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SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE INCOCO S.A. RESPECTO A LA 
IMPORTANCIA Y COMPROMISO CON LA NORMA ISO 9001/2000 

 

INTRODUCCION 

 

El estudio que se realizo en la empresa INDUSTRIA COLOMBIANA DE 

CONFECCIONES S.A., se hizo con el fin de solucionar una necesidad de la 

organización, teniendo en cuenta que hoy en día, los sistemas de gestión de 

calidad es lo que realmente controla y maneja el buen desempeño de las 

organizaciones, basándose permanentemente en una mejora continua. 

 

Por esta razón la importancia de buscar una solución, puesto que se acerca la re-

certificación y a su vez para un mantenimiento del sistema. 

 

Dado las necesidades de la empresa, el trabajo está basado en la norma ISO 

9001-2000, en la historia del concepto de calidad, y demás teorías que se 

relacionan con este concepto y su evolución a través de los años. Además de 

estas teorías era importante basarse en la documentación utilizada internamente 

en la empresa puesto que es la que esta guiando todos los procesos de la misma. 

 

Para lograr el objetivo de este trabajo, se tendrán en cuenta diferentes métodos 

para culturizar a toda la organización de la importancia del Sistema de Gestión de 

Calidad  y de mantener el Sistema para lograr una mejora continua. 
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Con este trabajo se espera cumplir con las necesidades de la empresa, y los 

objetivos planteados por la misma.  
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RESEÑA HISTORICA 

 

La organización almacenes  Alberto Vallejo (empresa manufacturera que se 

encuentra en el sector de la confección) fue fundada en 1955 con su primer local 

ubicada en la carrera 8 No 17-53 lugar que hoy ocupa el almacén Alberto VO5 No 

2, esto debido a que el presidente de esta pequeña empresa visionara la 

necesidad de iniciar la producción de su propia marca ya que su trabajo anterior 

era la de comercializar este tipo de prendas las cuales eran traídas desde Medellín 

y Manizales. 

 

En 1969 la organización tenia un taller de confección y 5 almacenes que eran ya 

una base sólida de la empresa que se estaba gestando años atrás. 

 

En 1974 se abrió una planta de pantalones. En ese mismo año se fundo la 

Industria Colombiana de Confecciones INCOCO y nació una nueva marca para la 

ropa masculina: ALBERTO VO5, gracias a que tiene el nombre de su fundador, 

ALBERTO; además que tiene la primera y ultima letra de su apellido, VALLEJO; y 

el numero 5 que en ese entonces era sinónimo de excelencia en las notas 

académica. 

 

En 1975 Alberto Vallejo fallece y la señora Esperanza Campo de Vallejo toma las 

riendas de la organización, que para esta fecha ya tenia 10 almacenes y se 

encontraba en buena situación. 
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En 1992 en vista del inusitado crecimiento de la producción, la organización se 

traslada a las instalaciones que ocupa actualmente, en plena zona industrial de la 

ciudad de Pereira. 

 

En el año 2004 la empresa inicia un proceso en busca de la Certificación de 

Gestión de Calidad ISO 9001:2000 logrando su objetivo el día 07 de octubre de 

2005. 

 

Unido a esto la empresa esta encaminada al manejo del Sistema de Gestión 

Ambiental con la norma NTC 14001, cumpliendo actualmente con los 

requerimientos básicos que exige la CARDER (Corporación Autónoma Regional 

del Risaralda). 

 

Al 2008 la organización cuenta con 38 puntos de venta en Pereira, Cali, 

Manizales, Buga, Armenia, Cartagena, Barranquilla, Palmira, Tulúa, Cartago, 

Buenaventura, Popayán y Santa Marta Y genera 950 empleos. (Actualización Febrero 

de 2008) 
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1. NATURALEZA DEL PROBLEMA 
 
 
En este capitulo podremos ver la razón por la cual se realizara este trabajo, pues 

encontraremos que es lo que esta pasando en la empresa estudiada y cual es su 

problema puntual al que se le debe buscar una solución, conoceremos los puntos 

principales los cuales debemos solucionar que serán los objetivos que se deben 

lograr, a su vez el lugar en el cual se realizara el trabajo y el estudio. 

