mejorará la satisfacción del 

cliente al asegurar que los productos y servicios se entreguen a tiempo y conforme a los 
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requisitos establecidos. Conforme al desarrollo de un enfoque centrado en proyectos, es 

clave incluir indicadores para la evaluación de procesos y para la evaluación de 

proyectos, los cuales pueden ayudar a establecer datos continuos sobre el desempeño 

de los procesos y proyectos, permitiendo un monitoreo en tiempo real, identificando 

problemas de manera temprana y tomar acciones correctivas oportunas, asegurando que 

los proyectos se mantengan en el camino correcto y cumplan con los objetivos 

establecidos. 

Mejora 

Es fundamental capacitar al personal en la gestión de mejoras. Por ello, es clave 

avanzar en el diseño e implementación de una estrategia de capacitación, en la cual la 

empresa defina análisis de necesidades, contenidos del curso, metodología, materiales 

de capacitación, implementación del programa, calendario de capacitación, instructores y 

facilitadores, evaluación y seguimiento y evaluación de efectividad. De esta manera, es 

posible que los empleados adquieran las habilidades y conocimientos necesarios para 

gestionar eficazmente las mejoras en los procesos y proyectos, facilitando la adaptación 

a nuevos procesos y tecnologías, y asegurando que los cambios se implementen de 

manera más efectiva y que el personal esté preparado para manejar cualquier desafío 

asociado con la transición. 

 

La cultura organizacional  

Cultura de una organización influye directamente en el éxito de la implementación 

y el mantenimiento de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015. Algunos puntos clave sobre la importancia de la cultura ISO 9001 del 2015  
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La propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo la Norma ISO 

9001:2015 desde el aspecto cultural en la empresa Marketing y Servicios Logísticos 

integrales SAS, pretende:  

1. Fomentar una cultura de mejora continua: de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 

buscamos en la propuesta promover el desarrollo de una cultura organizacional 

enfocada en la mejora continua de los procesos y el desempeño 

2. Alinear los valores y comportamientos:  por medio de implementación de ISO 

9001:2015 se pretende a alinear los valores, creencias y comportamientos de los 

miembros de la organización con los principios de calidad.  

3. Mejorar la motivación y el compromiso: Una cultura organizacional en la empresa 

Marketing y Servicios Logísticos integrales SAS estará orientada a la calidad, 

fomentada por ISO 9001:2015, aumenta la motivación y el compromiso de los 

empleados. 

4. Impulsar la sustentabilidad empresarial: La cultura de calidad promovida por ISO 

9001:2015 contribuirá a la a la sustentabilidad a largo plazo de la empresa 

Marketing y Servicios Logísticos integrales SAS. 

5. Generar una mejor percepción externa: Una cultura organizacional alineada con 

ISO 9001:2015 mejora la imagen y reputación de la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos integrales SAS ante clientes, proveedores y el mercado en general. 
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DESARROLLO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MARKETING 

Y SERVICIOS LOGÍSTICOS INTEGRALES SAS 

 

Figura 12  

Cultura Organizacional 

 

Nota: Elaboración Propia 

 

Definición de filosofía organizacional:  En la empresa se llevará una revisión del 

conjunto de principios y valores que guían el comportamiento y las decisiones dentro de 

una empresa. En el contexto de la ISO 9001:2015, esta filosofía es fundamental, ya que 

establece la misión, visión y objetivos que la organización busca alcanzar, así como su 

razón de ser. 



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 89 

 

Define la dirección hacia la calidad: Se orientará estratégicamente a la empresa 

para que adopte un sistema que asegure que sus servicios cumplan con los requisitos de 

calidad y satisfagan las expectativas de los clientes. Esta dirección se establece con el 

finde que la misión, visión y objetivos de la empresa estén alineados con los principios de 

gestión de calidad. 

Medición: Se implementarán varias herramientas e indicadores que evalúan 

aspectos como: 

 Valores y creencias: Identificar qué valores son compartidos por los miembros de 

la empresa y cómo estos influyen en su comportamiento diario. 

 Clima laboral: Evaluar la satisfacción y motivación de los colaboradores, lo que 

puede reflejar la salud de la cultura organizacional. 

 Comunicación interna: Analizar cómo fluye la información dentro de la organización 

y si fomenta un ambiente de colaboración y transparencia. 

 

Lo cual permitirá a la empresa identificar áreas de mejora y ajustar su enfoque 

hacia la calidad, asegurando que la cultura apoye los objetivos establecidos.  

Implementa el cambio: Se adoptará metodologías que empoderen al personal   

para la implantación requerida dando un enfoque sistemático que contemple la 

identificación, planificación, evaluación, implementación, monitoreo y documentación del 

cambio. Esto no solo mejora la calidad del SGC, sino que también contribuye a la 

satisfacción del cliente y a la mejora continua de la organización. 

Retroalimentación:  es un componente esencial del Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) según la norma ISO 9001:2015.  La empresa enfatizara la importancia de 
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utilizar la retroalimentación para mejorar continuamente los procesos y la satisfacción del 

cliente así mismo se creará boletines informativos donde los colaboradores se sientan 

cómodos compartiendo sus opiniones y donde la retroalimentación se considere una 

herramienta para el crecimiento y la mejora.  

Perfeccionamiento: la empresa determinara metas y evaluara los cambios 

identificara las fortalezas y amenazas buscando canales de retroalimentación, evaluando 

el riesgo riesgos, realizando auditorías internas, también capacitara el personal en 

búsqueda de enfoque en la satisfacción del cliente. Estos elementos son esenciales para 

lograr un SGC efectivo y sostenible que impulse el éxito organizacional. 
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Plan de intervención  

En este apartado se presenta el plan de intervención del Sistema de Gestión de la 

Calidad para la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS. Este plan se 

desarrolla teniendo en cuenta que se debe trabajar en la implementación de acciones de 

mejora basadas en indicadores y planes definidos, así como en la medición de los 

resultados de las acciones. En este sentido, el plan para cada una de las categorías se 

presenta siguiendo la propuesta que ha sido planteada previamente. En particular, en 

este plan de intervención se busca mejorar la eficiencia de la cadena de abastecimiento, 

sino que también contribuirá a una mayor satisfacción del cliente y a la sostenibilidad del 

negocio a largo plazo en la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS. 

Metodología para la implementación 

En primer lugar, se presenta la metodología sugerida para que la empresa desarrolle 

el plan de implementación, a través de cuatro fases que son: implementación piloto, 

implementación completa, monitoreo y control y mejora continua.  

Tabla 18.  

Metodología para la implementación de la propuesta  

 

Fase Objetivo Actividades 

Implementación 
Piloto 

Probar el SGC en un área 
seleccionada para ajustar 
el sistema antes del 
despliegue completo. 

 Ejecutar una fase piloto del SGC. 

 Monitorear y evaluar el desempeño 
del sistema. 

 Recoger percepciones de los 
actores implicados y realizar 
ajustes necesarios 

Implementación 
Completa 

Desplegar el SGC en toda 
la empresa. 

 Implementar el SGC en todas las 
áreas. 

 Asegurar que todos los procesos y 
procedimientos se sigan. 

 Proveer soporte continuo durante 
la transición. 
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Monitoreo y Control Evaluar el desempeño del 
SGC y asegurar su 
efectividad. 

 Realizar auditorías internas 
periódicas. 

 Monitorear indicadores de 
desempeño. 

 Recoger y analizar datos sobre el 
cumplimiento del SGC. 

Mejora Continua Realizar ajustes y mejoras 
continuas en el SGC. 

 Analizar resultados de auditorías y 
evaluaciones. 

 Implementar acciones correctivas y 
preventivas. 

 Revisar y actualizar 
procedimientos y políticas según 
sea necesario. 

Nota. Elaboración propia  

Contexto de la organización  

En la propuesta se reconoció la importancia de desarrollar un mapa de procesos 

para la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, con el fin de mejorar la 

efectividad y desarrollo de la cadena de suministro a través de procesos de soporte de 

tipo técnicos, jurídicos, tecnológicos, de seguimiento a proyectos y de tesorería. Por otro 

lado, se observó la necesidad de avanzar en la implementación de actividades concretas 

para mejorar continuamente la calidad de la empresa en la cadena de suministros, las 

cuales se presentaron en el anexo 1. Por ello, en la tabla 19, se presentan las 

actividades, responsables y metas que se deben establecer para la implementación de 

dichas propuestas:  

Tabla 19.  

