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RESUMEN 
 
 
Con el presente trabajo se entregan los resultados derivados del diseño de la 
información documentada como punto de partida para la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad en empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S.  
 
 
Para dar inicio al diseño de la información documentada se hizo necesario empezar 
con el análisis del contexto organizacional tal como lo requiere la norma NTC ISO 
9001:2015 en el numeral 4.1, seguido se identificaron las partes interesadas que 
tienen relación con el S.G.C., numeral 4.2 de la misma norma ISO y con ellas las 
necesidades, expectativas y la forma como la empresa da respuestas a éstas 
necesidades, como tercera actividad se trabajó en la planificación del sistema, 
teniendo como resultado la misión, visión, política y objetivos de calidad, 
posteriormente se definieron los procesos que han quedado reflejados en el mapa 
general de procesos, en éste mapa se identifica la interrelación de los procesos y 
para dar una descripción de la estructura de cada uno de los procesos se diseñaron 
las caracterizaciones siguiendo la metodología del ciclo PHVA, evidenciando en 
ellas las  respectivas entradas y salidas  de los procesos, otra tarea que se llevó a 
cabo con el presente trabajo fue la identificación de los riesgos y las oportunidades 
para lo cual se elaboraron las respectivas matrices que muestran las causas, 
probabilidad de ocurrencia, el impacto, valoración y acciones de control. Por último, 
reportar que la documentación requerida por la norma NTC ISO 9001:2015, se ha 
cumplido en un 94%, y por lo menos un 75% de la documentación interna requerida 
por la empresa para gestionar el desempeño del proceso.  
 
 
Palabras claves: Sistema de gestión de la calidad; Procesos, Gestión del riesgo, 
Costo beneficio, Información documentada. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 

Hoy en día, ser competitivo para una empresa representa un gran desafío debido a 
factores como la globalización y a las exigencias del mercado. La planificación, 
organización de los procesos, el seguimiento de las actividades y su desempeño, 
así como su mejoramiento, son de vital importancia para el alcance de los objetivos 
estratégicos organizacionales. Los Sistemas de Gestión de Calidad, indicado en 
adelante como “S.G.C.”, permiten que las empresas optimicen la productividad, 
disminuyan los costos, evite reprocesos y lo más importante, mantener y mejorar la 
satisfacción del cliente. 
 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, la norma NTC ISO 9001:2015, indicado en adelante 
como “la norma”, es una herramienta que permite a las empresas lograr la eficiencia, 
es la implementación de la norma, la cual permite establecer criterios adecuados 
para diseñar la documentación del S.G.C., fija los requisitos necesarios, las pautas 
y directrices a seguir basado en la gestión por procesos y la mejora continua. Un 
buen inicio para la implementación de un S.G.C. es la autoevaluación que permite 
conocer el estado de cumplimiento y desempeño de los requisitos de la norma en 
mención frente a las empresas evaluadas. Como siguiente componente, está el 
diseño de la documentación del S.G.C. que permitirá a la empresa tener los 
procedimientos, registros y demás información documentada para el desempeño 
del sistema y por último la implementación del sistema. 
 
 
Quintec Química y Tecnología S.A.S es una microempresa dedicada a la fabricación 
y distribución de químicos para el tratamiento de superficies metalmecánicas, 
enfocada en el fortalecimiento de la tecnología para la realización de los productos. 
Entre los clientes destacados, se encuentran empresas multinacionales del sector 
metalmecánico y que incluye gran diversidad, desde la fabricación de autopartes 
hasta grandes obras civiles, la mayor necesidad en estos momentos es implementar 
el S.G.C., por ello, aceptó la propuesta de diseñar la documentación como el punto 
de partida para la implementación y certificación del sistema y mejora sobre todo en 
la estandarización de los documentos para los diferentes procesos.  
 
