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1. RESUMEN 

Los sistemas de gestión son una herramienta fundamental para las empresas ya que a 

partir de estas se establecen políticas, objetivos, entre otros muchos elementos, los cuales 

son el marco de referencia para dirigir y controlar una organización con el fin del logro de 

los objetivos, metas e indicadores que esta misma proponga. Siendo así, con la presente 

investigación tiene por objetivo proponer un sistema de gestión de calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 para la empresa COLADCA. 

La presente investigación pertenece a la línea de investigación de modelos, 

metodologías y sistemas de gestión para la gerencia de proyectos, la cual refleja la 

importancia de los sistemas de gestión en la actualidad y su papel fundamental dentro de las 

organizaciones y se abordará desde el enfoque “Cualitativo”, debido a que se recogerán y 

evaluarán datos no estandarizados con relación al contexto de la empresa COLADCA, sus 

procesos y como estos pueden cumplir los requisitos de la norma ISO 9001 “Sistema de 

gestión de la calidad”. 

Los resultados de esta investigación se podrán observar a través del desarrollo de un 

diagnóstico inicial con el cual se establecerá el porcentaje de cumplimiento del SGC 

COLADCA con relación a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, y con base a ello, se 

diseñarán los documentos solicitados por la presidencia de COLADCA, los cuales se 

convertirán en el aporte de investigación y asimismo al aplicar un diagnóstico final se podrá 

evidenciar su impacto en el SGC, mejorando el porcentaje de cumplimiento de los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

La implicación práctica de esta investigación radica en que, si COLADCA consolida un 

Sistema de Gestión de Calidad, esta recibirá beneficios potenciales tales como 

“proporcionar productos y servicios de acuerdo a los requisitos de cliente, aumentar la 

satisfacción de cliente, gestionar los riesgos y las oportunidades presentadas en el contexto 

y objetivos de la organización y demostrar la conformidad de cada uno de los requisitos de 

la norma ISO 9001:2015” (ICONTEC, 2015). 

A lo largo de este documento se podrá evidenciar el uso de herramientas, tales como, 

diagnósticos, procedimientos, matrices, y formatos que componen un el sistema de gestión 



de la calidad, igualmente se describirá la norma ISO 9001:2015 con el fin de comprender su 

enfoque y así realizar el diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de calidad 

con el fin de diseñar los documentos claves del sistema de gestión de calidad y así elaborar 

recomendaciones a la alta dirección de COLADCA, todo esto en función de la 

competitividad. 

Palabras clave: Sistema de gestión, calidad, ISO 9001:2015, competitividad. 

2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

Desde hace mucho tiempo es bien sabido que las empresas constantemente compiten 

entre sí, con el fin de posicionarse como los mejores según el mercado en el que estén. 

Siendo así, la calidad representa una ventaja competitiva de cada organización, por lo cual, 

es preciso indicar que “la calidad no es una ley que deban cumplir las empresas, pero 

aquella que la ejecute en sus procesos, garantiza una mayor rentabilidad económica a 

futuro” (Óscar Claret González Ortiz, Jaime Alfonso Arciniegas Ortiz, 2020) 

Según el artículo, Gestión de la calidad y su relación con la competitividad en el sector 

manufacturero: una revisión de la literatura en el periodo 2010-2021, la relación de la 

competitividad con la gestión de la calidad se puede dar a través de la implementación de 

varias de las estrategias que “serían optimizar los procesos de trabajo, buscar la innovación 

y el desarrollo de nuevos productos, y sobre todo implementar o mejorar el sistema de 

gestión de la calidad” (M. Pérez, L. Noriega, L. Hernández, J. Olivo & E. De La Hoz, 

2021) ya que estas estrategias mejorarían la competitividad de la empresa y que incluye, la 

rentabilidad, el cumplimiento con las necesidades de los consumidores y el incremento de 

la marca. 

En ese sentido, las empresas buscan modelos de gestión que contribuyan al 

fortalecimiento empresarial y organizacional, tal como lo indica Álzate (2017)  

Es así como la adopción de un sistema de gestión de calidad bajo los requisitos de la 

norma ISO 9001 mediante la gestión eficaz de los procesos, se ha proyectado como 

una herramienta clave para la competitividad y sostenibilidad de las empresas y 

organizaciones. 



Teniendo en cuenta lo anterior, la Organización Internacional de Normalización 

también conocida como ISO desarrolló la ISO 9001:2015, cuyo propósito es “ayudar a 

mejorar el desempeño global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de 

desarrollo sostenible” (ICONTEC, 2015). Es decir, un sistema de gestión representa una 

decisión estratégica que permite planear, controlar y mejorar todos y cada uno de los 

elementos que las conforman haciendo referencia a su desempeño global. 

Siendo así, se puede afirmar que la calidad es un concepto complejo y amplio que ha 

venido evolucionando en las últimas décadas, y que según la Norma ISO 9000:2015 en esta 

se puede definir como el “grado en el que un conjunto de características inherentes de un 

objeto cumple con los requisitos” (ISO 9000 Sistemas de gestión de la calidad - 

Fundamentos y vocabulario) y que por lo general este término puede utilizarse acompañado 

de adjetivos, tales como pobre, buena o excelente.  

Por otro lado, se puede indicar que, un sistema de gestión de calidad es un “conjunto de 

actividades tendientes a originar tanto en las empresas como en los clientes la seguridad de 

proporcionar productos y servicios de alta calidad requerida por ambas partes” (Juan David 

Cañas Roa, 2018) 

Por lo anterior, se puede indicar que las empresas han visto necesario implementar 

sistemas de gestión de calidad que les permita optar por la certificación ISO 9001: 2015, la 

cual “genera beneficios para todas las partes interesadas de la empresa logrando obtener 

una mejor imagen de la misma” (Christian Georges Rodríguez Henao, Jefferson Steven 

Pérez Díaz , 2020), en otras palabras, esta certificación significa que las empresas se 

comprometen a prestar servicios y/o productos de calidad que satisfagan las necesidades de 

las partes interesadas (clientes, proveedores y personal propio). 

Asimismo, se puede decir que la empresa y sus procesos se verán influenciados por el 

sistema de gestión, y por esta razón se puede afirmar que la Norma ISO 9001 contribuye al 

logro de los objetivos, metas e indicadores asociados a la planeación estratégica de la 

organización, por lo cual, los requisitos de esta norma se deben implementar y cumplir para 

poder hablar de calidad en una empresa, y al revisar estos requisitos dentro de la norma, se 

puede indicar que se destacan como documentos claves del sistema de gestión, la definición 



del contexto de la empresa, la política de calidad, el mapa de procesos, el despliegue 

estratégico de objetivos (metas indicadores), y la gestión del riesgo, entre otros. 

Al revisar la importancia que a nivel mundial tienen las Certificaciones ISO para las 

empresas, se puede indicar, que la Organización Mundial ISO en el mes de septiembre 

2021 publicó una nota explicativa relacionada con los resultados de la encuesta anual del 

año 2020 (ISO, 2021), sobre el número de certificados válidos para las normas de sistemas 

de gestión ISO en todo el mundo, y en ella señala, que la Norma ISO 9001 Sistemas de 

Gestión de la Calidad cuenta con un total de 916.842 certificados válidos, y al revisar en su 

página web la información publicada se puede apreciar que Colombia cuenta con 10.147 

empresas con certificados válidos, lo que deja ver, que en el mercado colombiano, esta 

norma tiene una gran relevancia y reafirma que tener un sistema de gestión de la calidad es 

visto como una herramienta de gestión y de competitividad (ISO Survey 2020 results - 

Number of certificates and sites per country and the number of sector overall). 

Por esta razón, la empresa COLADCA “Comunidad Latinoamericana de Consultores y 

Asesores en Gestión de Riesgos y Seguridad”, consciente de que la calidad es un elemento 

fundamental para el logro de sus objetivos, en la actualidad desea ir creando 

progresivamente su sistema de gestión de la calidad con fines de certificación futura para 

así mejorar sus procesos internos, prestar un excelente servicio a sus vinculados y ser más 

competitivo en el mercado, nacional e internacional en los temas relacionados con la 

gestión del riesgo y la seguridad. 

Finalmente, el presente trabajo académico tiene como objetivo proponer un sistema de 

gestión de la calidad para la empresa COLADCA, basado en el norma ISO 9001:2015, 

iniciando por un diagnóstico que permita conocer el grado de cumplimiento actual de la 

empresa con relación a la norma y con base a ello diseñar los documentos clave del sistema 

de gestión de la calidad, con el fin de que se vaya concretando la base documental de la 

empresa y a fututo esta pueda obtener la certificación de calidad, y de acuerdo con lo 

anterior surge la siguiente pregunta de investigación ¿Es posible diseñar un Sistema de 

Gestión de Calidad para la empresa COLADCA “Comunidad Latinoamericana de 

Consultores y Asesores en Gestión de Riesgos y Seguridad”? 



3. OBJETIVOS 

3.1 Objetivo general 

Proponer un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la 

empresa COLADCA. 

3.2 Objetivos específicos 

1. Describir la norma ISO 9001:2015. 

2. Realizar el diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de calidad. 

3. Diseñar los documentos claves del sistema de gestión de calidad. 

4. Elaborar recomendaciones a la alta dirección de COLADCA. 

4. JUSTIFICACIÓN 

Esta investigación tiene como objetivo general proponer un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa COLADCA a través del 

cumplimiento de los diferentes requisitos de la norma, es decir, busca desarrollar el marco 

conceptual de la calidad a partir de esta norma, realizar un diagnóstico de cumplimiento de 

la calidad en la empresa y el diseño de los documentos claves del sistema de gestión de 

calidad. 

Cabe resaltar que este proyecto pertenece a la línea de investigación de modelos, 

metodologías y sistemas de gestión para la gerencia de proyectos, la cual refleja la 

importancia de los sistemas de gestión en la actualidad y su papel fundamental dentro de las 

organizaciones; y es por ello por lo que se hace necesario desarrollar un adecuado marco 

teórico, ya que esta será una base que permitirá dar respuesta de manera precisa a la 

problemática relacionada a esta investigación. 