 

Plan de implementación de las propuestas asociadas con el contexto de la organización 
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Actividad Responsable Meta Fecha de 
Finalización 

Estado 

Socializar el  
mapa de 
procesos para la 
empresa 

Equipo de 
Procesos 

Completar el 
mapeo de todos 
los procesos 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Implementar 
procesos 
técnicos 

Gerente Técnico Automatizar el 
80% de los 
procesos 
técnicos 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Actualizar la 
documentación 
jurídica 

Asesor Legal Revisar y 
actualizar 100% 
de la 
documentación 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Integrar nuevas 
tecnologías en el 
sistema de 
gestión 

Departamento IT Implementar 
nuevas 
tecnologías en 
100% de los 
sistemas 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Establecer un 
sistema de 
seguimiento a 
proyectos 

Coordinador de 
Proyectos 

Implementar un 
sistema de 
seguimiento en 
el 100% de los 
proyectos 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Mejorar el 
proceso de 
tesorería 

Director 
Financiero 

Optimizar el flujo 
de caja en un 
20% 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Capacitación 
continua para el 
personal 

Recursos 
Humanos 

Completar 4 
sesiones de 
capacitación por 
trimestre 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Revisar y ajustar 
los indicadores 
de calidad 

Equipo de 
Calidad 

Actualizar y 
ajustar 
indicadores de 
calidad en el 
100% de los 
procesos 

26 de marzo 
2025 

Pendiente 

Evaluar el 
impacto de las 
mejoras 

Consultor 
Externo 

Realizar una 
evaluación de 
impacto al 
menos 6 meses 
después de la 
implementación 

01 de octubre de 
2025 

Pendiente 

Nota. Elaboración propia  
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Liderazgo  

En la propuesta se reconoció la importancia de avanzar en el diseño y desarrollo 

de los objetivos del SGC en la empresa.  La definición de estos objetivos es esencial 

para promover el liderazgo en la empresa, ya que proporciona una dirección clara y 

específica que guía las acciones y decisiones del equipo. Al establecer metas concretas, 

como obtener la certificación ISO 9001:2015, mejorar la relación con los proveedores, y 

fomentar la fidelización de clientes, el liderazgo puede enfocar sus esfuerzos en áreas 

críticas que impulsarán la mejora continua y la excelencia operativa.  

Esto no solo refuerza la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos 

estratégicos, sino que también facilita 

 la alineación de todos los miembros del equipo con la misión y visión de la 

organización. Además, al promover una cultura organizacional sólida, el liderazgo puede 

fortalecer el compromiso y la motivación del personal, creando un entorno en el que 

todos trabajan en conjunto hacia el logro de los objetivos comunes, lo que resulta en una 

mayor cohesión y efectividad en la ejecución de las estrategias empresariales.  Lo 

anterior teniendo en cuenta que   el liderazgo en la cadena de suministros para proyectos 

implica una combinación de habilidades estratégicas, operativas y de gestión de 

personas, que son esenciales para garantizar que los proyectos se ejecuten. Para 

empezar, es importante partir de definir una política de calidad para la empresa, la cual 

se presenta a continuación:  

Tabla 20 

Política de calidad 

En Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S., estamos comprometidos a proporcionar 
servicios logísticos y de marketing de alta calidad que superen las expectativas de nuestros 
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clientes y partes interesadas. Nuestro objetivo es mantener y mejorar continuamente nuestros 
estándares de calidad a través de la implementación rigurosa de un Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC) conforme a la Norma ISO 9001:2015. Esta política de calidad define nuestro 
enfoque para alcanzar la excelencia en todos los aspectos de nuestras operaciones y establece 
las bases para cumplir con los objetivos de calidad que apoyan nuestra misión y visión 
corporativa. 

 

Compromisos de Calidad 

 

Certificación y Cumplimiento Obtener y mantener la certificación ISO 9001:2015, 
asegurando como medio para garantizar la mejora 
continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

Satisfacción del Cliente Mejorar la satisfacción de nuestros clientes a través de 
la optimización de los procesos de servicio, la reducción 
de tiempos de entrega y la mejora continua en la calidad. 

Mejora Continua Promover una cultura de mejora continua mediante la 
implementación de prácticas que optimicen los procesos 
internos, la capacitación constante del personal y la 
incorporación de nuevas tecnologías.  

Relaciones con Proveedores Establecer relaciones sólidas y colaborativas con 
nuestros proveedores, promoviendo de esta manera la 
reducción de tiempos de entrega para aumentar la 
eficiencia operativa. 

Desarrollo y Capacitación del 

Personal 

Capacitación y desarrollo continuo del personal para que 
cuenten con las habilidades y conocimientos necesarios 
para contribuir eficazmente a la gestión de calidad.  

Comunicación y Transparencia Desarrollo de comunicación abierta y transparente con 
todas las partes interesadas, incluyendo clientes, 
proveedores y empleados. 

Gestión de Riesgos y Requisitos del 

Proyecto 

Desarrollo de un enfoque sistemático para la gestión de 
riesgos y la planificación de proyectos.  

Nota. Elaboración propia  

Teniendo en cuenta el desarrollo de la política de calidad, se establecen los 

objetivos concretos del SGC:  

 Obtener la certificación ISO 9001:2015 con el fin de mejorar la reputación en el 

mercado y la transparencia en el desarrollo de cada una de las actividades 
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 Mejorar la relación con los proveedores y reducir los tiempos de entrega de 

productos para aumentar la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente en 

Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S. 

 Implementar el desarrollo de enfoques que ayuden a mejorar la fidelización de 

clientes 

 Promover el desarrollo de la cultura organizacional como eje central en el 

mejoramiento constante de las condiciones laborales y capacidades de los 

trabajadores. 

En la tabla 21 se muestran los objetivos propuestos, incluyendo las actividades, 

salidas, indicadores y metas.  

 

 



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 97 

 

Tabla 21. 

Objetivos esenciales del sistema de calidad 

Objetivo Actividades Salidas Responsable Indicadores Metas 

Obtener la 
certificación 
ISO 
9001:2015 con 
el fin de 
mejorar la 
reputación en 
el mercado y la 
transparencia 
en el 
desarrollo de 
cada una de 
las actividades 

 Evaluar el estado actual del 
sistema de calidad, 
identificar brechas y áreas 
de mejora en la gestión de 
la cadena de suministros 
como eje central para el 
desarrollo de nuevos 
procesos de liderazgo. 

 Capacitar al personal en los 
requisitos de la norma ISO 
9001:2015 y en la 
importancia de la calidad y 
la transparencia. 

 Establecer y poner en 
práctica los procesos y 
controles necesarios para 
asegurar el cumplimiento 
de la norma 

 Revisar el sistema de 
gestión de calidad para 
asegurar su adecuación, 
eficacia y alineación con los 
objetivos. 

 Preparar y coordinar la 
empresa para la auditoría 
externa de certificación ISO 
9001:2015. 

 Informe de diagnóstico que 
incluya brechas, fortalezas 
y debilidades en la cadena 
de suministros y procesos 
internos. 

 Plan de capacitación y 
registros de asistencia; 
aumento en la comprensión 
de la norma entre los 
empleados. 

 Procesos implementados y 
controles en operación; 
evidencias de su aplicación. 

 Acta de revisión por la 
dirección que incluya 
decisiones y acciones para 
la mejora continua. 

 Plan de preparación para la 
auditoría; evidencias de 
cumplimiento listas para la 
auditoría externa. 

Gerencia Capacitar al 90% 
del personal clave 
en los requisitos 
de la norma ISO 
9001:2015 antes 
del 31 de 
diciembre de 
2025. 

% de Personal 
Capacitado en 
Requisitos de ISO 
9001:2015 

Mejorar la 
relación con 
los 

 Establecer reuniones 
mensuales con los 
proveedores para alinear 

 Infraestructura actualizada 
y optimizada. 

 Personal capacitado. 

Gerencia % de Reuniones 
Mensuales con 

Realizar el 100% de 
las reuniones 
mensuales 
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proveedores y 
reducir los 
tiempos de 
entrega de 
productos 
para aumentar 
la eficiencia 
operativa y la 
satisfacción 
del cliente en 
Marketing y 
Servicios 
Logísticos 
Integrales 
S.A.S. 

expectativas y resolver 
posibles problemas. 