 
 
1.1.  DESCRIPCIÓN DEL ÁREA PROBLEMÁTICA.  
 

La compañía INCOCO S.A. está certificada con la norma de calidad ISO 

9001/2000, por lo tanto es de gran importancia la participación y conocimiento 

activo acerca del Sistema de Gestión de Calidad por todo su personal, ya que es 

significativo para lograr mantenerlo bajo la figura del mejoramiento continúo y a la 

vez estar en cumplimiento para el proceso de re-certificación que se llevara acabo 

en el segundo semestre del año 2008, para esto hay que tener en cuenta lo 

siguiente: 

 

• Mantener publicada  toda la información que se refiera al Sistema de 

Gestión de calidad. 

• Cumplimiento en la ejecución de las auditorias internas de calidad.  

• Validar el estado de la estructura documental del Sistema de gestión de 

calidad. 

• Reconocer el nivel de compromiso de todo el personal hacia el Sistema de 

Gestión de Calidad 
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1.2.  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 

¿Cómo se encuentra el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa INCOCO 

S.A. en cuanto al nivel de compromiso por parte del personal en el conocimiento 

de la cultura de calidad y el estado de los procesos, para así lograr mantener la 

mejora continua y el mantenimiento del Sistema de Gestión? 

 

 

1.3. JUSTIFICACIÓN 
 

A través de la historia se puede ir conociendo el inicio de todo lo que sucede en 

las organizaciones hoy en día, es decir, existe históricamente información la cual 

hace que cada día se evolucione mas debido a las necesidades que se generen 

en las empresas. 

 

El concepto de calidad ha sido utilizado hace varios años, pero un “sistema  de 

calidad” ha venido siendo utilizado desde mediados del siglo XX, donde en las 

empresas norteamericanas comenzaron a implementar este concepto en sus 

productos y a su vez exigiendo por medio de contratos lo  mismo a sus 

proveedores y así asegurar la calidad de los suministros. 

 

Todas estas implementaciones llevaron a que la Organización Internacional de 

Normatización – ISO tuviera en cuenta este concepto de calidad, lo cual motivo a 

introducir una cadena de NORMAS ISO 9000 presentadas en 1987. 
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Estas normas han llevado a que todas las empresas comiencen a ver la necesidad 

de obtenerlas y de implantar un sistema de gestión de calidad encargado de lograr 

mantener a la empresa al día con lo que tiene que ver con la norma, para así 

lograr estar certificadas o de lo contrario si se tiene la certificación continuar con 

ella. De allí la importancia de un Sistema de Gestión de Calidad, pues una de las 

razones principales de este, es la credibilidad que se genera en los clientes al 

contar con el sistema y la certificación, pero además de esto, el sistema se 

encarga de mejorar el desempeño, dar una mejor orientación hacia sus objetivos 

empresariales y hacia las expectativas de sus clientes, por ende la satisfacción de 

ellos, se logra apertura de mercados y compromiso del personal con respecto a la 

organización. 

 

Realmente es significativa la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 

pero es más significativo mantenerlo, por esto es importante cumplir con los 

diferentes numerales de la norma pues de esta manera se puede mantener un 

sistema. Además de esto es necesario controlar los procesos de INCOCO S.A. ya 

que así se conoce el nivel de cumplimiento de metas de la organización. 

 

Por esta razón la compañía INCOCO S.A. ha visto la necesidad de implementar 

diferentes métodos para lograr mantener su Sistema de Gestión de Calidad y de 

esta manera ser cada vez mas competitivos en el mercado, puesto que este 

reconocimiento les abre las puertas hacia el mundo entero; a su vez generando 

una cultura empresarial logrando estandarizar y organizar todo un sistema en 

empresa. 
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1.4. DELIMITACIÓN 
 

 Espacio. Este proyecto se aplicara a la Industria Colombiana de 

Confecciones INCOCO S.A.  que se encuentra ubicada en la ciudad de 

Pereira, en la Avenida 30 de Agosto #100-120. 

 Tiempo. Se llevara a cabo por un periodo de cinco meses. 

 Población. Se atenderá todo el personal de la organización ya que es de 

gran importancia la participación de todos y cada uno de los miembros de 

INCOCO S.A. 

 

 

1.5. OBJETIVOS 
 

1.5.1. Objetivo general. Apoyar el sistema de gestión de calidad actualizando, 

modificando y creando documentos que apoyen el desarrollo de todos los 

procesos de INCOCO S.A. y a su vez generándole a todo su personal a través de 

medio visuales, la importancia del Sistema de Gestión de Calidad en la 

organización.  

 

 

1.5.2. Objetivos específicos. 

• Actualizar la documentación que se requiera, de acuerdo a los resultados del 

las no conformidades identificadas a través de las auditorías internas, las cuales 

hayan generado acciones correctivas y acciones preventivas. 