La conveniencia de esta investigación es que, si COLADCA consolida un Sistema de 

Gestión de Calidad, esta recibirá beneficios potenciales tales como “proporcionar productos 

y servicios de acuerdo a los requisitos de cliente, aumentar la satisfacción de cliente, 

gestionar los riesgos y las oportunidades presentadas en el contexto y objetivos de la 

organización y demostrar la conformidad de cada uno de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015” (ICONTEC, 2015). 



5. MARCO TEÓRICO 

Para efectos del marco teórico de la presente investigación, este dará alrededor de la 

Norma ISO 9001 “Sistemas de gestión de la Calidad y sus requisitos”, la norma ISO 9000 

“Sistemas de gestión de la calidad – Principios y vocabulario” como normas guía para la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad en la Empresa COLADCA y 

estrategia para mejorar su competitividad. 

5.1 Norma ISO 9001 “Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos” 

La norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la calidad - Requisitos” menciona y 

especifica cada uno de los requisitos necesarios que conforman un sistema de gestión de 

calidad,  

Cuando una organización necesita demostrar su capacidad para proporcionar 

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

legales y reglamentarios aplicables, y 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 (ISO, 2015) 

De tal forma que dichos requisitos pretenden ser genéricos y siempre aplicables a 

cualquier organización. 

“La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base 

sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (ISO, 2015) y es por eso, que la empresa 

COLADCA ha decidido avanzar hacia el diseño e implementación progresiva de los 

requisitos de esta norma. 

5.2 Norma ISO 9000 “Sistemas de gestión de la calidad – Principios y vocabulario” 

La norma ISO 9000 “Sistemas de gestión de la calidad – Principios y vocabulario” 

describe los conceptos y principios de la gestión de la calidad y: 



Proporcionan a la organización la capacidad de cumplir los retos presentados por un 

entorno que es profundamente diferente al de décadas recientes, el contexto en el 

que trabaja una organización actualmente se caracteriza por el cambio acelerado, la 

globalización de los mercados, los recursos limitados y la aparición del 

conocimiento como un recurso principal, el impacto de la calidad se extiende más 

allá de la satisfacción del cliente puede tener además un impacto directo en la 

reputación de la organización. (ISO, 2015) 

Adicionalmente, esta norma describe todos aquellos “conceptos y principios esenciales 

de la gestión de calidad aplicables a cualquier organización que buscan el éxito por medio 

de la implementación de un sistema de gestión de calidad” (ISO, 2015) 

6. ESTADO DEL ARTE 

Para el desarrollo del estado del arte con relación a los sistemas de gestión de la calidad 

y la competitividad, se tuvieron en cuenta 30 fuentes académicas de estudios previos 

desarrollados entre los años 2017 al 2022, los cuales fueron compilados en la siguiente 

tabla: 

Tabla 1. Estado del arte 

Núm Titulo & Cita Año Descripción 

1 ISO 9000 Sistemas de gestión 

de la calidad – Principios y 

vocabulario (ISO, 2015) 

2015 Esta norma internacional facilita a los 

usuarios los conceptos fundamentales, los 

principios y el vocabulario para los 

sistemas de gestión de la calidad 

2 ISO 9001 Sistemas de gestión 

de la calidad – Requisitos 

(ISO, 2015) 

2015 Esta norma internacional fomenta la 

adopción de un sistema de gestión de 

calidad a través de un enfoque a procesos 

al desarrollar, implementar y mejorar 

dicho sistema mediante el cumplimiento 

de requisitos específicos considerados 

esenciales con el fin de aumentar la 

satisfacción del cliente 

3 ISO 9004 Sistemas de gestión 

de calidad – 

Recomendaciones para la 

mejora del desempeño (ISO, 

2018) 

2018 Esta norma internacional provee 

directrices que van más allá de los 

requisitos encontrados en la norma ISO 

9001, y su objetivo es aumentar el 

potencial de mejora del desempeño de la 

organización 



4 ISO 10006 Gestión de la 

calidad - Directrices para la 

gestión de la calidad en 

proyectos (ISO, 2017) 

2017 Esta norma internacional facilita los 

principios y prácticas de un sistema de 

gestión de calidad en el ámbito de la 

gestión de proyectos, trata sobre la 

orientación para la calidad en los 

procesos de gestión de proyectos 

5 Sistemas de gestión de 

calidad Teoría y práctica bajo 

la norma ISO 9001:2015| ISO 

14001:2015| ISO 45001:2018 

(Óscar Claret González Ortiz, 

Jaime Alfonso Arciniegas 

Ortiz, 2020) 

2020 Este libro es una guía útil para planear el 

proceso, diseño e implementación de un 

SGC de cualquier empresa teniendo en 

cuenta la norma ISO 9001 

6 ISO 9001:2015 base para la 

sostenibilidad de las 

organizaciones en países 

emergentes (Angélica María 

Alzate-Ibañez, 2017) 

2017 El objetivo de este trabajo es describir los 

principales cambios propuestos, y los 

beneficios e impactos esperados a partir 

de la adopción de un sistema de gestión 

de la calidad basado en los requisitos de 

la ISO 9001:2015 

7 Implementación de un 

sistema de gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001 

versión 2015, en la empresa 

intermediadora Mauro 

Jackson en su proceso de 

cambio a empresa 

transformadora de materia 

prima (Christian Georges 

Rodríguez Henao, Jefferson 

Steven Pérez Díaz , 2020) 

2020 La empresa Mauro Jackson para lograr 

sobresalir en el mercado plantea una 

estrategia para permanecer competitivos 

y poder incursionar en nuevos mercados, 

es decir, lograr la certificación 

internacional ISO 9001 mediante la 

implementación un Sistema de Gestión 

de la Calidad 

8 The ISO survey of 

management system standard 

certifications - 2020 - 

Explanatory note (ISO, 2021) 

2021 Esta encuesta provee información sobre 

el número de certificados válidos para 

Normas de sistemas de gestión ISO en 

todo el mundo 

9 Análisis de la 

implementación de un 

sistema de gestión de calidad 

bajo la norma ISO 9001 

versión 2015 en la empresa 

totality services S.A.S (Juan 

David Cañas Roa, 2018) 

2018 Este trabajo se centra en la 

implementación de un SGC norma ISO 

9001 en la empresa Totality Service 

S.A.S en el primer semestre del año 2018 

como también se muestra la importancia 

de la ingeniera industrial y la ISO 9001 

10 Gestión de la calidad y su 

relación con la 

competitividad en el sector 

manufacturero: una revisión 

de la literatura en el periodo 

2021 Este artículo muestra la literatura 

relacionada a los modelos de sistemas de 

gestión de calidad y competitividad 

aplicable a las organizaciones. 



2010-2021 (M. Pérez, L. 

Noriega, L. Hernández, J. 

Olivo & E. De La Hoz, 2021) 

11 Sistemas de gestión de 

calidad para la 

competitividad en PYMES 

Chilenas (2020) 

2020 Este estudio se encarga de analizar las 

PYMES, mediante los factores de calidad 

en Chile y en el extranjero. 

12 Innovación empresarial: 

factor de competitividad y 

calidad en Popayán, 

Colombia (2019) 

2019 Esta investigación indica que el mercado 

de Popayán está compuesto en gran parte 

por microempresas y es por tal razón que 

se debe reconocer la importancia de la 

innovación con el fin de lograr mayor 

sostenibilidad en el mercado 

13 Calidad para la 

competitividad en las micro, 

pequeñas y medianas 

empresas, de la 

Ciudad de México (2017) 

2017 Esta investigación señala a la calidad 

como impulsor de la competitividad en 

las micro, pequeñas y medianas empresas 

(PYME) y es por esta razón que es 

fundamental determinar la relación que 

existe entre estos dos factores en las 

PYME de la Ciudad de México 

14 Gestión de Innovación 

tecnológica y globalización 

como factores impulsadores 

de la calidad de servicio y 

competitividad (2019) 

2019 Este artículo describe la gestión de 

innovación tecnológica y resalta la 

importancia de la globalización como 

factor que impulsa la calidad y 

competitividad organizacional. 

 

 

15 Factores críticos de la gestión 

de la calidad determinantes 

del éxito sostenido 

empresarial en las PYMES 

(2017) 

2017 Este trabajo presenta investigación 

documental con el fin de determinar los 

factores críticos de la gestión de la 

calidad determinantes del éxito sostenido 

empresarial 

16 Nociones de gestión de 

calidad y competitividad 

(2019) 

2019 Este libro expone el concepto de la 

calidad y su relación con la productividad 

y la competitividad como también 

pretende demostrar que la importancia de 

la calidad y la mejora de procesos 

17 Modelo de evaluación de la 

gestión y competitividad 

empresarial (2019) 

2019 Este artículo evalúa los aspectos a 

cumplir para que una microempresa sea 

competitiva en sus procesos operativos, 

de apoyo y de dirección a través de la 

aplicación de una matriz de 

competitividad. 

18 Quality Management 

Practices and Innovation: the 

2021 Este artículo investiga la incidencia las 

prácticas de calidad en la innovación de 

productos, procesos y organizaciones. 



Moderating Effect of ISO 

9001 Certification (2021) 

19 La calidad como factor 

estratégico en el desarrollo 

competitivo de las pequeñas 

y medianas empresas 

(Otmara Navarro Silva, 

William Ferrer Reyes, Odalis 

Burgos Bencomo, 2018) 

2018 Este artículo analiza la competitividad 

empresarial como factor estratégico de 

desarrollo económico de las pequeñas y 

medianas empresas.  