 Implementar un sistema de 
comunicación efectiva para 
agilizar la transmisión de 
información. 

 Revisar y mejorar los 
procesos internos 
relacionados con la gestión 
de pedidos y la 
coordinación de entregas. 

 Procesos de tratamiento de 
residuos líquidos 
optimizados. 

Proveedores 
Realizadas. 
 
 
 

 
Tiempo Promedio 
de Entrega de 
Productos. 

programadas con 
los proveedores 
durante el año 2025. 

 
Reducir el tiempo 
promedio de entrega 
de productos en un 
15% antes del 31 de 
diciembre de 2025. 

Implementar el 
desarrollo de 
enfoques que 
ayuden a 
mejorar la 
fidelización de 
clientes 

 Evaluar la base de clientes 
y segmentar a los clientes 
en grupos con 
características similares 
para entender mejor sus 
necesidades y 
comportamientos. 

 

 Realizar encuestas o 
entrevistas para medir la 
satisfacción. 

 Crear estrategias y tácticas 
específicas para mejorar la 
retención de clientes 
basadas en el análisis de 
datos. 

 Lanzar y comunicar 
programas de recompensas 
y lealtad que incentiven la 

 Informe de análisis de 
clientes y segmentación 
con identificación de grupos 
clave y sus características. 

 Resultados de encuestas o 
entrevistas de satisfacción 
del cliente y análisis de 
feedback recibido. 

 Programas de 
recompensas y lealtad 
lanzados y comunicados a 
los clientes; materiales de 
marketing asociados 

 Estrategias de 
personalización 
implementadas; registros 
de interacción 
personalizada con clientes. 

Gerencia de 
ventas y 

marketing 

% de Clientes 
Recurrentes 
 
 
 
 
 
Índice de 
Satisfacción del 
Cliente (CSAT) 

Aumentar la tasa de 
clientes recurrentes 
en un 20% antes del 
31 de diciembre de 
2025. 
 
Alcanzar un índice 
de satisfacción del 
cliente (CSAT) de al 
menos 85% antes 
del 30 de noviembre 
de 2025. 
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repetición de compras y la 
lealtad. 

 Implementar estrategias de 
personalización para 
mejorar la experiencia del 
cliente y la satisfacción. 

 Establecer y optimizar 
canales de comunicación y 
herramientas de 
retroalimentación para 
facilitar la interacción con 
los clientes. 

 Informes periódicos sobre 
tasas de retención y 
análisis de tendencias de 
clientes. 

Promover el 
desarrollo de 
la cultura 
organizacional 
como eje 
central en el 
mejoramiento 
constante de 
las 
condiciones 
laborales y 
capacidades 
de los 
trabajadores. 

 Evaluación de la cultura 
organizacional actual 

 Desarrollo de una visión y 
valores compartidos 

 Implementación de 
programas de 
comunicación interna y 
actividades de equipo 

 Capacitación en cultura 
organizacional y liderazgo 

 Informe de diagnóstico que 
incluya el estado actual de 
la cultura organizacional y 
áreas de mejora 
identificadas. 

 Documento con la visión y 
valores revisados o 
actualizados que reflejen la 
cultura deseada para la 
organización 

 Programas de 
comunicación interna 
lanzados y eventos de 
equipo organizados 

 

Dirección de 
Recursos 
Humanos 

Nivel de 
Alineación con la 
Visión y Valores 
Organizacionales 

Alcanzar un 80% de 
alineación del 
personal con la 
visión y valores 
organizacionales 
antes del 30 de 
noviembre de 2025. 

Nota. Elaboración propia 
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A continuación, es importante especificar cómo se alinean los objetivos de calidad 

con los objetivos específicos de los procesos para asegurar una integración efectiva. 

Tabla 22 

Relación de los objetivos del SGC con los objetivos específicos de cada área 

 

Objetivos del SGC Área Objetivos específicos del 
área 

Obtener la certificación ISO 
9001:2015 con el fin de mejorar la 
reputación en el mercado y la 
transparencia en el desarrollo de 
cada una de las actividades 

Liderazgo 
 
 

Definir y desarrollar los 
objetivos esenciales del SGC. 
Mejorar la reputación y 
transparencia a través de la 
certificación ISO 9001:2015. 

Contexto de la 
organización 

Desarrollar un mapa de 
procesos que incluya procesos 
de dirección, realización del 
servicio y soporte. 
Mejorar la efectividad y 
desarrollo de la cadena de 
suministro mediante procesos 
técnicos, jurídicos, 
tecnológicos, de seguimiento a 
proyectos y tesorería. 

Mejorar la relación con los 
proveedores y reducir los tiempos de 
entrega de productos para aumentar 
la eficiencia operativa y la satisfacción 
del cliente en Marketing y Servicios 
Logísticos Integrales S.A.S. 

Planificación Mejorar el análisis de los 
requisitos de selección de 
proveedores. 
Implementar una matriz de 
gestión de riesgos para 
optimizar el proceso de 
abastecimiento y reducir 
tiempos. 

Implementar el desarrollo de 
enfoques que ayuden a mejorar la 
fidelización de clientes 

Operación Documentar y caracterizar el 
proceso para la prestación del 
servicio Logística y Compras – 
Cadena de abastecimiento. 
Optimizar la cadena de 
suministro para aumentar la 
satisfacción del cliente. 

Promover el desarrollo de la cultura 
organizacional como eje central en el 
mejoramiento constante de las 
condiciones laborales y capacidades 
de los trabajadores. 

Soporte 
 
 
 
 
 
 
 

Desarrollar un plan de 
comunicación del SGC que 
incluya la identificación de 
principios clave, materiales de 
comunicación y capacitación. 
Implementar estrategias para 
fortalecer la cultura 
organizacional. 
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Evaluación del 
Desempeño 
 
 
 

 

Diseñar e implementar 
indicadores de evaluación para 
la calidad del servicio, entrega, 
costos y eficiencia. 
Monitorear y mejorar 
continuamente el desempeño a 
través de métricas precisas. 

Mejora Diseñar e implementar una 
estrategia de capacitación que 
incluya análisis de 
necesidades, contenidos del 
curso y evaluación de 
efectividad. Capacitar al 
personal para gestionar 
eficientemente mejoras en 
procesos y proyectos. 

 

Nota. Elaboración propia 

 Teniendo en cuenta esta relación, a continuación, se presentan las actividades 

concretas para implementar en cada una de las áreas evaluadas.  

Planificación  

En la propuesta se observó la necesidad de mejorar el análisis de los requisitos 

de selección de los proveedores y clientes, lo cual es esencial para incidir 

favorablemente en el desarrollo y efectividad de los proyectos en los cuales Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS participa desde el área logística. Este análisis es 

esencial en la planificación, ya que permite identificar y seleccionar proveedores que no 

solo cumplan con los estándares de calidad requeridos, sino que también aporten valor 

adicional a los proyectos de la empresa. Un análisis riguroso de los requisitos de 

selección ayuda a asegurar que los proveedores seleccionados sean capaces de 

entregar productos y servicios que se alineen con las especificaciones y expectativas de 

la empresa, reduciendo el riesgo de problemas en la cadena de suministro.  
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Además, mejora la previsibilidad y la eficiencia operativa al minimizar retrasos y 

errores asociados con proveedores que no cumplen con los criterios establecidos. Al 

integrar criterios de selección adecuados en la planificación, la empresa puede construir 

relaciones más sólidas y confiables con los proveedores, optimizar costos y tiempos, y 

garantizar una ejecución más fluida y exitosa de los proyectos.  

Esto contribuye significativamente a la satisfacción del cliente, al rendimiento 

general de la empresa y al éxito de sus iniciativas estratégicas. Teniendo en cuenta este 

análisis, a continuación, se presenta la tabla 23, en la cual se especifican los diversos 

requisitos que para la selección de proveedores que debe tener la empresa Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS, además de las vigencias, entidades y tipos de 

servicios.  