 
De acuerdo con lo expuesto anteriormente, este proyecto se ha enfocado en el 
diseño de la documentación del S.G.C. para la empresa Quintec Química y 
Tecnología S.A.S. Así mismo, en el interés de aportar un beneficio a una empresa 
pyme y además de beneficiarse de conocimiento y experiencia en el proceso.  
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 
 
En el planteamiento del problema se abordaron temas como los antecedentes, la 
descripción y la formulación del problema que serán descritos a continuación: 
 
 
1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 
 
 
Hoy en día el mercado es cada vez más desafiante en gran medida para las pymes, 
lo cual representa diferentes retos a nivel estratégicos y táctico, exigiendo que las 
empresas realicen un seguimiento continuo a los procesos, en la actualidad las 
empresas no sólo se deben enfocar en producir, sino que debe realizar un constante 
análisis interno con el fin de mejorar los procesos internos, los cuales pueden ser 
posible mejorar de acuerdo con los aplicados en los S.G.C. 
 
 
Así mismo, las compañías requieren una organización y comunicación para el 
desarrollo de los procesos internos y externos, para ello la norma NTC ISO 
9001:2015. plantea que las empresas implementen un S.G.C. que incorpora el 
diseño documental de dichos procesos. El diseño de la información documentada 
se realiza de acuerdo con el tipo y actividad de cada empresa, no hay un esquema 
o formato general por el contrario se espera que cada una logre diseñar la 
documentación cumpliendo con los estándares mínimos que se requieren y que 
establece la norma. 
 
 
La documentación del S.G.C. permite además el control de los procesos en todas 
las áreas de la compañía, verificando que todo funcione correctamente y así, ofrecer 
veracidad en los productos y/o servicios. Cuando esto no es tomado en cuenta y 
hay ausencia en la documentación del S.G.C. no se garantiza los estándares de 
calidad. 
 
 
Por esta razón es importante que todas las empresas, se interesen en hacer visible 
para los clientes, cambios que en un futuro pueda lograr una certificación, además 
de obtener mejoras internas en los procesos tanto administrativos como en 
producción, y así alcanzar una mayor satisfacción de los clientes. Todas las 
empresas sin importar su tamaño necesitan evidenciar su facultad para suministrar 
productos y servicios que den cumplimiento a la normativa legal y legislativos que 
se aplican al cliente.  
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Entre los principales problemas que deben dar solución en las empresas debido a 
la ausencia de un S.G.C., se encuentra la ausencia de los modelos de calidad, así 
como el poco seguimiento en los procesos productivos, uso ineficiente de los 
recursos, reprocesos y los defectos de calidad, los cuales se ven reflejados en los 
tiempos de producción, así como en la productividad para la documentación de un 
S.G.C eficiente.  (Dinero, 2018), estas conclusiones surgen a partir de la 
investigación realizada por el Programa de Transformación Productiva (PTP), a 
partir de diferentes estudios, así como las observaciones reunidas tras inspeccionar 
de forma directa en diferentes organizaciones con el fin de examinar los efectos de 
los proyectos que se han ejecutado al interior de estas. 
 
 
El Programa de Transformación Productiva (PTP), estudió alrededor de 480 
empresas con el fin de encontrar aquellas características internas que requieren 
más atención, una falencia que por lo general tienen las empresas es la forma cómo 
afrontan los desafíos del mercado en el que desean desenvolverse, por lo general, 
las empresas encuentran mayor dificultad en la definición de los estándares de 
calidad durante la producción, ocasionando el incremento de las fallas en la 
mercancía, lo cual genera impacto tanto en la productividad como en las ventas y 
por ende en los rendimientos económicos de la empresa. (Dinero, 2018) 
 
 
La ausencia de la documentación de S.G.C. en una empresa no garantiza los 
estándares de calidad en los productos y/o servicios, por ello que es de vital 
importancia que todas las empresas, se interesen en hacer visible para los clientes, 
cambios que en un futuro pueda lograr una certificación, además de obtener 
mejoras internas en los procesos tanto administrativos como en producción. 
 