• Desarrollar  la metodología de recordación a través de medios visuales, correo 

electrónico e impreso, con el fin de dar cumplimiento (numeral comunicación 

interna). 
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• Actualizar la documentación del Sistema de Gestión de calidad, aplicando la 

metodología que establece el procedimiento control de documentos- numera 4-2-3 

de la norma ISO 9001-2000. 
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2.  MARCO REFERENCIAL 
 

En este segundo capitulo podremos conocer lo que ha pasado años atrás tanto en la 

organización acerca de lo que estamos estudiando y a su vez diferentes teorías que son 

de gran importancia para lograr lo que se esta buscando con este trabajo, estas teorías 

son de gran apoyo para la realización del proyecto. 

 
 
2.1. ANTECEDENTES. 

En el año 2003 llega a la industria INCOCO S.A. hoy en día el Director de 

producción el señor Noé Peña, quien al ingresar a la organización ve la necesidad 

de organizar todos los procesos productivos como administrativos para un mejor 

desarrollo y desempeño. La primera idea que se le vino en mente, fue  comenzar a 

preparase para una certificación de la norma de calidad ISO 9001/2000, por esta 

razón el Señor Noé Peña inicio una serie de demostraciones lúdicas y reuniones 

con la alta dirección, mostrando la necesidad de la certificación, se asesoro por la 

firma Althviz y Cía., la cual fue de gran ayuda para brindarle apoyo al Director de 

producción. 

 

Estas diferentes reuniones y actividades que se dieron para generar la necesidad 

de la certificación, no fueron muy bien recibidas por todas las personas de la 

empresa, por lo que llevo el señor Noé comenzar un trabajo arduo junto con 

Carlos Andrés Pedroza un practicante de la Universidad Católica Popular del 

Risaralda. Este trabajo que se comenzó con dificultades logro lo que se estaba 

buscando, la certificación de la norma ISO 9001/2000. 
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Después de este proceso, el Sistema de Gestión de calidad ha venido cambiando 

de coordinador, buscando estabilizar su Sistema para logra mantener la 

certificación, y mas que por esto, es para lograr una organización dentro de la 

industria. 

 

Al recibir el certificado, queda claro que la empresa maneja una estructura 

documental la cual es de orden obligatorio manejarla adecuadamente lo cual exige 

llevar un control apropiado a estos documentos. Todo este proceso de 

implementación de la norma, tiene un seguimiento cada dos años, el cual se logra 

con éxito si la empresa en este lapso de tiempo ha continuado cumpliendo los 

parámetros establecidos por la misma o por lo contrario los ha mejorado. Por esta 

razón se ve la necesidad de que el sistema de gestión de calidad aplique con 

disciplina todos los numerales, no solo para la re-certificación, sino a su vez para 

lograr una mejora continúa.  

 

Debido a todo esto, es necesario implementar un buen manejo del Sistema para 

así lograr mantenerlo como lo pide la norma ISO 9001/2000. 

 

2.2.   MARCO TEÓRICO 

Debido a las diferentes ideas e innovaciones empresariales que se tienen hoy en 

día, la calidad es un punto deferencia a la hora de competir con productos y/o 

servicios. 

 

2.2.1.  Evolución del concepto de calidad. Cuando en los años 30  los métodos 

Fordistas y Tayloristas eran la única manera de ver la gestión de producción, llega 

este concepto de calidad por primera vez utilizado por medio de los gráficos de 

control por Shewart quien pensaba que “Para mejorar y avanzar hacia el éxito 
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había que controlar los procesos, recoger datos, elaborar estadísticas... en una 

palabra, había que gestionar”1 

 

En la actualidad este concepto marca una gran diferencia en el mercado, pues 

dependiendo de esto  se logra una gran credibilidad en los clientes, alcanzándose 

así un posicionamiento en el sector,  puesto que brinda una excelente calidad en 

su portafolio de servicios. 

 

2.2.2. Taylor y la administración científica. Podemos con este texto relacionar el 

pensamiento de Taylor con el ciclo PHVA, pues se enfoca en planear y hacer un 

estudio de cómo se realizara el trabajo, en su segundo principio, recomienda 

entrenar a sus operarios para lograr las aptitudes que requieren para hacer su 

trabajo, en el tercero define como por medio del trabajo y la ciencia, se pude lograr 

lo que se propone, es decir se puede verificar si realmente se esta cumpliendo lo 

que se planeo en la primera etapa, y por ultimo podemos ver como por medio de 

la asignación de responsabilidades se logra la ejecución y correcciones 

necesarias. 