Tabla 23 

Selección de los proveedores 

 

Requisito Vigencia Entidad Tipo de servicio 

Certificado de Cámara y 
Comercio 

No mayor a 
un mes 

Cámara y 
Comercio 

Insumos 
Laboratorio 

Certificado bancario La titularidad 
debe coincidir 
con el 
nombre de la 
empresa o 
razón social 

Entidad bancaria Insumos 
Laboratorio 

RUT Actualizado el 
año vigente 

DIAN Insumos 
Laboratorio 

Referencia comercial No mayor a 
un mes 

Comercial 
privada o pública 

Insumos 
Laboratorio 

Registro y control a quienes se 
dediquen a 
la comercialización de 
insumos 
agropecuarios y 
semillas 

Indefinida ICA Insumos 
Laboratorio 

Viveros 

Acreditación nacional IDEAM Tres años ONAC Laboratorios 
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Consulta en bases de 
datos SARLAFT 

Según listas 
vinculantes 

Superintendencia 
de 

Sociedades 

Insumos 
Laboratorio 

Viveros 

Nota. Elaboración propia 

 Por otro lado, también se evidenció que uno de los principales aspectos que limita 

y afecta el desarrollo de la planificación en la empresa es la ausencia de una matriz de 

gestión de riesgos que permita mejorar la identificación y análisis de los mismos. Una 

adecuada gestión de riesgos es esencial para mejorar la planificación, ya que permite 

identificar, evaluar y mitigar potenciales amenazas y oportunidades antes de que afecten 

negativamente los proyectos y objetivos de la empresa. Al implementar una matriz de 

gestión de riesgos, la empresa puede anticipar posibles problemas y establecer 

estrategias preventivas, lo que reduce la incertidumbre y aumenta la probabilidad de éxito 

en sus iniciativas. De esta manera, se puede decir que el desarrollo de esta matriz se 

alinea con la política y los objetivos del SGC que se ha planteado para la empresa. Para 

el desarrollo de la matriz, se siguen los principios de la norma ISO: 31000 para la gestión 

de riesgos, los cuales son: 

 Integración en la estructura organizacional: Los procesos de gestión de riesgos 

están integrados en la estructura y la cultura organizacional de la empresa 

Marketing y Servicios SAS.  

 Enfoque estructurado y ordenado: La identificación, evaluación, y control de 

riesgos sigue un enfoque sistemático que permite describir los riesgos, reconocer 

sus consecuencias, probabilidad e impacto. 

 Enfoque basado en evidencia: La evaluación de riesgos y los controles se basan 

en datos y análisis objetivos. 
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 Adaptabilidad: La matriz de riesgos se debe revisar y actualiza regularmente para 

adaptarse a nuevos riesgos y cambios en el contexto. 

En este sentido, la metodología para el diseño de la matriz incluye los siguientes 

aspectos:  

Figura 13. 

Metodología para el diseño de la matriz de gestión de riesgos  

 

Nota. Elaboración propia 

 

De esta manera, en la tabla 24 se presenta la propuesta de una matriz para la 

gestión de los riesgos en la empresa en tres procesos clave dentro de la empresa, los 

cuales son gestión de calidad, gestión de seguridad y salud en el trabajo y gestión 

administrativa, financiera y de talento humano:
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Tabla 24 

Implementación de la matriz de gestión de los riesgos  

 

Proceso Riesgo Descripción Consecuencias Probabilidad Impacto Control 

Gestión de 
calidad 
 

No conformidad 
en procesos 
clave 

Fallos en el 
cumplimiento de los 
procedimientos del 
sistema de gestión de 
calidad. 

Retrasos en la 
producción, insatisfacción 
del cliente, posibles 
sanciones, y costos 
adicionales. 

Media Alto Implementar auditorías 
internas periódicas. 

Falta de 
comunicación 
efectiva 

Inadecuada 
comunicación de los 
principios y cambios 
del sistema de gestión 
de calidad a todo el 
personal. 

Malentendidos, 
resistencia al cambio, 
baja moral del equipo, y 
errores en la 
implementación de 
procesos. 

Alta Alto Desarrollar un plan de 
comunicación claro. 

Limitada 
formación del 
personal 

El personal no recibe 
suficiente formación 
sobre los estándares 
y procedimientos del 
sistema de gestión de 
calidad. 

Errores en la ejecución de 
tareas, baja calidad del 
producto o servicio, y 
posible pérdida de 
clientes. 

Alta Alto Establecer programas de 
formación y desarrollo 
continuos. 

Gestión de 
seguridad y 
salud en el 
trabajo 
 

Accidentes 
laborales 

Ocurrencia de 
accidentes debido a 
falta de medidas 
preventivas o mal 
estado de los equipos 
de trabajo. 

Lesiones a los 
empleados, aumento en 
costos de seguros, y 
pérdida de productividad. 

Alta Alto Realizar mantenimientos 
regulares a equipos, y 
entrenar al personal en 
procedimientos de 
seguridad. 

Incumplimiento 
de normativas 
de seguridad 

Falta de cumplimiento 
con las normativas 
locales e 
internacionales 
relacionadas con 

Multas y sanciones, cierre 
temporal de operaciones, 
daño a la reputación de la 
empresa. 

Media Alto Realizar auditorías 
internas y asegurar que 
todos los procedimientos 
cumplan con las 
regulaciones vigentes. 
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seguridad y salud en 
el trabajo. 

Estrés y 
problemas de 
salud mental 

Exposición de los 
empleados a 
condiciones laborales 
estresantes sin 
suficiente apoyo o 
recursos para 
manejar el estrés. 

Aumento de ausentismo, 
disminución en la 
productividad, problemas 
de salud mental y 
conflictos interpersonales. 

Alta Alto Implementar programas 
de bienestar laboral. 

Gestión 
administrativa, 
financiera y de 
talento humano 
 

Errores en la 
gestión 
financiera 

Incorrección en el 
registro y manejo de 
transacciones 
financieras, 
presupuestos o 
informes contables. 

Pérdidas financieras, 
sanciones fiscales, y 
daños a la reputación de 
la empresa. 

Media Alto Implementar controles 
internos rigurosos, 
auditorías financieras 
regulares, y usar 
software de contabilidad 
confiable. 

2. Inadecuada 
planificación 
administrativa 

Falta de planificación 
efectiva y 
coordinación en la 
administración de 
recursos y procesos 
empresariales. 

Ineficiencias operativas, 
incremento de costos, y 
retrasos en proyectos. 

Alta Alto Desarrollar y seguir 
planes estratégicos 
claros, realizar revisiones 
periódicas de los 
procesos 
administrativos, y utilizar 
herramientas de gestión 
de proyectos. 

3. Alta rotación 
de personal 

Elevada tasa de 
rotación de 
empleados debido a 
falta de satisfacción 
laboral, desarrollo 
profesional o 
compensación. 

Pérdida de conocimiento 
crítico, costos altos de 
reclutamiento y 
formación, y disminución 
de la moral del equipo. 

Alta Alto Implementar programas 
de retención y desarrollo 
profesional. 

Nota.  Elaboración propia
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Soporte  

En la propuesta se reconocía la necesidad de desarrollar un plan para el 

desarrollo de la comunicación de los principios del SGC en la empresa Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS. El plan de comunicación es esencial para el soporte 

en la ISO 9001:2015, ya que garantiza que los principios del sistema de gestión de 

calidad (SGC) sean comprendidos, aceptados y aplicados de manera efectiva en toda la 

organización. Una comunicación clara y estructurada acerca de los principios y objetivos 

del SGC asegura que todos los miembros de la empresa estén informados sobre los 

estándares de calidad, los procedimientos, y las responsabilidades asignadas, lo que 

facilita la alineación con los requisitos de la norma. 

Además, un plan de comunicación eficaz ayuda a promover una cultura de calidad 

al reforzar la importancia de la calidad en todos los niveles de la empresa. Facilita la 

participación activa del personal en el cumplimiento de los estándares, al tiempo que 

apoya la capacitación continua y el entendimiento de cómo cada individuo contribuye a 

los objetivos de calidad. Este enfoque no solo mejora la adherencia a los procesos y 

procedimientos, sino que también fomenta un ambiente en el que los empleados se 

sienten responsables y motivados para mantener y mejorar la calidad. El soporte facilita 

el intercambio de información entre los diferentes sectores que forman parte de la cadena 

de suministro. Esto es esencial para coordinar esfuerzos y asegurar que todos los 

involucrados estén alineados con los objetivos del proyecto. 

En última instancia, una comunicación efectiva es clave para lograr la certificación 

ISO 9001:2015 y para el éxito sostenido del sistema de gestión de calidad, ya que 
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asegura la coherencia en la implementación y el monitoreo de los principios de calidad, 

así como la capacidad de la empresa para responder y adaptarse a los cambios y 

desafíos. Por tanto, en la tabla 25 se especifican los contenidos de este plan de 

comunicación para la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS. 