 
1.2. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
Quintec Química y Tecnología S.A.S. es una empresa pyme que cuenta con el 
beneficio de representar firmas multinacionales como la de la marca BCI Surface 
Technologies, lo que representa un gran compromiso en la gestión de los procesos 
y la entrega de resultados. Anteriormente, la organización no contaba con la 
documentación de soporte para el buen desempeño de los procesos ni con 
resultados que favorecieran el buen funcionamiento de ésta, estas falencias 
dificultaban el control permanente en el cumplimiento de las políticas, objetivos y 
propósitos de la organización. 
 
 
La necesidad de la Quintec Química y Tecnología S.A.S, en obtener confianza en 
los clientes, hace que se interesen por cumplir con la normatividad para asegurar la 
calidad de los productos, sin embargo, existían algunas dificultades que no 
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permitían que la empresa lograra lo presupuestado y es así como anteriormente la 
empresa acarreaba dificultades tales como: 
 
 
1.2.1. Falta de documentación. Anteriormente no había un registro que permitiera 

visualizar todos los procedimientos operativos y administrativos, lo que 
dificultaba tomar decisiones internas e impedía corregir errores, retrasos, 
entre otros inconvenientes que se observaban continuamente, evidenciando 
que, del total de documentos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015, la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S, cumplía con un 22,41%. 
 
 
Gráfico 1. Cumplimiento de la documentación de los procesos Empresa Quintec. 

 
Fuente Propia 

 
 
1.2.2. Registro de los errores. En el departamento de producción, los registros se 

observan al realizar el análisis de cada producto e inmediatamente se busca 
una solución a la ocurrencia de una no conformidad en los parámetros 
establecidos del producto, sin embargo, se requería un registro más 
detallado debido a que en algunos procesos el producto no se lograba 
recuperar y no se identificaban los errores que se cometieron. 
 
 

1.2.3. Clientes no satisfechos. Con frecuencia los clientes de la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S. manifestaban su inconformidad debido a los 
retrasos que se presentaban en las entregas de los pedidos, entregas 
parciales y/o algunas veces los documentos (orden de compra, facturas, 
certificados de calidad), debido a que se entregaban incompletos y debían 

No Existente, 
77.59%

Existente, 
22.41%

DOCUMENTACIÓN PROCESOS
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enviarse por correo electrónico. Aunque la empresa reconocía estos malos 
hábitos en cuanto al servicio a los clientes, los mismos no habían sido 
solucionados y por lo tanto no ha logrado minimizar las quejas continuas. A 
continuación, algunos aspectos evaluados: 
 
Gráfico 2. Resultados Encuesta Clientes Servicio Técnico 

 
Fuente Propia 

 
 
Gráfico 3. Resultados Encuesta Clientes Calidad del Producto 

 
Fuente Propia 
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Gráfico 4. Resultados Encuesta Clientes Tiempos de Entrega de los Productos 

 
Fuente Propia 
 
Gráfico 5. Resultados Encuesta Clientes Respuesta de Quejas y Reclamos 

 
Fuente Propia 

 
 

1.2.4. Fallas en la capacitación del personal. Anteriormente, la ausencia del 
programa de capacitación era uno de los inconvenientes que tenía la 
empresa para lograr mejores resultados en los procesos. Quintec Química y 
Tecnología S.A.S. es una empresa en la cual se emplea productos ácidos y 
bases en su proceso productivo, por ello su adecuada identificación es 
importante debido al alto grado de responsabilidad y cuidado en la 
manipulación de éstos con el fin de evitar acciones inseguras, inconvenientes 
o no conformidades en los resultados de la producción. La capacitación 
ayuda a mitigar los errores más comunes además de enfatizar a los operarios 
la adecuada concentración en la planta y así como solicitar información 
cuando la requieran ante cualquier inquietud o novedad. En total la empresa 
cuenta con 6 empleados, y las capacitaciones no se realizaban dado a la 
ausencia del cronograma de capacitación y el seguimiento por parte del área 
encargada. 
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1.2.5. Ausencia de Seguimiento y Control al Desempeño de los procesos.  La 

empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. no contaba con una persona 
encargada, además del Gerente, que se encontrará presente durante la 
producción supervisando los procesos, por consiguiente, la responsabilidad 
total es encomendada al operario. 
 