 

El pensamiento en el que se basa esta escuela de la administración científica es 

lograr la eficiencia, siendo uno de los puntos más fuertes por los que se aplica un 

sistema de gestión de calidad en una organización. 

 

"La gestión de calidad total es una filosofía así como un conjunto de principios 

rectores que representa el fundamento de una organización en constante 

mejoramiento. La gestión de calidad total consiste en la aplicación de métodos  

                                                            

1 http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2215805 
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cuantitativos y recursos humanos para mejorar el material y los servicios 

suministrados a una organización, los procesos dentro de la organización, y la 

respuesta a las necesidades del consumidor en el presente y en el futuro. La 

gestión de calidad total integra los métodos de administración fundamentales con 

los esfuerzos de perfeccionamiento existentes y los recursos técnicos en un 

enfoque corregido, orientado al mejoramiento continuo”2 

 

Según un estudio realizado por el ICONTEC acerca del impacto del SGC en 

Colombia, se pudo conocer como las empresas certificadas de la comunidad 

indican que un 20% el incremento de sus ventas es debido a la certificación, 

llevando esto a un plano mas local, el aumento mas significativo en el país debido 

a las certificación ISO, se dio en Bogotá y Barranquilla. 

 

Además de esto, el mismo estudio indico que  las empresas aseguran un aumento 

en la satisfacción del cliente del 92%.3 

 

Se pudo conocer una respuesta muy positiva acerca de la implementación de la 

norma ya que al utilizar el enfoque por procesos se les ha facilitado el control de 

los mismos por medio de análisis, tendencias y de mas métodos que sirven para 

lograr un mejoramiento en la organización.4 

 

                                                            

2 www.monografias.com/trabajos15/sistema-kaizen/sistema-kaizen.shtml 

3 http://www.icontec.org/BancoMedios/Imagenes/impacto%20sgc%20en%20colombia.pdf 
4 http://www.icontec.org.co  
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2.2.3. Enfoque basado en procesos y el ciclo PHVA. Teniendo la utilización de 

un enfoque hacia los procesos siendo el significado de proceso  según Harrington 

“cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue 

valor a este y suministre un producto a un cliente externo o interno.”5 

 

Por esta razón INCOCO S.A. adopto este enfoque, pues todos los procesos dentro 

de su organización, aportan al producto final ya que se encuentran  

interrelacionados para así lograr la calidad del producto que pueda satisfacer al 

cliente. 

 

Dado este enfoque basado en procesos, se debe aplicar diferentes métodos de 

control que nos lleven a una mejora continua, lográndose esta inspección por 

medio de auditorias internas, indicadores, análisis de datos, revisión por la 

dirección  entre otros,  los cuales muestran el progreso que se ha tenido. Esto 

puede lograr esto por medio del ciclo que se ha venido aplicando en INCOCO S.A. 

que se enfoca en planificar – hacer – verificar - actuar (PHVA), el cual fue 

desarrollado por Walter Shewhart Y W. Edwars Deming en la  década de los 20.  

 

Según un artículo publicado en GestioPolis, podemos conocer explícitamente lo 

que significa cada paso de este ciclo: 

Planear: 

1. Identificar productos 

2. Identificar clientes 
                                                            

5 HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. San José, California, 
1986, p.9. 
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3. Identificar requerimientos de los clientes (5.2) 

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1) 

5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5) 

6. Identificar y seleccionar los parámetros de medición (8.1) 

7. Determinar la capacidad del proceso (Cpk) (8.2.3, 8.2.4) 

8. Identificar con quien compararse (benchmarks) (5.1 de ISO 9004) 

 

Hacer 

9. Identificar oportunidades de mejora (8.5) 

10. Desarrollo del plan piloto 

11. Implementar las mejoras 

 

Verificar 

12. Evaluar la efectividad (8.2, 8.5.2) 

 

Actuar 

13. Institucionalizar la mejora  

 

Figura. 1 “Ciclo PHVA” 

 

 

 



  34

 

Este ciclo también conocido como ciclo de Deming, es un método para lograr una 

mejora continua que fue basado en las teorías de Taylor, por esto muy de la mano 

del ciclo se puede  unir los cuatro principios básicos de la administración científica 

de Frederick Winslow Taylor, el cual enfoca su estudio en lo siguiente: 

1. Estudio científico de trabajo, que debe ser realizado por un equipo de 

especialistas, pues es demasiado complicado y largo para ser  hecho por el 

personal de producción; ese estudio dará lugar en muchas empresas a la 

creación de una oficina o servicio de métodos de trabajo. Así se definirá la 

cantidad de trabajo que debe realizar un obrero colocado en condiciones 

óptimas. 