Tabla 25.  

Plan de comunicación 

 

Descripción Responsable Inicio Fin Recursos  Salidas 

Identificación 
de los principios 
clave del SGC 

Equipo de 
Calidad 

17/04/202
5 

14/05/202
5 

Documentación 
del SGC, 
reuniones con 
líderes 

Documento con 
los principios 
clave aprobado 

Desarrollo de 
materiales de 
comunicación 

Equipo de 
Comunicació
n 

17/04/202
5 

14/05/202
5 

Software de 
diseño, 
materiales 
impresos, 
presupuesto 

Materiales 
revisados y 
aprobados por 
la dirección 

Creación del 
plan de 
comunicación 

Equipo de 
Comunicació
n 

17/04/202
5 

14/05/202
5 

Herramientas de 
planificación y 
comunicación 

Plan de 
comunicación 
aprobado y 
distribuido 

Capacitación y 
talleres sobre 
los principios 
del SGC 

Recursos 
Humanos  

15/05/202
5 

04/06/202
5 

Espacio para 
talleres, 
materiales de 
capacitación 

Evaluación de 
los participantes 
y 
retroalimentació
n 

Implementación 
de estrategias 
de 
comunicación 
interna 

Equipo de 
Comunicació
n 

17/04/202
5 

14/05/202
5 

Intranet, 
software de 
gestión de 
newsletters 

Reportes de 
visualización y 
retroalimentació
n 

Seguimiento y 
retroalimentació
n  

Equipo de 
Calidad y 
Comunicació
n 

05/06/202
5 

20/06/202
5 

Encuestas, 
reuniones de 
seguimiento 

Informes de 
retroalimentació
n y ajuste de 
estrategias 

Revisión y 
ajuste del plan 
de 
comunicación  

Equipo de 
Calidad y 
Comunicació
n 

05/06/202
5 

20/06/202
5 

Informes de 
retroalimentació
n, recursos de 
comunicación 

Plan ajustado y 
actualizado 

 

1. Nota. elaboración propia  
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Implementación de Buenas Prácticas en la empresa Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales S.A.S: Es vital que la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S 

comprendan la necesidad de aprender y aplicar buenas prácticas en la gestión de la 

cadena de suministro. Esto no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también reduce 

costos y mejora la calidad del servicio que presenta frente a los proyectos que ejecuta su 

empresa cliente.  

Competitividad y Satisfacción del Cliente Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S: 

Un soporte sólido en la cadena de abastecimiento permitirá a la empresa mejorar su 

competitividad global y, al mismo tiempo, aumentar la satisfacción del cliente. Esto se logra 

mediante la optimización de procesos y la reducción de tiempos de entrega 

 

 

Operación 

En la tabla 26 se presenta la caracterización del proceso de logística y compras, 

que es fundamental en la empresa para promover el desarrollo y mejora del 

abastecimiento en la empresa. Este plan incluye una secuencia del proceso que permite 

tener en cuenta los proveedores, entradas, secuencias, salidas y clientes, detallando 

mejor cada una de las actividades. Lo anterior es clave para mejorar la operación en la 

empresa, ya que proporciona una visión integral y estructurada del proceso de logística y 

compras, facilitando la identificación y optimización de cada uno de los componentes del 

proceso. Al detallar los proveedores, entradas, secuencias, salidas y clientes en el plan, 

la empresa puede mejorar la gestión de mejor los tiempos de entrega y la calidad de los 

suministros, reduciendo el riesgo de interrupciones en el flujo de trabajo y asegurando 

que los materiales y productos estén disponibles cuando se necesiten. Además, dl definir 

las interacciones entre proveedores, entradas y salidas, la empresa puede coordinar 

mejor sus operaciones, minimizando errores y redundancias en el proceso de compra y 
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logística. Por ello con un proceso bien caracterizado, es posible para la empresa 

Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS identificar cuellos de botella y áreas de 

mejora, lo que permite implementar soluciones para agilizar las operaciones y reducir 

costos operativos. 

Tabla 26 

Caracterización logística y compras 

 

Secuencia del proceso 

Proveedores  Entradas  Secuencia del 
proceso 

Salidas Clientes  

Dirección 
Formulación 
de 
Proyectos 
Contabilidad 
Proveedores 
Jurídica 
Seguimiento a 
proyectos 
Tesorería 

Requisiciones 
Plan Operativo 
Facturas 

Compras 
Aprovisionamiento 
Almacenamiento 
Alistamiento 
Distribución 

Órdenes de 
Compra 
Planilla de 
pagos 

Contabilidad 
Formulación de 
Proyectos 
Almacenamiento 
Alistamiento 
Distribución 

Detalle del proceso 
Registros  Registros Registros Registros Registros 
     

Detalle del proceso 
Instructivos Seguimiento y 

medición 
Documentos Requisitos Anexos 

Identificación de riesgos y oportunidades 
Proceso Análisis del 

contexto 
Riesgo Oportunidad Descripción  

Nota. Elaboración propia 

 

Evaluación de desempeño  

En la empresa es clave presentar el desarrollo de indicadores para la evaluación 

de procesos y para la evaluación de proyectos, como ejes centrales en la evaluación de 

desempeño, ya que estos indicadores proporcionan una base objetiva y medible para 

analizar el rendimiento y la efectividad de las operaciones y los proyectos. 
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Los indicadores permiten monitorear el desempeño en tiempo real y realizar un 

seguimiento continuo de los procesos y proyectos. Esto facilita la identificación temprana 

de problemas o desviaciones respecto a los objetivos establecidos, lo que permite tomar 

medidas correctivas oportunas. Por ello, en la tabla 27 se presentan los indicadores para 

la evaluación de los procesos, incluyendo categoría, indicador, descripción, objetivo y 

frecuencia de medición.  

Tabla 27 

Indicadores para la evaluación de procesos 

 

Categoría Indicador Descripción Objetivo Frecuencia de 
Medición 

Calidad del 
Servicio 

Tasa de 
Conformidad 
con los 
Requisitos 

Porcentaje de actividades 
que cumplen con los 
requisitos establecidos en el 
SGC. 

≥ 95% Mensual 

Entrega Tiempo 
Promedio de 
Entrega 

Tiempo promedio desde la 
recepción del pedido hasta la 
entrega final al cliente. 

≤ 5 días Mensual 

Costos Costo de No 
Conformidades 

Costo asociado con la 
gestión de no conformidades 
(retrabajo, devoluciones, 
etc.). 

Reducir 
costos en un 
10% anual 

Trimestral 

Eficiencia Índice de 
Eficiencia de 
Procesos 

Relación entre el tiempo y los 
recursos utilizados frente a 
los resultados obtenidos. 

≥ 90% Mensual 

Nota. Elaboración propia 
 

Contar con indicadores bien definidos ayuda a la alta dirección y a los gestores en 

la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS a tomar decisiones basadas 

en datos concretos, en lugar de suposiciones. Esto mejora la precisión y efectividad en la 

planificación estratégica y la gestión operativa. Los indicadores permiten medir el éxito y 

la eficiencia de los procesos y proyectos en relación con los objetivos y metas 

establecidas. Esto ayuda a evaluar si se están logrando los resultados esperados y si las 



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 112 

 

estrategias implementadas son efectivas. De esta manera, en la tabla 28 se presentan 

los indicadores para la evaluación de proyectos: 

Tabla 28 

Indicadores para la evaluación de proyectos 

Categoría Indicador Descripción Objetivo Frecuencia de 
Medición 

Plazos Porcentaje de 
Proyectos a 
Tiempo 

Porcentaje de proyectos 
entregados dentro del plazo 
establecido. 

≥ 90% Mensual 

Presupuesto Cumplimiento 
del 
Presupuesto 
de Proyecto 

Porcentaje de proyectos que se 
completan dentro del 
presupuesto previsto. 

≥ 95% Mensual 

Riesgos Tasa de 
Identificación 
de Riesgos 

Porcentaje de riesgos 
identificados y gestionados 
adecuadamente antes de que 
impacten el proyecto. 