 
Además de las revisiones finales, es necesario llevar a cabo seguimiento 
continuo a los procesos de producción, para ello se requiere el compromiso 
por parte de la gerencia para llevar a cabo una planeación adecuada a las 
operaciones de la empresa, este tipo de requisitos se encuentran 
contemplados en la norma NTC ISO 9001:2015. 

 
 
1.2.6. Falta de participación del personal. En el S.G.C., es deber del área de 

Recursos Humanos identificar y seleccionar los empleados más competentes 
para integrar liderar el equipo de trabajo. El problema esencial de la empresa 
Quintec Química y Tecnología S.A.S, se encuentra en el hecho de no tener 
presencia continua del personal de recursos humanos al interior de la 
empresa. 
 
 
Uno de los capítulos que hacen parte importante para el proceso de la 
documentación del S.G.C. basado en la norma, se trata del séptimo, el cual 
se trata del apoyo, y uno de los temas que toma en consideración es la 
conciencia por parte del personal para asegurar la eficiencia de este, el 
cumplimiento de las políticas y objetivos de calidad. 

 
 
1.2.7. Falta de un procedimiento de calibración. Quintec Química y Tecnología 

S.A.S, omite la calibración para los instrumentos de medición, equipos y 
herramientas esenciales para el procesamiento de los productos, lo que 
puede generar desviaciones en el cumplimiento de las especificaciones 
técnicas de los mismos. 
 
 

 
 
1.3. PREGUNTA PROBLEMA  
 
¿Qué se requiere para que la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
prepare la implementación y certificación del SGC?
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2. OBJETIVOS 
 
 
2.1. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar la documentación de un sistema de gestión de calidad para la empresa 
Quintec y Química Tecnología S.A.S, con base a la norma NTC ISO 9001:2015. 
 
 
2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 

 Hacer una auto evaluación que permita identificar el grado de cumplimiento de 
la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S frente al estándar de la norma 
NTC ISO 9001:2015 

 
 

 Identificar los riesgos y oportunidades del S.G.C. de la empresa Quintec Química 
y Tecnología S.A.S con base en las directrices de la norma NTC ISO 
31000:2018. 

 
 

 Diseñar la información documentada exigida por la norma NTC ISO 9001:2015 
y demás documentos requeridos por la empresa para el buen desempeño de los 
procesos. 

 
 

 Elaborar el estudio costo beneficio del proyecto. 
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3. JUSTIFICACIÓN 
 
 
La norma NTC ISO 9001:2015 no sólo promueve el mejoramiento continuo al interior 
de la empresa para lograr la satisfacción de los clientes, sino que también resalta la 
importancia de involucrar a la alta dirección y su participación en el proceso 
productivo, si bien es cierto que se presenten errores y contratiempos durante el 
mismo se debe prestar atención al registro oportuno de éstos, ya que por medio un 
adecuado registro y seguimiento le será posible a la alta dirección tomar planes de 
acción y estrategias para corregirlos y evitarlos antes de que representen 
inconvenientes que puedan afectar el producto final. 
 
 
Un Sistema de Gestión de Calidad, ofrece tranquilidad tanto para la empresa que lo 
gestiona como para los clientes que lo perciben como garantía de la calidad para 
los productos y servicios que se le ofertan y es la información documentada el punto 
de partida para organizar internamente los procesos que integran el sistema y en 
general para todo tipo de organización; la necesidad de la documentación al interior 
de la organización no solo se limita al seguimiento de los requerimientos dados por 
la norma NTC ISO 9001:2015, también es útil como soporte para brindar una 
retroalimentación al desempeño de los procesos. La estandarización de los 
procesos permite que todos los procedimientos se ejecuten como están escritos, de 
esta forma, la empresa proyecta a futuro realizar un plan de acción y verificación de 
manera organizacional que se oriente y se discipline para alcanzar los objetivos del 
sistema. 
 