2. Selección científica y el entrenamiento del obrero. F. W. Taylor recomienda 

una selección sistemática según las aptitudes, y estima que, con 

entrenamiento, cualquier trabajador puede resultar excelente para por lo 

menos un puesto de trabajo. 

3. La unión del estudio científico del trabajo y de la selección científica del 

trabajador, “se trata de que los obreros apliquen la ciencia” y es allí donde 

fracasan muchos dirigentes y no los obreros, porque los primeros no quiere 

cambiar sus métodos. 

 

4. Estrecha cooperación entre dirigentes y los obreros pues rara vez hay un acto 

del obrero que no se precedido y seguido por un acto del dirigente; “el trabajo 

y la responsabilidad del trabajo se dividen de manera casi igual entre 

dirigentes y obreros.6 

 

                                                            

6 TAYLOR. Winslow, Frederick. Principios de la administración científica. New York, 1916, p.125. 
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2.2.4. Norma ISO. La norma ISO comienza en lo militar “para evitar desastres como en 

el caso de detonaciones que se dieron en el Reino Unido, se comenzó a exigir a los 

fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos, para que estos fueran 

luego aprobados. A partir de 1959 en los Estados Unidos se utilizó un programa de 

requerimientos de calidad para los suministros militares. En 1968 la OTAN especificó la 

AQAP (Allied Quality Assurance Procedures o aseguramiento de calidad para los 

procedimientos de los aliados) para aplicarla a los insumos militares de la alianza. Con el 

tiempo y la presión de los compradores de insumos, la idea de la estandarización fue más 

allá del ámbito militar, y en 1971, el Instituto de Estandarización Británico publicó la norma 

BS 9000, específicamente para el aseguramiento de la calidad en la industria electrónica; 

esta siguió desarrollándose para en 1970 pasar a ser la BS 5750, más general y 

aplicable”7 

 

De esta manera es como nace la norma, donde ICONTEC desde el año 1987 

emito esta serie de normas en las que se encuentra la ISO 9001/2000, la cual 

otorga el certificado de calidad donde se reconoce el manejo de la empresa y sus 

procesos encaminados a la satisfacción del cliente y calidad del producto, debido 

a un mejoramiento continuo. 

 

La norma tiene ocho principios básicos los cuales son necesarios para lograr la 

mejora continua: 

• Orientación al Cliente  

• Liderazgo  

• Implicación  

• Enfoque de proceso  

• Enfoque de sistema  

                                                            

7 http://www.misrespuestas.com/que-es-iso-9000.html 
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• Mejora continua  

• Toma de decisiones basadas en hechos  

• Relaciones de beneficio mutuo con proveedores 

 

Numerales de la norma más relevantes en el proyectos. 

• Control de documentos. (4.2.4) 

La organización debe controlar los documentos requeridos por el SGC. Los 

registro s son un tipo especial de documentos y debe controlarse de a cuerdo con 

los requisitos citados en 4.2.4. 

 

La organización debe establecer un procedimiento documentado que defina los 

controles necesarios para: 

 Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisor. 

 Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 

nuevamente. 

 Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de la revisión actual 

de los documentos. 

 Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables 

se e encuentran disponibles en los puntos de uso. 

 Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 

identificados. 

 Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se 

controla su distribución  
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Prevenir el uso no intencionado  de documentos obsoletos y aplicarles una 

identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón 

 

• Comunicación interna (5.5.3) 

La alta dirección debe asegurar que establecen los procesos de comunicación 

apropiados dentro de la organización y de que la comunicación se efectúa 

considerando la eficacia del SGC. 

 

• Auditoria interna (8.2.2) 

 La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias 

internas para determinar si el sistema de gestión de la calidad: 

-Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los 

requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de 

gestión de la calidad establecidos por la organización, y 

-Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 

 Debe planificar un programa de auditorias tomando en consideración el 

estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los 

resultados de auditorias previas.  

 De deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su 

frecuencia y metodología. 

 Debe asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria en la 

selección y en la realización de las auditorias. Los auditores no pueden 

auditar su propio trabajo.  
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 Debe definir en un procedimiento documentado, las responsabilidades y 

requisitos para la planificación y realización de auditorias, para informar de 

los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4). 