≥ 90% Trimestral 

Nota. Elaboración propia 

 

Mejora 

 El desarrollo de un programa de capacitación es esencial en la mejora para un 

SGC orientado a partir de los principios de la ISO 19000:2015, ya que proporciona a los 

empleados las habilidades y conocimientos necesarios para desempeñar sus funciones 

de manera efectiva. Esto incluye entender los principios de calidad, técnicas de gestión, y 

metodologías específicas aplicables a la norma. Además, la capacitación promueve una 

mentalidad de mejora continua y una cultura organizacional centrada en la calidad. Al 

educar al personal sobre la importancia de los principios de calidad y la satisfacción del 

cliente, se fortalece el compromiso hacia la mejora continua y la excelencia operativa. 

Los programas de capacitación ayudan a preparar al personal para adaptarse a nuevos 

procesos, procedimientos o cambios en el sistema de gestión. Esto es crucial para la 

implementación efectiva de nuevas políticas y prácticas alineadas con la norma ISO 
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9001:2015. En la tabla 29 se especifica la capacitación al personal en la gestión de 

compras, teniendo en cuenta aspectos como el análisis de necesidades, contenidos del 

curso, metodología, materiales de capacitación, implementación del programa, calendario 

de capacitación, instructores y facilitadores, evaluación y seguimiento y evaluación de 

efectividad, 

 

Tabla 29.  

Capacitación al personal en la gestión de mejoras. 

 

Objetivo: Desarrollar habilidades en la identificación, análisis e implementación de mejoras. 

Componentes del Programa 
Análisis de 
Necesidades 

Encuestas y entrevistas para identificar brechas de conocimiento. 
Definición de Competencias Clave: 

Contenidos del 
Curso 

Fundamentos de la Gestión de Calidad: Principios y normas ISO. 
Gestión de Proyectos: Planificación y control. 
Gestión del Cambio: Manejo de resistencia al cambio. 

Metodología Sesiones presenciales y virtuales: aulas y cursos online. 
Materiales de 
Capacitación 

Manuales, guías y presentaciones 
Recursos digitales: Videos. Documentación de apoyo: Plantillas y herramientas. 

Implementación del Programa 
Calendario de 
Capacitación 

Sesiones de capacitación 
Evaluación continua 
Seguimiento del aprendizaje. 

Instructores y 
Facilitadores 

Internos: Expertos dentro de la empresa. 
Externos: Consultores o formadores especializados. 

Evaluación y Seguimiento 
Evaluación de 
Efectividad 

Pruebas y evaluaciones: antes y después de la capacitación. 
Retroalimentación de Participantes: Opiniones sobre el programa. 

Nota. Elaboración propia 

 

Ya que se han presentado la forma de implementar las propuestas planteadas 

para la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS, a continuación, en la 

figura 10, se presenta el cronograma para el desarrollo de cada una de las actividades 

que se han presentado en la propuesta y plan de intervención 
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Figura 14.  

Cronograma - Línea de tiempo 

 

 

Figura 15.  

Diagrama de Gantt 
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Nota. Elaboración propia
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Finalmente, en la tabla 30 se presenta el presupuesto para el desarrollo de las 

actividades incluidas en la propuesta, incluyendo la descripción, costos y detalles:  

Tabla 30 

Presupuesto   

 

Categoría Actividad Descripción Costo Detalle 

Contexto de 
la 
organización 

Mapa de 
proceso 

Socialización del 
mapa de 
procesos 
propuesta 

$2.000.0000 Reuniones para 
socializar  y 
explicar 

Estructura y 
Actividades del 
Manual 

Creación y 
actualización del 
manual del SGC. 

$20,000,000 Redacción y 
diseño del 
manual 

Liderazgo Objetivos 
Esenciales del 
Sistema de 
Calidad 

Definición y 
documentación 
de los objetivos 
del SGC. 

$2,000,000 Talleres para 
socializar 
objetivos 

Planificación Requisitos de 
Selección como 
Proveedor 

Establecimiento 
de criterios y 
procesos para 
selección de 
proveedores. 

$200.000 Redacción de 
procedimientos 

Gestión de los 
Riesgos 

Identificación y 
planificación de 
riesgos 
asociados a 
procesos. 

$5,000,000  Evaluación de 
riesgos 
Creación de 
planes de 
mitigación 

Soporte Plan de 
Comunicación 

Desarrollo del 
plan de 
comunicación 
interno y externo. 

$1,800,000 Capacitación en 
comunicación 

Operación Caracterización 
Logística y 
Compras 

Análisis y mejora 
de procesos 
logísticos y de 
compras. 

$20,000,000  Mapeo de 
procesos 
Documentación 
y mejora de 
procedimientos 

Evaluación 
de 
desempeño 

Construcción de 
Indicadores de 
Proceso 

Desarrollo de 
indicadores para 
medir procesos 
clave. 

$2,000,000 Diseño y 
definición de 
indicadores 
Implementación 
y pruebas 

Construcción de 
Indicadores de 
Proyecto 

Desarrollo de 
indicadores 
específicos para 

$2,000,000 Diseño y 
definición de 
indicadores 



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 118 

 

la gestión de 
proyectos. 

Implementación 
y pruebas 

Mejora 
continua  

Plan de 
capacitación  

Implementación 
de estrategias 
para la mejora 
continua. 

$3,000,000 Capacitación y 
seguimiento 

  Total  $58,000,000  
Nota. Elaboración propia 

 

 Como se puede apreciar, el gasto total de la implementación de la propuesta es 

de $58,000,000. Esta inversión ayudaría a mejorar de manera significativa los resultados 

obtenidos en la auditoría aplicada en la empresa Marketing y Servicios Logísticos 

Integrales SAS.  

Figura 16.  

Estados Financieros 
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Nota. Elaboración propia 

Figura 17.  

Flujo de caja del proyecto 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 18.  

Evaluación financiera 

 

 

Nota: Elaboración propia 

Total, margen de contribución promedio ponderado = $ 713.207,55  

punto de equilibrio = costos y gastos fijo/MCPP    = 54,19  

Punto de equilibrio en pesos (valor ventas mínimas en total sin IVA) 110.939.814,81 

Figura 19.  

Gráfica punto de equilibrio 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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La propuesta de implementación de la ISO 9001:2015, puede incrementar 

significativamente el rendimiento en cada área auditada, de acuerdo con la información 

financiera de la empresa  la rentabilidad por margen de contribución tiene  un promedio 

de 713.207,55 siendo el transporte  el que  genera  mayor contribución, así mismo  se 

evidencian  en los  estados financieros   que una  vez  realizada  la  implantación  del la 

propuesta  de la ISO 9001:2015 se proyecta  aumentar las utilidades de  la compañía ya  

que   se  pretenden disminuir   los sobrecostos  que  actualmente tiene  la empresa,  esta   

propuesta   impulsará el desarrollo en las  áreas claves de  la empresa   y   sobre todo  

en la que  actualmente  está  generando  mayor  contribución a la empresa, gracias a una 

mayor eficiencia operativa, reducción de errores y minimización de costos. Además, la 

mejora en los procesos y la capacidad para cumplir con los requisitos normativos 

potenciarán la satisfacción del cliente, lo que a su vez abrirá nuevas oportunidades de 

negocio y fortalecerá la reputación corporativa. En resumen, obtener y mantener la 

certificación ISO 9001:2015 no solo asegura la conformidad con las normativas, sino que 

también posiciona a la empresa para un crecimiento sostenido y rentable a largo plazo. 

Sostenibilidad del SGC 

Finalmente, es importante incluir aspectos que fundamenten y respalden la 

sostenibilidad del SGC, tales como la cultura organizacional, la estrategia, los procesos, el 

análisis del contexto y la identificación de las partes interesadas. Estos elementos son 

fundamentales para garantizar el éxito y la efectividad del sistema.  

 Cultura organizacional  

Se destaca, principalmente, el tema de la cultura organizacional, la cual debe estar 

alineada en Marketing y Servicios SAS con los principios del SGC para promover una 
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mentalidad y una actitud de mejora continua y excelencia en el servicio, teniendo en cuenta 

los siguientes principios:  

Figura 20.  

Principios asociados con la cultura organizacional 

 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Estrategia  

Con respecto a la estrategia, Marketing y Servicios SAS debe integrar el SGC como un 

componente central para alcanzar los objetivos organizacionales y mejorar el rendimiento 

a largo plazo. Por ello, se destacan dos principios centrales, los cuales son:  

 Alineación Estratégica: Es preciso que la empresa se asegure de que los objetivos 

del SGC estén alineados con la misión, visión y objetivos estratégicos de la 

• La participación activa de los 
empleados en la mejora 
continua debe ser incentivada 
y valorada

• Fomentar una comunicación 
abierta y bidireccional sobre 
los objetivos del SGC 

• Incorporar los valores del SGC 
en los valores y normas de la 
empresa.