 
Quintec Química y Tecnología S.A.S. es una empresa en crecimiento, por ello es 
importante considerar ahora la documentación de un S.G.C., que permita mejorar 
la eficiencia en los procesos. Teniendo en cuenta el ciclo PHVA, planificar, hacer, 
verificar y actuar, establecido por la norma, se establece la base para la alineación 
en la estructura documental del sistema, en ella se establece, la gestión del riesgo, 
la política y los objetivos de calidad, los procesos, procedimientos y registros, se 
definen las caracterizaciones para el proceso y las herramientas para el 
seguimiento, control y mejora del SGC.
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4. MARCO REFERENCIAL 
 
4.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACIÓN 
 

 

 
Fuente propia 

Tabla 1. Antecedentes acerca de la documentación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Tabla 1. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 1. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 1. (Continuación) 

 
Fuente propia 
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Tabla 1. (Continuación) 
 

 
Fuente propia 
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Tabla 1. (Continuación) 

Fuente propia 
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4.2. MARCO TEÓRICO 
 
 
En el presente capítulo, se detalla la base teórica que se requiere para el desarrollo de la temática propuesta como 
trabajo de grado del “Diseño de la Documentación del S.G.C.”, bajo los requisitos del estándar NTC ISO 9001:2015 
para la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
 

 

Fuente propia 

Documentación del 
sistema de gestión 

de calidad

Documentación del 
sistema de gestión 

de calidad

Aseguramiento y 
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Gráfico 6. Fuentes aplicativas para el desarrollo de la documentación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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4.2.1. Aseguramiento y mejora de la calidad. 

Fuente propia 

Tabla 2. Antecedentes bibliográficos del aseguramiento y mejora de la calidad. 
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Tabla 2. (Continuación) 
 

 
Fuente propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



33 
 

Tabla 2. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 2. (Continuación) 

Fuente propia 
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4.2.2. Sistemas de gestión.  

Fuente propia 

Tabla 3. Antecedentes bibliográficos de sistemas de gestión. 
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Tabla 3. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 3. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 3. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 3. (Continuación) 
 

Fuente propia 
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4.2.3. Estudio financiero. 
Tabla 4. Antecedentes bibliográficos del estudio financiero. 

Fuente propia 
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Tabla 4. (Continuación) 

 
 
Fuente propia 
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4.3. MARCO CONCEPTUAL 
 
 
4.3.1. Aseguramiento y mejora de la calidad. Evaluación continua e interna en 

los procesos y productos para verificar que se cumpla con los estándares del 
sistema y usado con el fin de lograr confianza tanto en los clientes como en 
los proveedores. 

 
 

 Kaizen: Es un método que emplea el orden y la organización para eliminar 
fallas en el sistema de producción. Su forma plantea las 5’s, encargadas 
de: 

 
 

 Seiri: Clasificar e identificar los materiales necesarios. 
 Seiton: Organizar los materiales y eliminar los tiempos no productivos. 
 Seiso: Limpiar la suciedad y realizar mantenimiento a la maquinaria. 
 Seiketsu: Estandarización de situaciones normales y anormales, es 

decir, reconocer cuando se cumple con los procesos anteriores. 
 Shitsuke: Mejora continua con la reducción de accidentes, tiempos 

muertos y sitios de trabajo desordenados. 
 
 

  JIT (Justo a tiempo): Su sistema se trata de organizar la producción para 
las fábricas, este permite reducir costos como en el abastecimiento, 
mantenimiento además de identificar y atacar los problemas en los 
procesos de la organización. Este método es de origen japonés y se 
conoce como el método Toyota.  
 
 

 Jidoka: Busca que cada proceso de la empresa maneje su propio 
autocontrol de calidad. Se destaca por buscar la causa del problema desde 
la raíz y eliminarla previendo que no se vuelva a presentar. 

 
 

 TPS (Toyota production system): Se enfoca en la organización de la 
producción y abastecimiento (ventas, compras, logística) para minimizar 
costos y desperdicios. 