 La dirección responsable del área que esté siendo auditada  debe 

asegurarse de que se toman acciones sin demora injustificada para 

eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.  

 Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones 

tomadas y el informe de los resultados de la verificación (véase 8.5.2). 

 

• Mejora continua (8.5.1) 

La organización debe planificar y gestionar los procesos necesarios para la mejora 

continua del Sistema de gestión de calidad, por medio del análisis de la política de 

calidad, objetivos de calidad, resultados de las auditorías, análisis de datos, 

revisión por la dirección acciones correctivas y preventivas. 

 

• Acción correctiva (8.5.2) 

 La organización debe tomar acciones para eliminar la causa de no 

conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. 

 Debe ser las acciones correctivas, apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas. 

 Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos 

para: 

- Revisar las no conformidades  

-  Determinar las causas. 

-  Evaluar la necesidad de implementar acciones  



  39

-  Determinar e implementar la acción  

     -  Registrar los resultados de las acciones implementadas. 

-  Revisar las acciones tomadas. 

 

• Acción preventiva (8.5.3) 

 La organización debe determinar acciones para eliminar la causa de no 

conformidades potenciales para  prevenir su ocurrencia. 

 Debe ser las acciones preventivas, apropiadas a los efectos de los 

problemas potenciales. 

 Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos 

para: 

- Determinar la no conformidad potencial y su causa 

-  Evaluar la necesidad de implementar acción preventiva. 

-  Determinar e implementar las acciones necesarias 

     -  Registrar los resultados de las acciones implementadas. 

-  Revisar las acciones tomadas. 

 

Nota. Véanse las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo de 

orientación. 8 

 

                                                            

8 The Small Bussines Handbook. Guide to ISO 9001:2000. Standars Australian internacional Ltd. 
Sydney, Australia. Traducción – ICONTEC. 
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2.3.  Definición operacional de términos: 

 

• Calidad: Grado en que un conjunto de características inherentes cumple 

con los requisitos.  

• Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización en lo relativo a la calidad. 

• Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y 

controlar una organización con respecto a la calidad.  

• Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al 

cumplimiento de los requisitos de la calidad.  

• Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de 

cumplir los requisitos. 

• Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias de la auditoría (registros, declaraciones de hechos, o cualquier 

otra información pertinente) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 

determinar el grado en que se cumplen los criterios acordados. 

• No conformidad: Incumplimiento de un requisito.  

• Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad detectada u otra situación indeseable.   

• Acción: preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable.  

• Documento: Es el medio de soporte de la información del sistema de 

Gestión de calidad, la cual puede ser en papel, disco magnético o 

fotografía. 

• Procedimientos: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un 

proceso. 

•  
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• Instructivo: Documento que detalla minuciosamente la manera de realizar 

un proceso. 

• Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 

evidencia de actividades desempeñadas.  
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3. DISEÑO METODOLOGICO 
 

En este punto podremos encontrar, como se realizara el proyecto en la empresa, como se 

estudiara y conoceremos los métodos útiles para la recolección de la información 

necesitada. 

 
 
3.1. Descripción procedimental del estudio. 
 
El estudio se llevara a cabo, por medio de la documentación de INCOCO S.A. 

recibiendo información de todos los procesos, y realizando cambios según sea la 

necesidad de llevarlos a cabo, teniendo en cuenta que deben ir avalados por su 

jefe directo, rectificando que realmente son necesarios para el funcionamiento del 

proceso, en algunos casos se levantara la información por medio de investigación 

del proceso y de los cargos que lo compongan, puesto que es necesario a veces 

entrevistar a las personas que tienen que ver con algunos documentos ya que son 

ellos quienes conocen cual es la necesidad  de dicho documento. 

 
 

3.1.1. Técnica de recolección de información. 
 
Observación directa. A cada una de las personas que ejecutan las actividades 

que se describen en los procesos se les realizará validación de la forma como lo 

hacen a través de la observación y se comparará contra lo que se encuentra 

documentado y así se realizaran las correcciones necesarias a la documentación 

que lo requiera.  
 

Este medio es en casos en los que se deba levantar información y se debe visitar 

el cargo que intervenga en el cambio, modificación o creación de algún 

documento. 
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Entrevista. Se recurre a este medio ya que por la observación directa se toman 

algunos datos y esta entrevista puede complementar las actividades que 

determinada persona realice en su cargo. 