• Fomentar una cultura donde 
la calidad y la satisfacción del 
cliente sean prioridades.

• Compromiso visible y 
continuo con la calidad,

• Liderar con el ejemplo y 
promover la importancia del 
SGC en todas las actividades.

Compromiso 
de la Alta 
Dirección

Valores y 
normas

Participación Comunicación



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 123 

 

empresa, lo cual es esencial para logar que as iniciativas de calidad apoyen 

directamente los objetivos empresariales. 

 Planificación Estratégica: Resulta esencial integrar el SGC en el proceso de 

planificación estratégica para identificar oportunidades y riesgos, y ajustar las 

estrategias de acuerdo con el análisis de desempeño y las necesidades del 

mercado. 

 

 Procesos  

Con respecto a los procesos, deben estar orientados a la eficiencia y la eficacia, y 

deben ser revisados regularmente para asegurar su alineación con los requisitos del SGC. 

Lo anterior implica promover el desarrollo de:  

 Documentación y Estandarización: Documentar todos los procesos clave y 

estandarizar procedimientos para asegurar consistencia y cumplimiento con los 

requisitos del SGC. 

 Mejora Continua: Implementar un enfoque de mejora continua en los procesos, 

utilizando herramientas como el ciclo PHVA para identificar y corregir desviaciones 

y oportunidades de mejora. 

 Análisis del contexto  

Es lo que respecta al análisis del contexto, es clave desarrollar estudios continuos 

para adaptar el SGC a las necesidades y expectativas cambiantes del mercado y el 

entorno. Para ello, se recomienda:  
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 Realizar análisis regulares del contexto interno (como recursos y capacidades) y 

externo (como tendencias del mercado y regulaciones) para ajustar el SGC en 

consecuencia. 

 Ajustar los procesos y objetivos del SGC basados en cambios en el entorno, 

como nuevas normativas, cambios tecnológicos, y expectativas de los clientes. 

 

 Identificación de las Partes Interesadas 

 

Es preciso avanzar en la identificación y en el entendimiento de las partes interesadas 

como elemento crucial para asegurar que sus necesidades y expectativas se integren en 

el SGC. Además, se destaca la importancia de establecer mecanismos de comunicación y 

relación con las partes interesadas para recibir retroalimentación continua y ajustar el SGC 

según sea necesario. 
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Conclusiones y Recomendaciones 

Conclusiones 

La presente investigación partió de realizar un diagnóstico en la ejecución de 

proyectos de la empresa Marketing y Servicios Logísticos Integrales SAS. Se partió de 

observar que la mejora de aspectos como la distribución y el suministro de una empresa 

de logística implica pensar en la calidad como un componente esencial en la 

comprensión del entorno y de las necesidades de las partes interesadas, por medio de 

enfoques centrados en la comunicación y en la retroalimentación como aspectos 

esenciales que pueden aportar al mejoramiento y crecimiento de la empresa. 

Los resultados del diagnóstico desarrollado permitieron también integrar diversos 

puntos de vista frente a las situaciones problemáticas que se presentan en la empresa. 

En particular, se observaron bajas puntuaciones desarrolladas en la auditoría que fue 

implementada en la empresa, en la cual obtuvo bajos porcentajes de implementación en 

cada uno de los numerales contemplados en la ISO 9001:2015 (contexto de la 

organización: 13%; liderazgo : 25%; planificación: 20%; soporte: 27%; operación:44%; 

evaluación del desempeño: 28%; y mejora: 14%). Además, se observó que en los PQR 

recibidos por la empresa entre el 2022 y el 2023, el 25% corresponden a retrasos en las 

entregas, 1l 17,5% a falta de coordinación, y el 16,7% a materiales defectuosos.  

Estos resultados permitieron relacionar un conjunto de fortalezas y debilidades 

que ayudaron a orientar los enfoques centrales en los cuales debe trabajar la empresa, 

dentro de los cuales se destaca la orientación de los objetivos del sistema de gestión de 

calidad, la gestión de riesgos, la comunicación y el liderazgo, diseñando finalmente un 
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plan de intervención que es clave en el desarrollo empresarial y en la posibilidad de 

avanzar de manera eficiente en el cumplimiento de su visión y de su misión.  

Por otro lado, al analizar los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad según 

la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios, se 

observó que aunque en la empresa se ha identificado un conjunto de fortalezas, 

debilidades, amenazas y oportunidades, no se han desarrollado análisis profundos para 

comprender mejor su papel en el contexto externo y mejorar su contexto interno. Por ello, 

es clave desarrollar análisis más completos para identificar riesgos y oportunidades 

adicionales, de tal manera que se puedan ajustar y mejorar las estrategias. Por otro lado, 

se observó que la gerencia está comprometida con la calidad y la integración del SGC, 

pero no se han desarrollado ni documentado completamente la política y los objetivos del 

SGC.  Además, se han identificado deficiencias significativas en la planeación de 

proyectos, especialmente en el abastecimiento y la comunicación con proveedores, 

afectando la ejecución y control de actividades. 

De acuerdo con los resultados, se procedió a elaborar una propuesta de un plan 

estratégico que incida favorablemente en el desarrollo de los proyectos de la empresa,. 

desde Sistema de Gestión de Calidad bajo norma ISO 9001:2015. El desarrollo de la 

propuesta partió de considerar que la calidad se establece como un fator determinante en 

el desarrollo de las empresas, pues les permite orientar de manera continua estrategias 

de mejora que incidan en una mejor comprensión del entorno, atención a las 

necesidades de los clientes y diseño de nuevos enfoques centrados en la innovación y 

en la planificación continua como ejes centrales para avanzar en aspectos relevantes 

asociados con la competitividad. El caso de la empresa Marketing y Servicios Logísticos 
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Integrales SAS ha permitido reconocer, por medio de un diagnóstico establecido a partir 

de encuestas con funcionarios y beneficiarios de sus proyectos, que existen importantes 

limitaciones en la planeación de los principios y actividades de un sistema de gestión de 

calidad que ayude a promover mejores relacionamientos con los proveedores, 

comunicación con los clientes, capacitación continua, liderazgo y participación. 

 Por ello, ha sido clave diseñar una propuesta para la optimización de los procesos 

de la empresa, a partir de enfoques centrados en la norma ISO 9001:2015, la cual ha 

ayudado a reconocer y entender la calidad como un factor integral que depende de 

diversos aspectos esenciales en la organización, dentro de los cuales se destaca la 

planificación, el establecimiento concreto de objetivos claros que orienten el desarrollo de 

los principios de calidad, además de actividades que impacten de manera efectiva 

procesos esenciales dentro de las actividades logísticas de la empresa.  

Aunque el costo de implementación es significativo ($76,200,000), los beneficios a 

largo plazo en términos de eficiencia operativa, satisfacción del cliente y cumplimiento 

normativo pueden superar con creces la inversión inicial. En particular, se puede decir 

que la inversión en las estrategias de mejora es justificable para la empresa Marketing y 

Servicios Logísticos Integrales SAS, pues se espera un incremento del 85.5% en la 

puntuación de la auditoría, generando una mejora significativa en la calidad de los 

proyectos de la empresa y en desempeño organizacional. Además, los beneficios a largo 

plazo en términos de eficiencia, satisfacción del cliente y cumplimiento normativo 

consolidarán el retorno sobre la inversión, haciendo que el gasto en la mejora sea una 

inversión estratégica y beneficiosa para la empresa. 
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Recomendaciones 

Principalmente, se recomienda fortalecer la comunicación interna y externa de la 

empresa, a través del uso, implementación y evaluación de canales de comunicación 

efectivos con los proveedores y con los clientes, para asegurar de esta forma una buena 

coordinación que incida en la eficiencia y en el cumplimiento. De esta manera, es posible 

mejorar la calidad de las interacciones a través de enfoques que permiten establecer 

procesos de retroalimentación identificar y abordar los problemas que se presenten de 

manera una proactiva. En conjunto, el desarrollo de este tipo de estrategias puede 

ayudar a mejorar considerablemente satisfacción del cliente, mejorando así la posibilidad 

de atender a nuevos clientes potenciales y de promover una respuesta ágil a las 

necesidades cambiantes del mercado. 