20 La gestión de la cadena de 

valor en un entorno 

competitivo y cambiante 

(2019) 

2019 Este articulo mide indicadores, 

dimensiones y variables como fuente de 

ventaja competitiva y, además, se resalta 

la importancia de las relaciones con los 

clientes y proveedores y la gestión 

ambiental. 

21 El modelo Deming (PHVA) 

como estrategia competitiva 

para realzar el potencial 

administrativo (2019) 

2019 Este trabajo trata sobre la importancia del 

modelo Deming (PHVA) y su aporte 

como estrategia a la competitividad y 

como eleva el potencial administrativo 

dejando atrás la administración 

tradicional, como también el papel 

fundamental de la de la gestión de calidad 

y la competitividad empresarial. 

22 Gestión de calidad y su 

incidencia en la 

competitividad de las Mypes 

del sector comercial, rubro 

abarrotes del distrito de 

Sullana (2018) 

2018 Esta investigación busca determinar la 

incidencia de la gestión de calidad en la 

competitividad de las Mypes del sector 

comercial, rubro abarrotes del distrito de 

Sullana 

23 Propuesta de implementación 

del sistema de gestión de 

calidad con base en la norma 

ISO 9001:2015 en la empresa 

Lipogen S.A.S (2019) 

2019 Este artículo expone una propuesta de 

implementación de un sistema de gestión 

de calidad bajo la norma ISO 9001 de 

2015 y se estableció su modo de 

operación, estado actual frente a los 

requisitos de la norma y ajustes o mejora 

continua. 

24 Manual sistema de gestión de 

la calidad ISO 9001:2015 

(2020) 

2020 Este manual describe el sistema de 

gestión de calidad bajo la norma ISO 

9001 de 2015 y resalta algunos numerales 

de la norma relacionados al contexto, 

liderazgo, compromiso, acciones para 

abordar riesgos y oportunidades y mejora 

continua de la organización. 

25 Sistemas de gestión de la 

calidad (Grupo Compás, 

2018) 

2018 Este libro muestra contenido relacionado 

a la introducción a los sistemas de gestión 

de calidad, las normas ISO y la familia 



ISO 9000 y la estructura y detalle de la 

norma ISO 9001. 

26 Informe nacional de 

competitividad 2021-2022 

(Consejo Privado de 

Competitividad, 2021) 

2021 Este informe muestra información 

actualizada sobre algunas áreas de 

competitividad del país. 

27 La competitividad como 

factor de crecimiento para las 

organizaciones (2021) 

2021 Este artículo muestra la importancia de la 

competitividad como factor de 

crecimiento en las organizaciones, 

además, se hace una revisión 

bibliográfica basada en las posturas de 

distintos autores frente a la 

competitividad, la estrategia empresarial, 

liderazgo, productividad, globalización y 

capital humano. 

28 La Competitividad como 

Estrategia de Crecimiento en 

las Organizaciones (2019) 

2019 Este libro muestra contenido relacionado 

a la competitividad en distintos sectores 

como en el agrícola, educación, salud. 

Además, se tratan temas sobre la 

competitividad de sociedades civiles y la 

gamificación en las organizaciones. 

29 Sistema de gestión de calidad 

y su influencia en la eficacia 

empresarial en una fábrica 

textil (2018) 

2018 Este artículo muestra la influencia del 

sistema de gestión de calidad sobre la 

eficacia organizacional a través del 

modelo multidimensional que recoge 

información de la percepción del personal 

sobre el desempeño de la eficacia 

organizacional. 

30 Diseño de un sistema de 

gestión de calidad basado en 

la Norma ISO 9001:2015 

para la Empresa S&S, 

Servicios y Suministros de 

Ingeniería Ltda (2019) 

2019 Este artículo expone una propuesta de 

implementación de un sistema de gestión 

de calidad bajo la norma ISO 9001 de 

2015 para estandarizar y mejorar los 

procesos organizacionales, en términos 

de eficiencia y eficacia organizacional.  

Fuente: Tabla de elaboración propia 

7. MARCO CONCEPTUAL 

El marco conceptual principal se basa en las definiciones de la norma ISO 9000 

Sistemas de gestión de la calidad – Principios y vocabulario (ISO, 2015) y otras fuentes, las 

cuales facilitaran la comprensión dentro del desarrollo de la investigación y estos se pueden 

observar en la siguiente tabla: 



Tabla 2.  Marco conceptual 

Concepto Definición 

Alta dirección Según la ISO 9000 (2015) la alta dirección es “persona o 

grupo de personas que dirige y controla una organización 

al más alto nivel” 

Organización Según la ISO 9000 (2015) una organización es “persona o 

grupo de personas que tiene sus propias funciones con 

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus 

objetivos” 

Contexto de la organización Según la ISO 9000 (2015) el contexto de la organización 

es la “combinación de cuestiones internas y externas que 

pueden tener un efecto en el enfoque de la organización 

para el desarrollo y logro de sus objetivos” 

Parte interesada Según la ISO 9000 (2015) una parte interesada es 

“persona u organización que puede afectar, verse afectada 

o percibirse como afectada por una decisión o actividad” 

Mejora continua Según la ISO 9000 (2015) la mejora continua es 

“actividad recurrente para mejorar el desempeño” 

Gestión Según la ISO 9000 (2015) la gestión hace referencia a 

“actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización” 

Gestión de la calidad Según la ISO 9000 (2015) la gestión de la calidad es la 

“gestión con respecto a la calidad” 

Actividad Según la ISO 9000 (2015) una actividad es “el menor 

objeto de trabajo identificado en un proyecto” 

Proceso Según la ISO 9000 (2015) un proceso es un “conjunto de 

actividades mutuamente relacionadas que utilizan las 

entradas para proporcionar un resultado previsto” 

Proyecto Según la ISO 9000 (2015) un proyecto es un “proceso 

único, consistente en un conjunto de actividades 



coordinadas y controladas con fechas de inicio y de 

finalización, llevadas a cabo para lograr un objetivo 

conforme con requisitos específicos, incluyendo las 

limitaciones de tiempo, costo y recursos” 

Procedimiento Según la ISO 9000 (2015) un procedimiento es la “forma 

especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso” 

Sistema Según la ISO 9000 (2015) un sistema es el “conjunto de 

elementos interrelacionados o que interactúan” 

Sistema de gestión Según la ISO 9000 (2015) un sistema de gestión es el 

“conjunto de elementos de una organización 

interrelacionados o que interactúan para establecer 

políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos” 

Política Según la ISO 9000 (2015) la política son las “intenciones 

y dirección de una organización, como las expresa 

formalmente su alta dirección” 

Política de calidad Según la ISO 9000 (2015) una política de calidad es una 

“política relativa a la calidad” 

Misión Según la ISO 9000 (2015) la misión es la “aspiración de 

aquello que una organización querría llegar a ser, tal como 

lo expresa la alta dirección” 

Visión Según la ISO 9000 (2015) la visión es el “propósito de la 

existencia de la organización, tal como lo expresa la alta 

dirección” 

Estrategia Según la ISO 9000 (2015) una estrategia es un “plan para 

lograr un objetivo a largo plazo o global” 

Calidad Según la ISO 9000 (2015) la calidad es el “grado en el que 

un conjunto de características inherentes de un objeto 

cumple con los requisitos” 

Requisito Según la ISO 9000 (2015) un requisito es la “necesidad o 

expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria” 



Objetivo Según la ISO 9000 (2015) un objetivo es el “resultado a 

lograr” 

Objetivo de calidad Según la ISO 9000 (2015) un objetivo de calidad es un 

“objetivo relativo a la calidad” 

Riesgo Según la ISO 9000 (2015) un riesgo es el “efecto de la 

incertidumbre” 

Meta Según la enciclopedia económica (2022) una meta es “un 

resultado u objetivo que se desean alcanzar en un periodo 

de tiempo determinado” 

Indicador de calidad Según economipedia (2022) un indicador es “un conjunto 

de métricas que se utilizan para medir los resultados los 

objetivos propuestos de una empresa” 

Matriz de riesgos Según Isotools (2022) una matriz de riesgos es “una 

herramienta que se utiliza para identificar los riesgos más 

significativos inherentes a las actividades de una empresa” 

Mapa de procesos Según Isotools (2022) un mapa de procesos es “un 

diagrama en donde se visualiza la relación entre los 

procesos estratégicos o de gestión, procesos operativos y 

procesos de apoyo” 

Competitividad Según economipedia (2022) la competitividad hace 

referencia a “la capacidad de una persona u organización 

para desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus 

competidores con el fin de una posición destacada en el 

mercado” 

Ventaja competitiva Según el foro capital pymes (2022) una ventaja 

competitiva “es cualquier característica que aísla a una 

empresa de los competidores” 

Ventaja competitiva interna Según el foro capital pymes (2022) una ventaja 

competitiva interna es aquella que “se apoya en una 

superioridad de la empresa debido a los costes de 

fabricación, administración o gestión de producto, lo que 



le da al productor un coste unitario inferior al del 

competidor prioritario” 

Ventaja competitiva externa Según el foro capital pymes (2022) una ventaja 

competitiva externa es aquella que “se apoya en unas 

cualidades distintivas del producto que constituyen un 

valor para el comprador, disminuyendo sus costes de uso, 

o aumentando su rendimiento de uso” 

Fuente: Tabla de elaboración propia 

8. MARCO INSTITUCIONAL 

La Comunidad Internacional en Gestión de Riesgos y Seguridad creada en el 2014 es 

“una organización de carácter académico, investigativo, científico y gremial que trabaja en 

pro a la integración de profesionales en la gestión de riesgos y la seguridad” (2022). 

Esta se destaca principalmente por:  

Compartir conocimientos, experiencias y saberes alrededor de la gestión de riesgos 

y la seguridad, como también, incentiva el desarrollo de competencias, habilidades, 

el mejoramiento continuo de capacidades de los profesionales y fomenta la 

cooperación mutua para facilitar el logro de objetivos comunes y el crecimiento 

integral de empresas y profesionales vinculados (2022). 