 
 

 Gemba (Mira, escucha, pregunta y aprende): Se plantea solucionar los 
retrasos en los procesos desde el lugar de trabajo, observando y dando 
solución directamente problema, desde las directrices impulsando la 
mejora continua.  
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 Kaikaku: Se identifican como ciclos de innovación en el sistema, su cambio 
se refleja en el proceso comercial generalmente. 
 
 
Kaikaku busca nuevas estrategias, cambios desde el origen, por ello 
involucra a todas las directrices de la empresa y los cambios no se 
evidencia de inmediato. 
 
 

 Muda (Inutilidad, ociosidad, superfluo, residuos, despilfarro): Clasifica 
los desperdicios que se presentan en los procesos productivos en 7 tipos. 
 
 
 Sobreproducción: Mas producción menos demanda, aumento de 

costos. 
 Tiempo: Retardos en el abastecimiento. 
 Transporte: Movimientos innecesarios. 
 Proceso: Fases innecesarias. 
 Inventario: acumulación de materia prima y producto terminado. 
 Movimientos innecesarios. 
 Defectos: Producto no conforme. 

 
 

 Heijunka (nivelación): Funciona como herramienta para nivelar la 
producción con la demanda, reduciendo principalmente los desperdicios. 
Así mejora el flujo del proceso ajustándose a la demanda del cliente. 

 
 
4.3.2. Sistemas de gestión. El sistema de gestión establece los objetivos, 

procesos y políticas de una empresa, estructura el mecanismo de acuerdo a 
las necesidades propias con el fin de trabajar todas las áreas de trabajo en 
un ciclo complementario, evidenciando un orden y estructura de los procesos 
en cada uno:  

 
 
4.3.2.1. Gestión documental. Conjunto de procesos para organizar la 

información documental, permite mantener la información actualizada 
además de sostener el control de los archivos que facilite su utilización y 
conservación. La estructura de almacenamiento la clasifica de acuerdo 
de cómo cada empresa lo requiera, los métodos en que se mantienen la 
información son: físico y digital. 
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4.3.2.2. Gestión de calidad. Conjunto de estructuras, procedimientos, 
planificación y recursos con el fin de establecer mejoras o nuevos 
procesos, con el fin de evitar errores en los procesos y servicios de la 
compañía. El sistema para implementar debe permitir evaluaciones 
continuas para el control de errores y la anticipación de ellos mitigando 
los riesgos o consecuencias de las faltas. Este sistema se realiza basado 
en la norma. 
 
 

 NTC ISO 9001: Ésta norma establece los requisitos que debe 
implementar una organización para la calidad en los procesos. Su 
estructura está enfocada en la satisfacción del cliente, por ello las 
empresas la implementan cuando necesitan demostrar la eficacia de 
los productos y/o servicios. 

 
 
4.3.2.3. Gestión de riesgos. El sistema permite identificar los posibles riesgos de 

la empresa, pero además cuantificar y predecir el impacto que puede 
traer. El mecanismo facilita la toma de decisiones antes de que suceda 
para poder evitar el problema, teniendo en cuenta objetivamente las 
posibles consecuencias y mitigándolas de la mejor forma. Como 
respuesta de ello, se espera tener como resultado mejoras en el 
desempeño, promover la innovación y cooperar al logro de objetivos. 

 
 

 NTC ISO 31000: Ésta norma permite centralizar el objetivo del 
sistema, con ella se lleva a cabo los marcos en el que se debe 
mantener el análisis de las situaciones o proyectos por realizar. Los 
principios de la norma se basan en la mejora continua, factores 
humanos y culturales, mejor información disponible, dinámica, 
inclusiva adaptada, estructurada e integrada. 