Se debe priorizar, por tanto, el desarrollo de capacidades de liderazgo y la 

participación de todos los niveles de la organización en el proceso de gestión de calidad. 

Lo anterior teniendo en cuenta que el liderazgo comprometido con la calidad y la 

participación del personal en la implementación de procesos y actividades son esenciales 

para que la empresa pueda responder de manera efectiva a las diversas problemáticas y 

limitaciones que ha estado enfrentando. En este sentido, es esencial avanzar en el 

desarrollo de programas de capacitación continua para mejorar de esta manera las 

habilidades del equipo y orientar los esfuerzos hacia la mejora continua y la optimización 

de los procesos logísticos. Por lo tanto, la integración del liderazgo efectivo con la 

capacitación puede ayudar a establecer el desarrollo de una cultura organizacional 

orientada a la calidad y a la mejora constante en la empresa, promoviendo así el 

cumplimiento de la misión y visión de la empresa. 
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Anexos 

 

Anexo 1. Estructura y actividades del manual de gestión de calidad de la empresa 

Áreas Categorías  Actividades Numeral  

Contexto de la 
organización  

Contexto Evaluación de los factores internos y 
externos para identificar riesgos y 
oportunidades 

4.1 

Partes interesadas Toma de información a través de entrevistas 
a la Gerencia de la Compañía. 

4.2 

Determinación del 
alcance 

Definición del alcance de la empresa 4.3 

SGI y sus procesos  Procesos de conducción, de prestación de 
servicio y de apoyo 

4.4.1 

Liderazgo Liderazgo y 
compromiso 

Lineamientos para el desarrollo de los 
servicios logísticos 

5.1 

Política del sistema 
de gestión de 
calidad 

Definición de la política  5.2 

Roles, 
responsabilidad y 
autoridad 

Definición de un organigrama 5.3 

Planificación  Acciones para 
abordar riesgos y 
oportunidades 

Matriz de identificación de riesgos  6.1 

Requisitos legales Requisitos legales aplicables inherentes a la 
prestación del servicio 

8.2.1, 
8.2.2, 
8.2.3 y 
8.2.4 

Objetivos del SGC Definición de objetivos de gestión  6.2.1 y 
6.2.2 

Planificación de 
cambios  

Matriz control de cambios 6.3 

Apoyo Recursos  Recursos necesarios para asegurar la 
implementación, mantenimiento y 
mejoramiento del SGC, 

7.1 

Personas Dimensionamiento del recurso humano  7.1.2 

Infraestructura Caracterización de instalaciones físicas 7.1.3 

Trazabilidad de las 
mediciones 

Registro de temperatura en bodega 7.1.5.2 

 Competencia  Diseño de pruebas técnicas que permitan 
definir el grado de desarrollo de las 
competencias, 

7.2 

Toma de conciencia  Reevaluaciones periódicas y análisis de las 
desviaciones que se presenten en el 
desarrollo de las operaciones. 

7.3 
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Comunicación  Planificación de reuniones, consulta d 
documentación del SGC. 

7.4 

Información 
documentada 

 Manual del sistema de Gestión de 
Calidad. 

 Procedimientos Generales. 

 Formatos, Anexos y Tablas 

7.5.1 

Operación Planificación y 
control operacional 

Documentación del proceso para la 
prestación del servicio 

8.1 

 Requisitos para los 
productos y 
servicios 

Los requisitos del cliente están establecidos 
en el momento de ser asignada una licitación 
a la Compañía 

8.2 

Revisión de los 
requisitos del 
sistema de calidad  

Verificación de los recursos y experiencia 
para cumplir los requerimientos. Evaluación 
previa de los posibles proveedores. 

8.2.3, 
8.2.4 

Control de los 
procesos, productos 
y servicios 
suministrados 
externamente 

Metodología para la adquisición de bienes 
y/o servicios en el procedimiento Compra de 
Insumos 

Requisitos de selección de proveedor.  

8.4 

Prestación del 
servicio, trazabilidad 
y control operativo 

Definición de la línea de servicios 

Funciones de la gerencia de proyectos  

Revisión de insumos 

8.5.1, 
8.5.2, 
8.5.4, 
8.5.5, 
8.5.6 

Propiedad 
perteneciente a los 
clientes o 
proveedores  

Estrategias para el cuidado, identificación, 
verificación y protección de insumos 

8.5.3, 
8.5.4 

 Control de las 
salidas no 
conformes 

Procedimientos para identificar cualquier 
novedad que se presente con la mercancía 

8.7.1, 
8.7.2 

Evaluación 
del 
desempeño 

Seguimiento, 
medición, análisis y 
evaluación 

Seguimiento de los indicadores de gestión 
de servicio. 

9.1 

Seguimiento y 
medición  

Indicadores a través del desarrollo de un 
sistema de medición 

9.1.1 

Análisis y 
evaluación  

Desarrollo de análisis como insumo para 
mejorar los procesos de futuros proyectos. 

9.1.3 

Satisfacción del 
cliente  

Informes con resultados de las entrevistas 
dirigidas a los clientes.  

9.1.2 

Auditoría interna  Documentación de auditorías periódicas 9.2 

Revisión por la 
dirección  

Reuniones con los lideres de cada área o las 
personas que sean convocadas por la 
Gerencia 

9.3 

Mejora Generalidades Planes de mejora con base a las 
desviaciones de los indicadores que 
componen el SGC 

10.2 
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Acciones 
correctivas 

procedimiento “Acciones correctivas” y 
formato “Reporte de No Conformidad”. 

10.2 

Nota. elaboración propia 

 



Propuesta para la implementación de procesos de calidad bajo 

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios 

Logísticos Integrales S.A.S 

 136 

 

Anexo 2. Ficha técnica de la encuesta 

Ficha Técnica de la Encuesta 
EMPRESA: Marketing y Servicios Logísticos Integrales S.A.S. 
DIRECCIÓN: Cl. 140 No. 18A – 16, Bogotá D.C. - CO 
FECHA DE EVALUACIÓN: 30 y 31 de agosto de 2023 
Participantes 
José Enrique Merchán: Profesional en Administración Logística (6 meses) - Asesor Logístico 
Laura Gelvez: Líder de Contabilidad (Gestión Contable - 6 meses) 
Marilse Torres: Analista de Supply Chain (4 años) 
María Fernanda Monry: Analista de Supply Chain (2 años) 
Edgar Robayo Moreno: Profesional de Seguimiento y Control (1 año) 
Jeisson Gallo: Analista de Supply Chain (1 año) 
Óscar Camacho: Director (Gerente - 7 años) 
Wilmer Velásquez Rey: Director de Seguimiento y Control (7 años) 
Camilo Carvajal: Analista de Supply Chain (1 semana) 

Objetivo  Conocer las percepciones de los beneficiarios de los 

proyectos sobre aspectos relevantes en la calidad de los 

proyectos de la empresa. 

 Obtener una perspectiva interna frente a diversos 

elementos relevantes asociados con el desarrollo de los 

procesos de la empresa, teniendo en cuenta la percepción 

de actores clave en el desarrollo de proyectos.  

Método Encuesta tipo Likert para medir el grado de cumplimiento de 
diversos aspectos clave en el desarrollo de los procesos de la 
empresa asociados con las áreas evaluadas por la ISO 9001:2015.   

Áreas evaluadas 

 Contexto de la organización 

 Liderazgo 

 Planificación 

 Soporte 

 Operación 

 Evaluación de desempeño  

 Mejora  

Número de ítems evaluados 304 
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Anexo 3. Instrumento 
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Anexo 4. Formato de validación 

 

Aspecto 
Evaluado 

Descripción Observaciones 
de los Expertos 

Recomendaciones 
para Ajuste 

Estado 
después de la 
Revisión 

Claridad de 
Preguntas 

¿Las preguntas 
son claras y 
comprensibles? 

   

Relevancia de 
Ítems 

¿Los ítems 
reflejan 
adecuadamente 
los requisitos de 
la norma ISO 
9001:2015? 

   

Adecuación del 
Escalado Likert 

¿El formato de 
respuesta 
(escala Likert) es 
adecuado para 
medir las 
percepciones? 

   

Cobertura de 
Áreas Clave 

¿El instrumento 
cubre todas las 
áreas relevantes: 
contexto, 
liderazgo, etc.? 

   

Validez 
General 

¿El instrumento 
es válido para 
medir la calidad? 
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