En la actualidad COLADCA:  

Investiga y referencia en materias de la Gestión de riesgos y la Seguridad; Cuenta 

con vinculados y alianzas estratégicas en 12 países; Mantiene permanente contacto 

y relaciones con diferentes entidades tanto públicas como privadas, a su vez con 

organismos Policiales, Militares y entes de investigación; Participa de comités para 

la regulación e implementación de Normatividad internacional en Gestión de 

Riesgos y Seguridad; Articula investigación con situación de seguridad y transmite 

los resultados para la implementación de Políticas Públicas en varios países (2022). 

Desde su fundación COLADCA está comprometida a no realizar conductas o prácticas 

que puedan considerarse corruptas o faltas de ética, por lo que establece que sus principales 



valores son la honestidad, lealtad, equidad, respeto, y responsabilidad hacia la profesión y 

el gremio (2022). 

De la misma manera, “las actividades que realiza COLADCA buscan generar un 

profesional integral con una visión holística y multidimensional de la seguridad a través de 

diferentes estrategias” (2022). 

En este marco institucional y conociendo las anteriores ventajas competitivas de 

COLADCA, esta organización busca diseñar un sistema de gestión de la calidad que le 

permita diferenciarse y consolidarse como una organización líder en la Gestión de Riesgos 

y Seguridad en su amplia esfera de aplicación. (Ciberseguridad y Defensa, Seguridad 

Cadena de Suministros y Programa OEA, Seguridad Pública, Seguridad Ciudadana, 

Seguridad Privada, Seguridad Portuaria, Seguridad Infraestructura Critica, entre otras). 

9. DISEÑO METODOLÓGICO Y RECOLECCIÓN DE DATOS 

9.1 Diseño de primer nivel 

9.1.1 Enfoque, alcance y diseño de la investigación 

Según Sampieri (2014)  

La esencia de la investigación cualitativa se enfoca en comprender los fenómenos, 

explorándolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en 

relación con su contexto, este enfoque utiliza la recolección y análisis de los datos 

para afinar las preguntas de investigación o revelar nuevos interrogantes en el 

proceso de interpretación.  

Por lo anterior, para la presente investigación se definió que esta se abordará desde el 

enfoque “Cualitativo”, debido a que se recogerán y evaluarán datos no estandarizados con 

relación al contexto de la empresa COLADCA, sus procesos y como estos pueden cumplir 

los requisitos de la norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la calidad” 

De la misma manera el alcance de la investigación comprende el planteamiento del 

problema, la definición de los objetivos de la investigación, la revisión de la literatura, la 

propuesta de la muestra inicial, el ingreso al ambiente o contexto de la empresa, la 



recolección de datos a través de herramientas de diagnóstico basada en los requisitos de la 

norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la calidad”, el análisis e interpretación de los 

resultados de este diagnóstico y finalmente, la elaboración del reporte de resultados, los 

cuales, serán insumos para el plan de acción de la gerencia de COLADCA, con el fin de 

avanzar en la consolidación del sistema de gestión de la calidad de la empresa. 

Por otra parte, Sampieri (2014) indica que  

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las características 

y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 

fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, únicamente pretenden medir o 

recoger información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las 

variables a las que se refieren.  

Como consecuencia de lo anterior, para la presente investigación se definió que se 

desarrollará un estudio descriptivo, ya que, a través de este se busca analizar cómo se 

manifiesta un fenómeno y sus componentes, con relación al contexto de la empresa 

COLADCA, sus procesos y como estos pueden cumplir los requisitos (Variables clave) de 

la norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la calidad”. 

9.1.2 Definición de variables 

La definición de variables se hará teniendo en cuenta el objetivo específico “Realizar el 

diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de calidad”, y para ello se usarán 

los requisitos de la norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la calidad” expresados así: 

Tabla 3. Numerales norma ISO 9001:2015 

Numeral Subnumerales 

4. Contexto de la organización 4.1 Comprensión de la organización y de su contexto 

4.2 Compresión de las necesidades y expectativas de 

las partes interesadas 

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión 

de la calidad 

4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 



5. Liderazgo 5.1 Liderazgo y compromiso 

5.2 Política 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización 

6. Planificación 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para 

lograrlos 

6.3 Planificación de los cambios 

7. Apoyo 7.1 Recursos 

7.2 Competencia 

7.3 Toma de conciencia 

7.4 Comunicación 

7.5 Información documentada 

8. Operación 8.1 Planificación y control operacional 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

8.4 Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente 

8.5 Producción y provisión del servicio 

8.6 Liberación de los productos y servicios 

8.7 Control de las salidas no conformes 

9. Evaluación del desempeño 9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.2 Auditoría interna 

9.3 Revisión por la dirección 

10. Mejora 10.1 Generalidades 

10.2 No conformidad y acción correctiva 

10.3 Mejora continua 

Fuente: Tabla de elaboración propia basada en la norma ISO 9001:2015 

Para el desarrollo del diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de 

calidad de COLADCA, como variables clave se encuentran los requisitos expuestos en la 



norma ISO 9001:2015, siendo así, dichos requisitos serán presentados en una lista de 

chequeo con el fin de determinar el cumplimiento de los requisitos de la norma mediante la 

evidencia (Procedimiento, formato, documento, no existe), el estado del requisito (Cumple, 

no cumple, en proceso, no aplica) y por último, realizar la correspondiente nota diagnóstica.  

La siguiente tabla muestra de forma más detallada cada una de las variables, así como 

su dimensión, definición conceptual y definición operacional, las cuales provienen de la 

norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la calidad”: 

Tabla 4. Definición de variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensión 

Contexto de la 

organización 

Esta variable tiene como propósito 

“determinar el contexto internas y externo 

de la organización ya que son de vital 

importancia para definir su propósito y su 

dirección estratégica.” (ISO, 2015) 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 

Liderazgo Esta variable tiene como propósito 

“demostrar el liderazgo y el compromiso 

que se tiene con respecto al sistema de 

gestión de la calidad.” (ISO, 2015) 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 

Planificación Esta variable tiene como propósito 

“planificar el sistema de gestión de la 

calidad, teniendo en cuenta el contexto de 

la organización y la compresión de las 

necesidades y expectativas de las partes 

interesadas, y determinar los riesgos y 

oportunidades.” (ISO, 2015) 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 

Apoyo Esta variable tiene como propósito 

“establecer y definir los recursos 

necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 



continua del sistema de gestión de la 

calidad.” (ISO, 2015) 

Operación Esta variable tiene como propósito 

“planificar, implementar y controlar los 

procesos de la organización con el fin de 

cumplir los requisitos de los productos y 

servicios.” (ISO, 2015) 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 

Evaluación del 

desempeño 

Esta variable tiene permite “determinar el 

seguimiento y medición, los métodos de 

seguimiento, medición, análisis y 

evaluación necesarios para la 

organización.” (ISO, 2015) 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 

Mejora Esta variable tiene como propósito 

“identificar las oportunidades de mejora 

con el fin de implementar acciones que 

conlleven a cumplir los requisitos del 

cliente para así aumentar la satisfacción.” 

(ISO, 2015) 

Cumple, no cumple, en 

proceso, no aplica 

Empresarial 

Fuente: Tabla de elaboración propia basada en la norma ISO 9001:2015 

9.1.3 Población y muestra 

La presente investigación no tiene prevista una muestra poblacional, pero por tratarse 

de una investigación cualitativa la muestra será la que se desarrollará a través del 

diagnóstico de cumplimiento de la empresa COLADCA y sus procesos, con relación a los 

requisitos (Variables clave) de la norma ISO 9001 “Sistema de gestión de la Calidad”. 

9.2 Diseño de segundo nivel 

9.2.1 Selección de métodos o instrumentos para la recolección de información 

Para esta sección se desarrolló una lista de chequeo como instrumento para la 

recolección de información, dicha lista de chequeo permitirá determinar el cumplimiento de 

los requisitos (Variables clave) de la norma ISO 9001:2015 mediante la verificación de 



evidencias (Procedimiento, formato, documento, no existe), el estado del requisito 

(Cumple, no cumple, en proceso, no aplica) y por último, realizar la correspondiente nota 

diagnóstica, todo esto con el propósito de establecer la situación actual del sistema de 

gestión de calidad de COLADCA y sus procesos. 

De la misma manera, este instrumento cuenta con la “tabla resumen norma ISO 

9001:2015” la cual lleva el conteo del estado del requisito (Cumple, no cumple, en proceso, 

no aplica) y a partir de dicha información se expone una gráfica en donde se presentan los 

resultados de forma porcentual del diagnóstico inicial de la situación actual del sistema de 

gestión de calidad de COLADCA y sus procesos (Ver anexo Lista de chequeo diagnóstico 

de la situación actual). 

9.2.2 Técnicas de análisis de datos 

Según Posada (2016, pág. 9)  

La estadística ha cobrado gran importancia en el análisis de los datos, no sólo en los 

asuntos del Estado (de ahí su nombre), sino también en las facetas del 

comportamiento humano, expandiendo su aplicación en las diferentes ciencias y 

disciplinas tales como la administración, economía, comunicación, agricultura, 

medicina, física, ciencias políticas, psicología, sociología, ingeniería, entre otras. 

Por otro lado, Sampieri (2014, pág. 271) indica que “para el análisis de datos se pueden 

utilizar programas computacionales o sencillamente, este se realiza tomando en cuenta los 

niveles de medición de las variables”, en lo que se conoce como la estadística descriptiva, 

ya que solo se realizará el conteo de los requisitos (Variables clave) de la norma ISO 9001 

para establecer un porcentaje de cumplimiento, no cumplimiento, en proceso y no aplica 

este requisito en la empresa COLADCA y sus procesos, procediendo después a la 

interpretación y presentación de los datos que se recopilaron y serán analizados. 