 

Análisis de datos. Este método se utiliza en el estudio de los indicadores ya que 

es la forma de conocer el desarrollo de  cada proceso y saber si se esta logrando 

una mejora continua, este dato de los indicadores, es evaluado y emitido por  cada 

jefe de proceso quien pasa al Sistema de Gestión de Calidad una registro con los 

indicadores y allí el Sistema se encarga de alimentar la información de cada uno 

de ellos. 
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4. SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE INCOCO S.A. RESPECTO A LA 
IMPORTANCIA Y COMPROMISO CON LA NORMA ISO 9001/2000 

 
 
Podremos encontrar como se llevara a cabo este estudio y como a su vez se 

lograran los objetivos planteados en el  proyecto, conociendo el desarrollo de 

diferentes medidas que se tomaron para así poder lograr el objetivo de este 

estudio. 

 
 
4.1. PLANEACIÓN Y EJECUCIÓN DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD. 
 
4.1.1. Planeación de las auditorias internas.  Debido a la re-certificación que 

INCOCO S.A. enfrentara en el mes de Septiembre del presente año, se está 

llevando una serie de proyectos los cuales tienen como fin el mantenimiento del 

sistema de gestión de calidad. 

 

Por esta razón se realizo un cronograma de Auditorías internas las cuales 

comenzaron en el mes de marzo, programándose máximo dos semanas por 

proceso, y a su vez se asigno un grupo de auditores para cada uno de ellos, 

quienes trabajaron en equipo hasta el cierre de auditorías. En este tiempo el 

auditor interno  evalúa según una hoja  de verificación emitida por el sistema de 

gestión de calidad, en la cual se programan de preguntas como base pero  

además el auditor debe hacer uso de su autoridad complementado la evaluación, 

la puede hacer tanto visual como verbal. (Ver anexo) 

 

4.1.2. Ejecución de las auditorías internas.  las auditorias parten de la lista de 

Chequeo entregada por el Sistema de Gestión de Calidad y a partir de allí 

comienzan la evaluación de cada proceso. El auditor se acerca al supervisor o jefe 

de área y escoge un número de personas a evaluar o puede acercarse a cualquier 

persona del proceso y empezar a implementar dicha lista, a su vez 

IST
Note
PARA VER CRONOGRAMA DEL PLAN GENERAL DE 2008 HAGA CLIK.DOCUMENTO DE EXCEL 2003
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complementando con una serie de preguntas que crea convenientes y que puedan 

darle datos importantes. 

 
Después del estudio hecho por el auditor interno, el diligencia el registro de 

acuerdo con las observación y no conformidades encontradas en el proceso las 

cuales quedaran consignadas en registro de no conformidades del Sistema de 

Gestión de Calidad, a estas se les asigna un plazo para ser corregidas y en el 

momento de cumplirse el plazo, el auditor regresara a realizar una verificación del 

cambio que debió darse para corregir la no conformidad, en caso de cumplirse se 

cierra en el sistema la no conformidad de lo contrario se le ampliara el plazo en el 

cual si debe cumplirse el objetivo. 

 

4.1.3. Elaboración de reportes.  Después de culminar con las Auditorías internas, 

se realiza a la Dirección un informe de Auditorías para dar a conocer el estado de 

todos los procesos. 

 

 
6.2.  REDEFINICIÓN DE PROCESOS. 
 

Debido a los cambios dados en algunos de los procesos ya que todos no fueron 

auditados, se vio la necesidad de realizar una redefinición de procesos, para el 

cual se programo un cronograma, que tiene como objetivo, realizar personalmente 

una reunión con cada uno de los jefes de procesos y hacer que tengan todo el 

conocimiento necesario acerca de la documentación del sistema de gestión de 

calidad que afecta su proceso y a su vez sensibilizarlos acerca de la utilización de 

la unidad ”S” (Unidad que está en cada computador del personal de INCOCO S.A. 

con toda la documentación del sistema de gestión de calidad), realizando ejemplos 

con ellos para que conozcan el método correcto para hacer uso de la 

documentación del sistema. Este proyecto se llevara a cabo en dos bloques, el 

primero seria donde la Coordinadora del Sistema de Gestión de Calidad con el jefe 

IST
Note
HAGA CLIK PARA VER CRONOGRAMA. DOCUMENTO DE EXCEL 2003
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de cada uno de los procesos revisaran Caracterización, Cuadro de Mando, 

Indicadores y listado  

 

Esta redefinición está programada para realizarse en una semana con cada 

proceso, sin tener en cuenta los imprevistos que se pueden presentar. 