De la misma manera, los datos se presentarán mediante el uso de una gráfica circular 

que expresará el resultado diagnóstico efectuado a la empresa COLADCA y sus procesos 

sobre la verificación de las variables claves en términos de porcentaje de cumplimiento, no 

cumplimiento, en proceso, y no aplica, para que, a su vez este diagnóstico en sus resultados 



de no cumple y en proceso se conviertan el plan de acción que COLADCA debe seguir si 

desea consolidar su sistema de gestión de la calidad. 

10. DESCRIPCIÓN GENERAL NORMA ISO 9001:2015 

Con el fin de dar cumplimiento al objetivo uno, se desarrollará una breve descripción de 

la norma ISO 9001:2015 ya que esta se utilizará como guía y herramienta esencial para el 

desarrollo del diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de calidad de la 

empresa COLADCA como también, servirá para el diseño de los documentos clave que 

conformarán el sistema de gestión de calidad. 

La norma ISO 9001:2015 es también conocida como “Sistemas de gestión de calidad”, 

esta fue desarrollada por la Organización Internacional para la Estandarización con el fin de 

mejorar la calidad de los productos y servicios, así como también la satisfacción de los 

clientes de cualquier organización. 

Un Sistema de gestión de calidad se compone por los requisitos establecidos por la 

norma ISO 9001, los cuales se encuentran en capítulos así (ISO, 2015):  

Capítulo 0 (Introducción), corresponde a las generalidades, principios de la gestión de 

la calidad, enfoque a procesos y relación con otras normas de sistemas de gestión. 

Capítulo 1 (Objeto y campo de aplicación), en este punto se especifican los requisitos 

de un SGC teniendo en cuenta que una organización debe “proporcionar productos y 

servicios de acuerdo a los requisitos de cliente, aumentar la satisfacción de cliente, 

gestionar los riesgos y las oportunidades presentadas en el contexto y objetivos de la 

organización y demostrar la conformidad de cada uno de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015” (ISO, 2015) 

Capítulo 2 (Referencias normativas), se menciona que la norma ISO 9001 “Sistemas de 

gestión de calidad” está relacionada con la norma ISO 9000 “Fundamentos y vocabulario”. 

Capítulo 3 (Términos y definiciones), de la misma forma, se menciona que la norma 

ISO 9001 “Sistemas de gestión de calidad” está relacionada con la norma ISO 9000 

“Fundamentos y vocabulario”. 



Continuando con la descripción de cada capítulo, es de gran importancia indicar que los 

siguientes capítulos corresponden a los requisitos aplicables a cualquier organización.  

Capítulo 4 (Contexto de la organización), este capítulo desarrolla el contexto de la 

organización mediante la comprensión de la organización y de su contexto, comprensión de 

las necesidades y expectativas de las partes interesadas, determinar el alcance del sistema 

de gestión de la calidad y sus procesos. 

Capítulo 5 (Liderazgo), este capítulo explica el liderazgo a través del liderazgo y 

compromiso, la política, y los roles, responsabilidades y autoridades en la organización. 

Capítulo 6 (Planificación), este capítulo presenta las acciones para abordar riesgos y 

oportunidades, los objetivos de la calidad y planificación para lograrlos, y la planificación 

de los cambios. 

Capítulo 7 (Apoyo), este capítulo expone los recursos necesarios para el sistema de 

gestión de calidad (Personas, infraestructura, ambiente para la operación de los procesos, 

recursos de seguimiento y medición, conocimientos de la organización), la competencia, la 

toma de conciencia, la comunicación, y la información documentada.  

Capítulo 8 (Operación), este capítulo especifica la planificación y control operacional, 

los requisitos para los productos y servicios, el diseño y desarrollo de los productos y 

servicios, control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, la 

producción y provisión del servicio, la liberación de los productos y servicios, y el control 

de las salidas no conformes. 

Capítulo 9 (Evaluación del desempeño), este capítulo trata sobre el seguimiento, 

medición, análisis y evaluación, la auditoría interna, y la revisión por la dirección. 

Capítulo 10 (Mejora), este último capítulo expresa las generalidades de la mejora, la no 

conformidad y acciones correctivas, y la mejora continua.  



11. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD DE COLADCA 

Con el fin de cumplir el objetivo 2, se desarrolló el diagnóstico de la situación actual 

del sistema de gestión de calidad de COLADCA mediante una lista de chequeo como 

instrumento para la recolección de información, dicha lista permitió determinar el 

cumplimiento de los requisitos (Variables clave) de la norma ISO 9001:2015 a través de la 

verificación de evidencias (Procedimiento, formato, documento, no existe), el estado del 

requisito (Cumple, no cumple, en proceso, no aplica) y por último, realizar la 

correspondiente nota diagnóstica, todo esto con el propósito de establecer la situación 

actual del sistema de gestión de calidad de COLADCA y sus procesos. 

Como resultado del diagnóstico aplicado y la situación actual del sistema de gestión de 

calidad de COLADCA se obtuvo lo siguiente:  

Tabla 5. Resumen norma ISO 9001:2015 

 

Fuente: Tabla de elaboración propia 

Como se puede observar en la tabla anterior, los resultados del diagnóstico de la 

situación actual del sistema de gestión de calidad de COLADCA se obtuvieron 137 

requisitos cumplidos, 37 requisitos no cumplidos, 39 requisitos en procesos y 45 requisitos 

que no aplicaban. (Ver anexo Lista de chequeo diagnóstico inicial) 

Dicho de otra forma, en el capítulo 4 (Contexto de la organización) se cumplieron 10 

requisitos, no se cumplieron 5 requisitos, 5 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos 

no aplican. 

En el capítulo 5 (Liderazgo) se cumplieron 19 requisitos, se incumplieron 6 requisitos, 

3 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

Cumple No cumple En proceso No aplica

4. Contexto de la organización - Planear 10 5 5 0

5. Liderazgo - Planear 19 6 3 0

6. Planificación - Planear 19 0 2 0

7. Apoyo - Planear 24 5 0 9

8. Operación - Hacer 65 0 15 36

9. Evaluación del desempeño - Verificar 0 7 14 0

10. Mejora - Actuar 0 14 0 0

TOTALES 137 37 39 45

Resumen Norma ISO 9001:2015



En el capítulo 6 (Planificación) se cumplieron 19 requisitos, se incumplieron 0 

requisitos, 2 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

En el capítulo 7 (Apoyo) se cumplieron 24 requisitos, se incumplieron 5 requisitos, 0 

requisitos se encuentra en proceso y 9 requisitos no aplican. 

En el capítulo 8 (Operación) se cumplieron 65 requisitos, se incumplieron 0 requisitos, 

15 requisitos se encuentra en proceso y 36 requisitos no aplican. 

En el capítulo 9 (Evaluación del desempeño) se cumplieron 0 requisitos, se 

incumplieron 7 requisitos, 14 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

En el capítulo 10 (Mejora) se cumplieron 0 requisitos, se incumplieron 14 requisitos, 0 

requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede decir que en el sistema de gestión de calidad 

de COLADCA los requisitos cumplidos representan un 53%, los requisitos incumplidos 

representan un 14%, los requisitos en procesos representan un 15% y los requisitos que no 

aplican representan un 17%. 

Gráfica 1. Resumen inicial norma ISO 9001:2015 

 

Fuente: Gráfica de elaboración propia 

Derivado de lo anterior, y los resultados del diagnóstico de la situación actual del 

sistema de gestión de calidad de COLADCA se procede dar continuidad al desarrollo de la 



investigación, pasando al objetivo número 3 que busca diseñar los documentos clave del 

sistema de gestión. 

12. DISEÑO DOCUMENTOS CLAVE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

En función del cumplimiento de objetivo número 3, de los resultados del diagnóstico de 

la situación actual del sistema de gestión de calidad de la empresa COLADCA, y una vez 

presentado el diagnóstico y sus resultados, por sugerencia de la presidencia, se decidió 

diseñar los siguientes documentos claves y que aún faltan en el sistema de gestión de la 

calidad, como los son, el documento del alcance del sistema de gestión de calidad, el 

procedimiento de roles, responsabilidades y autoridades en la organización, el 

procedimiento de capacitación y toma de conciencia, y el procedimiento de auditoría 

interna, con el fin de que se vaya concretando la base documental de la empresa y a futuro 

esta pueda obtener la certificación de calidad. 

En este momento es preciso indicar que la Presidencia de COLADCA busca con esta 

intervención seguir proyectando la organización hacia la calidad mediante la adopción de 

un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001, en donde la empresa 

busca controlar y realizar de forma eficiente las diferentes actividades requeridas para el 

cumplimiento de su planeación estratégica, las políticas, sus objetivos y los requisitos 

legales, en función de la calidad del producto y/o servicio que se presta y la satisfacción del 

cliente, precisando el pensamiento basado en riesgos y así poder garantizar la mejora 

continua, en función de la competitividad. 

Cabe resaltar que el diseño de cada documento y procedimiento se debió a que en el 

diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de calidad de COLADCA se 

incumplió el requisito, como se puede observar a continuación: 

Tabla 6. Requisitos incumplidos 



 

Lista de verificación ISO 9001:2015 Evidencia Estado SGC

Diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de calidad de la empresa COLADCA

Nota diagnóstico

¿Se determinar los límites y la aplicabilidad del 

sistema de gestión de la calidad para establecer su 

alcance?

No existe No cumple

¿En la determinación del alcance del SGC se tuvo en 

cuenta el contexto interno y externo, los requisitos de 

las partes interesadas, los productos y servicios de la 

organización?

No existe No cumple

¿Se aplican todos los requisitos de esta Norma 

Internacional si son aplicables en el alcance 

determinado de su sistema de gestión de la calidad?

No existe No cumple

¿Esta el alcance del SGC documentado? Incluye los 

tipos de productos y/o servicios realizados por la 

empresa

No existe No cumple

¿Existen requisitos de esta norma no aplicables? 

Estos requisitos no afectan a la capacidad o a la 

responsabilidad de la organización de asegurarse de 

la conformidad de sus productos y servicios y del 

aumento de la satisfacción del cliente

No existe No cumple

No se evidencia documento determinando el 

Alcance del Sistema de Gestión

No se evidencia documento determinando el 

Alcance del Sistema de Gestión

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad

No se evidencia documento determinando el 

Alcance del Sistema de Gestión

No se evidencia documento determinando el 

Alcance del Sistema de Gestión

No se evidencia documento determinando el 

Alcance del Sistema de Gestión



¿Se asegura a alta dirección de que las 

responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen y se 

entiendan en toda la organización?

No existe No cumple

¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que el sistema de 

gestión de la calidad es conforme con los requisitos 

de esta Norma Internacional?

No existe No cumple

¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que los procesos están 

generando y proporcionando las salidas

previstas?

No existe No cumple

¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y 

autoridad para informar sobre el desempeño del 

sistema de gestión de la calidad y sobre las 

oportunidades de mejora?

No existe No cumple

¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que se promueva  el 

enfoque al cliente en toda la organización?

No existe No cumple

¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de de que la integridad 

del sistema de gestión de la calidad se mantiene 

cuando se planifican e implementan cambios en el 

sistema de gestión de la calidad?

No existe No cumple

No se evidencia manual de funciones donde esten 

descritas las responsabilidades y el nivel de 

autoridad

No se evidencia manual de funciones donde esten 

descritas las responsabilidades y el nivel de 

autoridad

No se evidencia manual de funciones donde esten 

descritas las responsabilidades y el nivel de 

autoridad

No se evidencia manual de funciones donde esten 

descritas las responsabilidades y el nivel de 

autoridad

No se evidencia manual de funciones donde esten 

descritas las responsabilidades y el nivel de 

autoridad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización

No se evidencia manual de funciones donde esten 

descritas las responsabilidades y el nivel de 

autoridad

¿Se determinar la competencia necesaria de las 

personas que realizan, bajo su control, un trabajo que 

afecta al desempeño y eficacia del sistema de 

gestión de la calidad?

No existe No cumple

¿Se asegura la organización de que estas personas 

sean competentes, basándose en la educación, 

formación o experiencia apropiadas?

No existe No cumple

¿Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir 

la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las 

acciones tomadas?

No existe No cumple

¿Se retiene la información documentada apropiada 

como evidencia de la competencia?
No existe No cumple

¿Se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen 

conciencia de la política de la calidad, los objetivos 

de la calidad pertinentes, su contribución a la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluidos los 

beneficios de una mejora del desempeño, y las 

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del 

sistema de gestión de la calidad?

No existe No cumple

No se evidencia Procedimiento de Induccion, 

Reinducccion, Capacitacion, Programa de 

Capacitacion

No se evidencia Procedimiento de Induccion, 

Reinducccion, Capacitacion, Programa de 

Capacitacion

No se evidencia Procedimiento de Induccion, 

Reinducccion, Capacitacion, Programa de 

Capacitacion

No se evidencia Procedimiento de Induccion, 

Reinducccion, Capacitacion, Programa de 

Capacitacion

No se evidencia Procedimiento de Induccion, 

Reinducccion, Capacitacion, Programa de 

Capacitacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia



 

Fuente: Tabla de elaboración propia 

A continuación, se muestra los documentos y procedimientos solicitados por la 

Presidencia de COLADCA para el sistema de gestión de calidad así: 

9.2.1 ¿La organización lleva a cabo auditorías 

internas a intervalos planificados para

proporcionar información acerca de si el sistema de 

gestión de la calidad conforme con los requisitos 

propios de la organización para su sistema de 

gestión de la calidad los requisitos de esta Norma 

Internacional?

No existe No cumple

¿Se planifica, establece, implementa y mantiene uno 

o varios programas de auditoría que incluyan la 

frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los 

requisitos de planificación y la elaboración de 

informes, que deben tener en consideración la 

importancia de los procesos involucrados, los 

cambios que afecten a la organización y los 

resultados de las auditorías previas?

No existe No cumple

¿Se define los criterios de la auditoría y el alcance 

para cada auditoría?
No existe No cumple

¿Se seleccionan los auditores y llevar a cabo 

auditorías para asegurarse de la objetividad y la 

imparcialidad del proceso de auditoría?

No existe No cumple

¿Se asegura de que los resultados de las auditorías 

se informen a la dirección pertinente?
No existe No cumple

¿Se realiza las correcciones y tomar las acciones 

correctivas adecuadas sin demora injustificada?
No existe No cumple

¿Se conservar información documentada como 

evidencia de la implementación del programa de 

auditoría y de los resultados de las auditorías?

No existe No cumple

9.2 Auditoría interna

9.2.2 La organización debe:

No se evidencia Procedimiento para planeamiento 

y ejecución de auditorias

No se evidencia Procedimiento para planeamiento 

y ejecución de auditorias

No se evidencia Procedimiento para planeamiento 

y ejecución de auditorias

No se evidencia planeamiento y ejecución de 

auditorias

No se evidencia Procedimiento para planeamiento 

y ejecución de auditorias

No se evidencia Procedimiento para planeamiento 

y ejecución de auditorias

No se evidencia Procedimiento para planeamiento 

y ejecución de auditorias



12.1 Documento alcance del sistema de gestión de calidad 

 

12.2 Procedimiento roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

12.3 Procedimiento de capacitación y toma de conciencia 

 









 

 

 



12.3.1 Evaluación inducción reinducción 

 

 

APROBÓ NO APROBÓ

OBSERVACIONES :

9.  Cómo aportaría Usted al buen servicio y la satisfacción del cliente?

7. ¿Porque es Importante Cumplir los Procedimientos y Rendir los Informes Oportunamente?

6. ¿Describa 3 de sus funciones y responsabilidades que apliquen a su puesto de Trabajo?

5. ¿Cuáles son los  RIESGOS  y PELIGROS a los que está expuesto usted en su puesto de trabajo y en el cumplimiento de sus funciones? 

PROCESO:CARGO:FECHA:

EVALUADOR :

CALIIFICACIÓN:

10. Que debe hacer Ud si un Cliente le Presenta una Queja o un Reclamo?

8. Considera Usted que el buen servicio prestado al cliente es importante para la Empresa ? 

 

3.¿Como aplicaria la Política de Seguridad y Salud en el Trabajo desde su puesto de trabajo?

Responda las siguientes preguntas, procurando hacerlo con sus propias palabras:

1. ¿Cómo aplicaría la Política de calidad desde su puesto de trabajo?

4. ¿Considera Usted que se debe cumplir los requisitos legales que aplican a las actividades que realiza la Empresa?  

2. ¿Qué objetivos de calidad conoce y cómo los aplicaría o aplica desde su puesto de trabajo?

CC:NOMBRE DELEMPLEADO: 

INDUCCIÓN

REINDUCCIÓN
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 EVALUACIÓN INDUCCIÓN Y/O REINDUCCIÓN



12.3.2 Cumplimiento inducción y Reinducción 

INDUCCIÓN

REINDUCCIÓN

NOMBRE:

CARGO:

PROCESO:

SI NO N/A

 

SI NO N/A

 

SI NO N/A

Hora Inicio / Hora Final

HORA FINALIZACIÓN:

 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015

          GENERALES DE LA EMPRESA

Acuerdo de confidencialidad

• Manejo de las PQRS y servicio no Conforme 

• Objetivos de la Calidad

• Gestión de Riesgos

• Programa de Capacitación

RECURSOS HUMANOS EMPLEADO 

           PROPIOS DEL CARGO 

INFORMACIÓN
OBSERVACIÓN

FECHA:

• Preparación y presentación de auditorias

• Indicadores de Gestión

• Satisfacción del Cliente

INFORMACIÓN
TEMAS 

• Sistema de Gestión de la Calidad

• Contexto de la Empresa y partes interesadas

• Política de la Calidad y otras que apliquen

HORA INICIO : HORA FINALIZACIÓN:

Hora Inicio / Hora Final

Conducto regular

Portafolio de productos y servicios

Reglamento interno de trabajo

Entrega de Dotacion y EEP (Si Aplica)

Directorio Contacto de la Empresa

OBSERVACIÓN

FECHA DE INGRESO/CONTRATACIÓN:

Nº CEDULA:

JEFE INMEDIATO  EMPLEADO 

Cumplimiento de los requisitos legales en el cargo

Peligros y Riesgos inherentes al puesto de trabajo y sus actividades

Funciones y Responsabilidades del Cargo  

Procedimiento y Formatos a usar en el Cargo

Interacion de actividades con las diferentes areas de la Empresa 

Informes a Cargo y fechas en que se deben presentar 

HORA INICIO :FECHA:

RESPONSABLE  DEL SGC  EMPLEADO  

TEMAS 

Equipos Asignados

Cargos a los que reporta / Cargos que le reportan (según aplique)

CUMPLIMIENTO INDUCCIÓN Y REINDUCCIÓN 
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• Plan de Contingencia y Emergencia

Normatividad legal que debe cumplir la Empresa

Contrato laboral (tipo de contrato. prestaciones y beneficios)

contrato  a 6 meses

Historia, misión, visión, valores corporativos, objetivos de la Empresa. 

Organigrama,Presidente, Lideres Proceso, Logo 

Hora Inicio / Hora Final

TEMAS 
INFORMACIÓN

Horario de trabajo.