 

Al terminar con esta redefinición, se realizaran las últimas auditorias antes de la 

re-certificación, las cuales se pretende que deban arrojar mejores resultados para 

estar listos para la misma. 

 

 

4.3. Difusión al  personal a través de la Comunicación interna. 
 

Dadas las anteriores razones, la comunicación interna es de gran importancia para 

preparar a todo el personal de la organización para la re-certificación, pues por 

diferentes medios es posible llegar a todos ellos con todo lo que tiene que ver con 

la norma ISO 9001/2000/ 

 

Se preparó un cronograma en el cual se programaron una serie de actividades a 

realizar cada tres meses, siendo a través de: 

 

• Medio visual: Realizando diferentes carteleras con temas de gran 

importancia en las diferentes plantas de la empresa y en los sitios de alta 

concurrencia por los empleados. 

 

• Correo electrónico: Tomando el día jueves de cada semana y 

denominándolo “LOS JUEVES DE ISO”, en el cual se envío un correo con 

información de gran ayuda para todo el personal de INCOCO S.A. siendo 

dinámicos y llamativos para todos. 

 

IST
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Al terminar las últimas auditorias emitió un boletín con los resultados y con 

información esencial como la cantidad de observaciones y no conformidades de 

los procesos, motivando de alguna manera a los que obtuvieron buenos 

resultados con reconocimiento y que los demás procesos lo tengan como ejemplo 

a seguir, además datos de gran ayuda para estar preparados para la re 

certificación. 

 

 
4.4.  ACTUALIZACIÓN DE DOCUMENTOS. 
 
Esta actualización se realiza permanentemente puesto que depende de los 

cambios que se vayan realizando día a día, según la necesidad de cada unos de 

los procesos y de los resultados de las auditorías internas de calidad. 

 

Estos cambios se pueden dar por tres motivos principales: 

 

• Resultados de Auditorias: Según los resultados obtenidos y sus 

observaciones y no conformidades, se deben realizar los cambio 
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CONCLUSIONES 

 

Para las empresas hoy en día, es muy complicado posicionarse en los mercados 

nacionales como internacionales, la competencia es muy alta y las empresas que 

se encuentra en la cima son grandes empresas con muchos años de experiencia. 

A pesar de esta complejidad, no se puede decir que es imposible, una de las 

formas que da oportunidades en los mercados, es implementar un Sistema de 

Gestión de Calidad y obtener una certificación, realmente es una herramienta que 

funciona y que logra que la empresa obtenga un nombre en el sector que se está 

moviendo. 

Es de gran importancia no solo por lograr la certificación, sino que integra la 

organización, crea un ambiente de familiaridad ya que se trabaja en equipo y logra 

una mejora continua la cual lleva a lograr los resultados esperados. 

Esta herramienta, es hoy en día incondicional para las empresas puesto que 

genera confiabilidad a los clientes y a su vez lleva a la organización a encaminarse 

a sus objetivos principales. 

La utilización del enfoque basado en procesos genera una secuencialidad lógica 

entre todas las áreas de las empresas, lo cual produce rapidez y agilidad en la 

entrega de suministros entre procesos. 

 

Realmente es de gran importancia la implementación de esta herramienta, ya que 

una de las reacciones que se genera, es un cambio cultural en toda la 

organización lo cual lleva a una toma de conciencia por todos los colaboradores, 

lográndose así una mayor eficiencia y buenos resultados. 

 

 



  49

RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a INCOCO S.A. la realización de la elaboración de los reportes 

respectivos a la Alta Dirección, con los resultados obtenidos en las Auditorias del 

primer semestre de 2008. 

 

Además de esto también es bueno realizar el segundo ciclo de auditorías antes de 

la visita del ICONTEC para la re-certificación, ya habiéndose realizado una 

revisión a cada unos de los procesos de la organización. 

 

Con respecto a la Comunicación Interna, se puede realizar de una manera 

dinámica, una serie de actividades o juegos donde se evalúe la receptividad que 

tuvieron con todos los temas publicados por el sistema de gestión de calidad 

según su cronograma de comunicación interna. 

 

Es de gran apoyo para los procesos, reforzar los conocimientos del manejo del 

Sistema de Gestión de Calidad a cada delegado del sistema que se tiene en cada 

proceso. 
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ANEXO A. 
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ANEXO B. 
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ANEXO C.  

SOLICITUD DE CREACION, MODIFICACION Y/O 
ANULACION DE DOCUMENTOS 
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