Personal administrativo: lunes a viernes de 7:00 A.M a 5:30 P.MSeguridad Social, Días de pago, de descanso y vacaciones entre otros

Pagina Web

OBSERVACIONES

FECHA: HORA INICIO : HORA FINALIZACIÓN:



12.3.3 Necesidades de capacitación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESO / CARGO INDUCCIÓN REINDUCCIÓN POLITICA DE CALIDAD POLITICA SST
POLITICAS 

AMBIENTALES

PROCEDIMIENTOS 

DEL CARGO

FUNCIONES Y 

PERFILES DE CARGO

PLAN DE 

CONTINGENCIAS Y 

EMERGENCIAS

PREVENCION EN EL 

CONUSMO DE 

ALCOHOL Y DROGAS

 TRABAJO EN EQUIPO

MANEJO DE 

HERRAMIENTAS 

OFIMATICAS

MANEJO DE PQR
GESTION DE 

RIESGOS

PRESIDENTE EJECUTIVO

COORDINADOR SGC

COORDINADOR COMERCIAL

COORDINADOR OPERACIONES

COORDINADOR TALENTO HUMANO

COORDINADOR COMPRAS

COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

ASISTENTE PRESIDENCIA

ASISTENTE COMERCIAL

ASISTENTE OPERACIONES

ASISTENTE TALENTO HUMANO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
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IDENTIFICACIÓN NECESIDADES CAPACITACIÓN



12.3.4 Programa Capacitación 

 

Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct

Elaboración del programa de capacitación.

Definir periodos de evaluación del programa

Re- Inducción

  Politica Calidad, SST y Ambiental

Objetivos de Calidad

Analisis de Contexto y Partes Interesadas

Riesgos de Calidad

Roles y Funciones

Procedimiento Comercial

Procedimiento Operaciones

Servicio al Cliente

Atencion de Quejas y Reclamos

Gestion del Cambio

Preparacion de Auditoria

Indicadores de Gestión

Riesgos de SST

Reglamento Interno de Trabajo

Trabajo en Equipo

Plan de Contingencias y Emergencias

Revision por la Dirección

Acciones Correctivas

Mejora Continua

V Medición y Análisis de indicadores

Evaluar el cumplimiento del Programa.

Establecer plan de acción resultante de la 

verificación 

PROGRAMA  CAPACITACIÓN
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M1 Cumplimiento:   (Nº de actividades ejecutadas / Nº de actividades programadas en el 

trimestre)*100

M2 Cobertura: (No. de Participantes  / N° total de programados que requieren la capacitación) *100.

 M3 Eficacia:  (N° de Personas aprueban la capacitación/ Total de personas que participaron en la 

capacitación)*100

SEP DICNOV

AREARECURSOS 

OBJETIVO

Establecer el programa de capacitación y entrenamiento con el fin 

de asegurar la competencia e idoneidad del personal de 

COLADCA

MAY

RESPONSABLES

METAS

ABR

ACCIONES O ACTIVIDAD

INDICADORES

M1: Cumplir las actividades programadas en un 100 % dentro del

cronograma .

AGOJUN JUL OCTENE

P

M2: Participación del personal en un 90%.

FEB

M3: Aprobacion del 100 % de las evaluaciones del personal que participo

en la capacitación.

MAR

A



 

12.3.5 Evaluación de la capacitación 

 

Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct Prog Ejct

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part Prog Part

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob Prog Aprob

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

M2 Cobertura: (No. De Participantes  / N° total de 

programados que requieren la capacitación) *100.
#¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!

#¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!

0 0 0 0Personas que Aprobaron la Capacitación Trimestre

M3 Eficacia:  (N° aprueban la capacitación/ Total de 

personas tomaron la capacitación)*100

M
E

T
A

 3

No Programados a la Capacitación

No Participantes en la Capacitación

Personas Programadas Trimestre

M
E

T
A

 2
 

COBERTURA

No Programados a la Capacitación

No Personas que Aprueban la Capacitación

DICSEP
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EVALUACIÓN DEL PROGRAMA DE CAPACITACIÓN
M

E
T

A
 1

 

EFICACIA

0

0

0

0

0

M1 Cumplimiento: (No. Actividades Programadas / 

No. Actividades Ejecutadas)*100
#¡DIV/0! #¡DIV/0!#¡DIV/0!

OCT NOV

0

#¡DIV/0!

0

0 0

ENE

0

JUL

No de actividades programadas

MAY AGOJUN

No de actividades ejecutadas

CUMPLIMIENTO

Actividades programadas en el trimestre

0

FEB MAR ABR

0

Actividades ejecutadas en el trimestre 0

Personas Participantes Trimestre 0

0

0

#¡DIV/0!

Personas Programadas Trimestre 0 0 0 0

Firma evaluador

Tema y/o capacitación

Fecha

Puntaje obtenido

Nombre del evaluado

Nombre del evaluador

Aprobo (Si/No)

Firma evaluado

B. FALSO
Calificación

3. La Politica de Calidad solo le aplica al proceso de operaciones porque ellos son los que prestan el Servicio?

A. Estar alineada a la mision y la vision de la Empresa

B. Todas las Anteriores

C. Servir como Marco de Referencia para el establecimiento de los Objetivos, Metas e Indicadores

D. Demostrar compromiso con la mejora continua

E. Ninguna de las anteriores 

A. VERDADERO

FORMATO EVALUACIÓN DE LA CAPACITACIÓN
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2. ¿La Política de Calidad debe?

E. Todas las Anteriores

Evaluación de la capacitación

1. ¿ La Politica de Calidad puede definrise como?

A. Son las Intenciones y lineamientos de la Alta Direccion con relacion a la calidad

B. Es el arte de convencer al otro que se debe trabajar con calidad

C. Ninguna de las Anteriores

D. Un documento mas del Sistema de gestión que siempre preguntan en la Auditoria



12.3.6 Lista de asistencia 

 

 

 

 

 

 

FECHA:

HORARIO:

# CORREO CELULAR DEPENDENCIA FIRMA

NOMBRE DEL CAPACITADOR FIRMA DEL CAPACITADOR

NOMBRE

PARTICIPANTES

NOMBRE CAPACITACION

INSTRUCTOR:

EMPRESA:
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12.4 Procedimiento de auditoría interna 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



12.4.1 Programa auditoría 

 

 

FECHA PROGRAMADA FECHA DE EJECUCIÓN

M1:  Garantizar el  cumplimiento del Programa de Auditorias, ejecutando el 100% de las 

actividades planeadas en el año. 

M1 Cumplimiento:            Nº de  Auditorias ejecutadas  en el año    * 100

                                                     Nº de Auditorias programadas en el año

PROGRAMA DE AUDITORÍAS

OBJETIVO ALCANCE

RIESGOS

META INDICADOR

ACCIONES PARA 

ABORDARLOS
<

OPORTUNIDADES
ACCIONES PARA 

ABORDARLAS

2022

PROCESOS A AUDITAR RESPONSABLE AUDITOR TIPO DE AUDITORIA

Bogotá, 30 de Octubre de 2022

Versión 01

Código SC-F-005
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12.4.2 Plan auditoría 

 

 

 

 

Fecha:

Ciudad

Responsable / Auditor Lider

Objetivo de la Auditoria:

Alcance:

Criterios de auditoria:

Tipo de Auditoria: 

Equipo Requerido:

PROCESO A AUDITAR AUDITADO AUDITOR LUGAR FECHA HORA METODO DE AUDITORIA TEMA DE AUDITORIA

ALMUERZO

Elaborado por :  Auditor Líder  Aprobado:  Gerencia

OBSERVACIONES

NOMBRE: PLAN DE AUDITORIA

Bogotá, 30 de Octubre de 2022

Versión 01

Código SC-F-006
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12.4.3 Lista de verificación 

 



 

 



 

 

 

 



12.4.4 Informe auditoría interna 

 

EMPRESA  

RESPONSABLE DEL 

PROCESO
 

FECHA AUDITORIA

ALCANCE DE LA 

AUDITORIA

OBJETIVO DE LA 

AUDITORIA

CRITERIOS DE 

AUDITORIA

AUDITOR LIDER

PROCESO SGI REQUISITO  NORMA TIPO DE HALLAZGO

CANTIDAD

0

0

0

0

0

 

 

5.  CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA INTERNA

TOTAL HALLAZGOS 

NC menores

OBSERVACIONES

FORTALEZAS

NC MAYORES

CONSOLIDADO HALLAZGOS DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD MAYOR (M)  NO CONFORMIDAD MENOR (m)  OBSERVACIONES (  Obs   ) FORTALEZA (  F   )

4. DESCRIPCIÓN DE HALLAZGOS DE AUDITORIA

Bogotá, 30 de Octubre de 2022

Versión 01
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

DIRECCION: 

REPRESENTANTE DEL 

SGI
 

 

PROCESO:  

 DESCRIPCIÓN DEL HALLAZGO

1.  INFORMACIÓN GENERAL

 

 

 

3. AUDITADOS

NOMBRE CARGO

2. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

AUDITOR OBSERVADOR  

0%0%0%0%
NC MAYORES NC menores

OBSERVACIONES FORTALEZAS



12.4.5 Evaluación del auditor 

 

Fecha de Evaluación Fecha Auditoria 

Criterio de auditoria

Auditor evaluado 

EVALUACION DE AUDITOR

TOTAL GENERAL EVALUACION % - MUY BUENO - IGUAL O SUPERIOR AL 80%

Esta encuesta pretende evaluar el grado de satisfacción frente al desarrollo de auditorias por parte del equipo auditor con el

fin de identificar oportunidades de mejora en el proceso de auditorias. 

Califique el desempeño del auditor durante las diferentes etapas de la auditoria teniendo en cuenta la siguiente escala.

( 5 = Excelente,    4 = Muy Bueno,    3 = Bueno,    2 = Regular,    1 = Malo )

Planeacion Auditoria

Envío oportuno del plan de Auditoria

Puntualidad del auditor

Manejo del tiempo y cumplimiento del plan de auditoria

Presentación personal del Auditor

Calificación 

Total 

Claridad para sustentar sus conclusiones con base en los hallazgos de la auditoria

Nombre Evaluador / Auditado

La programación oportuna  de la auditoría 

Comentarios adicionales

Calificación 

Conocimiento de los procesos y del sector al cual pertenece la empresa

Metodología de análisis y evaluación

Bogotá, 30 de 

Octubre de 2022

Versión 01

Código SC-F-009

Página 1 de 1

DOCUMENTO 

CONTROLADO

Rigurosidad en el manejo de la información y datos

Habilidad para identificar y proponer oportunidades de mejora

Claridad y orden en la expresión de ideas

Calificación 

Valor agregado a la gestión de la empresa

Competencias y Desarrollo Auditoria

Total 

Cordialidad y gentileza durante el desarrollo de la auditoria

Comunicación

Total 



12.5 Listado maestro de documentos y registros 

 

Terminado el diseño de los documentos solicitados por la Presidencia de COLADCA y 

una vez se actualiza el diagnóstico se obtienen los siguientes resultados finales: 

 

Como se puede observar en la tabla anterior, los resultados del diagnóstico final de la 

situación actual del sistema de gestión de calidad de COLADCA se obtuvieron 160 

requisitos cumplidos, 14 requisitos no cumplidos, 39 requisitos en procesos y 45 requisitos 

que no aplicaban. (Ver anexo Lista de chequeo diagnóstico final) 

Dicho de otra forma, el capítulo 4 (Contexto de la organización) se cumplieron 15 

requisitos, no se cumplieron 0 requisitos, 5 requisito se encuentra en proceso y 0 requisitos 

no aplican. 

En el capítulo 5 (Liderazgo) se cumplieron 25 requisitos, se incumplieron 0 requisitos, 

3 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

Interno Externo

DIRECCIONAMIENTO 

ESTRATÉGICO
ALCANCE DE-D-002 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD DOCUMENTO 

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD

ROLES, RESPONSABILIDADES Y 

AUTORIDAD
SC-P-004 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD PROCEDIMIENTO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS
CAPACITACIÓN Y TOMA DE 

CONCIENCIA
RH-P-001 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD PROCEDIMIENTO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS
CUMPLIMIENTO DE LA INDUCCIÓN / 

REINDUCCIÓN
RH-F-001 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS
EVALUACIÓN DE INDUCCIÓN Y 

REINDUCCIÓN
RH-F-002 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS NECESIDADES DE CAPACITACION RH-F-003 1 30/10/2022
Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS
FORMATO PROGRAMA DE 

CAPACITACIÓN
RH-F-004 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS EVALUACIÓN DE CAPACITACIÓN RH-F-005 1 30/10/2022
Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

RECURSOS HUMANOS LISTA DE ASISTENCIA RH-F-006 1 30/10/2022
Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD
AUDITORÍA INTERNAS SC-P-005 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD PROCEDIMIENTO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD
PROGRAMA AUDITORÍA SC-F-005 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD
PLAN DE AUDITORÍA SC-F-006 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD
LISTA DE VERIFICACIÓN SC-F-007 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD
INFORME DE AUDITORÍA SC-F-008 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

SISTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD
EVALUACIÓN DEL AUDITOR SC-F-009 1 30/10/2022

Elboración del 

documento
SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD FORMATO

Hasta el cambio 

de la versión 

siguiente

Back Up Obsoleto X

Bogotá, 30 de Octubre de 2022

Versión 01
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LISTADO MAESTRO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

TIPO DE DOCUMENTO

NOMBREPROCESO
TIPO DE  

DOCUMENTO

FECHA DE EMISIÓN O 

ACTUALIZACIÓN

V
E

R
S

IÓ
N

UBICACIÓN
DESCRIPCIÓN DEL 

CAMBIO

TIEMPO DE 

RETENCIÓN
PROTECCIÓN DISPOSICIÓN FINALCÓDIGO

Cumple No cumple En proceso No aplica

4. Contexto de la organización - Planear 15 0 5 0

5. Liderazgo - Planear 25 0 3 0

6. Planificación - Planear 19 0 2 0

7. Apoyo - Planear 29 0 0 9

8. Operación - Hacer 65 0 15 36

9. Evaluación del desempeño - Verificar 7 0 14 0

10. Mejora - Actuar 0 14 0 0

TOTALES 160 14 39 45

Resumen Norma ISO 9001:2015



En el capítulo 6 (Planificación) se cumplieron 19 requisitos, se incumplieron 0 

requisitos, 2 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

En el capítulo 7 (Apoyo) se cumplieron 29 requisitos, se incumplieron 0 requisitos, 0 

requisitos se encuentra en proceso y 9 requisitos no aplican. 

En el capítulo 8 (Operación) se cumplieron 65 requisitos, se incumplieron 0 requisitos, 

15 requisitos se encuentra en proceso y 36 requisitos no aplican. 

En el capítulo 9 (Evaluación del desempeño) se cumplieron 7 requisitos, se 

incumplieron 0 requisitos, 14 requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

En el capítulo 10 (Mejora) se cumplieron 0 requisitos, se incumplieron 14 requisitos, 0 

requisitos se encuentra en proceso y 0 requisitos no aplican. 

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede decir que en el sistema de gestión de calidad 

de COLADCA los requisitos cumplidos representan un 62%, los requisitos incumplidos 

representan un 5%, los requisitos en procesos representan un 15% y los requisitos que no 

aplican representan un 17%, los anteriores resultados se deben al diseño de los documentos 

solicitados por la Presidencia de COLADCA. 

Gráfica 2. Resumen final norma ISO 9001:2015 

 

Fuente: Gráfica de elaboración propia 



13. RESULTADOS INICIALES VS RESULTADOS FINALES 

Al comparar el diagnóstico inicial y final se ve un aumento del 9% respecto a los 

requisitos cumplidos, una disminución del 9% de los requisitos no cumplidos, y los 

requisitos en proceso y que no aplican se mantienen en un 15% y 17% respectivamente, 

todo esto debido a la creación de los documentos y procedimientos para el sistema de 

gestión de calidad de la empresa COLADCA. 

Gráfica 3. Resumen inicial Vs Resumen final norma ISO 9001:2015 

 

Fuente: Gráfica de elaboración propia 

14. RECOMENDACIONES A LA ALTA DIRECCIÓN DE COLADCA 

- Teniendo en cuenta los resultados del diagnóstico de la situación final del sistema de 

gestión de calidad de la empresa COLADCA, se recomienda continuar trabajando en los 

requisitos que se encuentran en proceso (4.4.1, 4.4.2, 5.1.1, 6.2.1, 8.1, 8.7, 9.1.1, 9.1.2, 

9.1.3, 9.3.1, 9.3.2, 9.3.3) y los que aún no se cumplen (10, 10.1, 10.2 y 10.3) elaborando los 

documentos, formatos, matrices y procedimientos faltantes, con el fin de cumplir con la 

totalidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y así poder obtener la certificación.  

- Se recomienda contratar un profesional con certificación de competencias en la norma 

ISO 9001:2015 para que reciba a conformidad la base documental diseñada hasta el 

momento y su a su vez asuma la responsabilidad sobre las actividades faltantes y 

posteriormente, la administración del sistema de gestión de la calidad. 

- Terminada la base documental requerida para demostrar el cumplimiento de los requisitos 

de la norma ISO 9001:2015, se recomienda pasar a la implementación, con el fin de generar 



una trazabilidad mínima de 3 meses, para poder desarrollar la auditoria interna y luego 

presentarse al proceso de auditoria ante un ente de certificación. 

15. CONCLUSIONES 

- Con relación al cumplimiento del objetivo general “Proponer un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa COLADCA” la presente 

investigación permitió conocer la norma ISO 9001:2015 y sus requisitos, como también, 

derivado del diagnóstico inicial al sistema de gestión de la calidad, hizo posible ayudar a 

COLADCA a dar cumplimiento con algunos requisitos, mediante la creación de los 

documentos claves (Procedimientos y formatos), convirtiéndose estos en la propuesta del 

sistema de gestión de la calidad. 

- Respecto al primer objetivo específico “Describir la norma ISO 9001:2015” se puede 

decir que con su desarrollo se puedo conceptualizar sobre el enfoque general y especifico 

de la norma, quedado claro que su enfoque gira alrededor de la satisfacción del cliente, el 

cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, en donde la calidad es vista como 

una herramienta de competitividad ya que contribuye a mejorar el desempeño global de la 

organización. Es decir, a mayor calidad en los procesos organizacionales, se puede obtener 

mayor satisfacción del cliente, por ende, las empresas serán más competitivas. 

- En cuanto al segundo objetivo específico “Realizar el diagnóstico de la situación actual 

del sistema de gestión de calidad” este se cumplió a través de la lista de chequeo que se 

utilizó como instrumento para la recolección de información, con el fin de determinar el 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, y este arrojo los siguientes 

resultados, 137 requisitos cumplidos, 37 requisitos no cumplidos, 39 requisitos en procesos 

y 45 requisitos que no aplicaban. 

- Con relación al tercer objetivo “Diseñar los documentos claves del sistema de gestión de 

calidad” se realizaron los documentos clave de los numerales 4.3 Alcance del sistema de 

gestión de calidad, 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización, 7.2 y 7.3 

Capacitación y toma de conciencia, y 9.2 Auditoría interna, por lo cual, se puede decir que 

este aporte se convierte en la propuesta del sistema de gestión de COLADCA. 

 



-Al elaborar el diagnóstico final incluyendo los documentos creados se obtuvieron los 

siguientes resultados, 160 requisitos cumplidos, 14 requisitos no cumplidos, 39 requisitos 

en procesos y 45 requisitos que no aplicaban, y gracias a esta intervención desde el proceso 

de la investigación académica, se aumentó un 9% con respecto a los requisitos cumplidos 

de la norma ISO 9001:2015. 

- Referente al cuarto objetivo específico “Elaborar recomendaciones a la alta dirección de 

COLADCA” este se logró ya que se efectuaron las correspondientes recomendaciones a la 

alta dirección de la empresa, lo evidenciado a lo largo de la investigación académica, con el 

fin de que COLADCA consolide su sistema de gestión de calidad, obtenga su certificación 

y pueda ser más competitivo en mundo empresarial. 
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