 
 
4.3.2.4. Mejora continua. Realizar un S.G.C. en una compañía implica tener en 

cuenta varios factores para que logre el objetivo inicial y obtener los 
cambios que sean necesarios, por ello la mejora continua permite mejorar 
los errores, satisfacer al cliente y dar complemento a los requisitos del 
cliente. Implementar una estructura que permita como estrategia crecer 
globalmente y crecer con un desarrollo sostenible permite al cliente ser 
accesible la opción de compra. Las empresas como apoyo, la ISO como 
herramienta establece la norma NTC ISO 9004. 
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 NTC ISO 9004: Permite a la organización la mejora continua orientada 
a la satisfacción del cliente, con esta norma se obtiene un 
complemento de la norma. La norma busca la mejora continua y 
eficiencia del S.G.C. logrando que todas las partes implicadas logren 
beneficiarse. 

 
 
4.3.3. Estudio financiero. Evalúa la capacidad de inversión de un proyecto, la 

viabilidad que pueda lograr además de analizar qué tan beneficioso puede 
ser los resultados del plan para lograr una verificación eficaz se requiere 
revisar los ingresos, costos, gastos de administración, de venta y financieros, 
depreciaciones, amortizaciones, balances de apertura y el proyectado, 
además de medir riesgos y rentabilidad. 

 
 
4.3.3.1. Formulación y evaluación de proyectos. Busca solucionar un 

problema, en el que obtenga beneficios y aprovechamiento de 
oportunidades de negocios, su implementación se basa en las ideas 
proyectadas de forma coherente y un orden que permita clasificar los 
factores involucrados en el proyecto. Sus etapas se definen en:  

 
 

 Magnitud de la inversión 

 Costos 

 Beneficios 

 Evaluación 

 Rentabilidad 
 
 
4.3.3.2. Matemáticas Financieras. Este es una rama de las matemáticas, que 

estudia, evalúa y estima asuntos afines con los mercados financieros, 
particularmente el dinero a lo largo de un periodo. (Alcala, s.f.) El análisis 
se realiza a través de metodologías que permite analizar diferentes 
situaciones para la toma de decisiones haciendo uso de elementos como 
la estadística, la probabilidad y cálculos. 
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4.4. MARCO METODOLÓGICO 
 
 
4.4.1. Tipo de investigación. 
 
 
Cualitativo – Evaluativo 
 
 
Por medio del presente trabajo se busca llevar a cabo una recolección de datos 
basados en la observación del proceso de producción con el fin de realizar una 
interpretación de los resultados y una valoración, y de esta forma gestionar los 
riesgos para la aplicación de la norma. 
 
 
Cuantitativo – Expost – Facto o Retrospectivo 
 
 
Este enfoque se basa en llevar a cabo una observación de los procesos que se 
desean analizar, con el fin de indagar la causa de los problemas que se presentan 
durante el proceso de producción en la empresa Quintec Química y Tecnología 
S.A.S. y que afectan la calidad del producto, para de esta forma, por medio de un 
análisis, realizar la documentación de los procesos y así encontrar el punto de inicio 
para mejorarlos.  
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4.4.2. Diseño metodológico. 
 
Tabla 5. Proceso metodológico del diseño documental para la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

 
Fuente propia
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4.5. MARCO LEGAL O NORMATIVO 
 
 
Tabla 6. Marco legal del Sistema de Gestión de Calidad. 

 
Fuente propia 
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4.6. MARCO ACADÉMICO 
 
 
4.6.1. Aplicación del Proyecto con respecto a las líneas de investigación de la 

Facultad de Ingeniería Industrial. El presente trabajo se enfoca en la línea 
de investigación, Sistemas de Gestión, que corresponde a una de las 
clasificaciones definidas por la Facultad de Ingeniería Industrial sede Bogotá. 
El campo de aplicación del proyecto se orienta a proponer un diseño que 
permita mejoras y logre el incremento de la satisfacción de los clientes de la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S, por medio de la 
estandarización de los procesos, organización de sus procesos y 
procedimientos en pro de la optimización de costos y el aumento de la 
productividad. 
 
 

4.6.2. Aplicación del Proyecto con respecto a la Misión de la Facultad de 
Ingeniería Industrial. El proyecto busca brindar apoyo al progreso y 
evolución de la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. favoreciendo 
de esta manera el desarrollo socioeconómico del país, por medio del diseño 
de la documentación del S.G.C., implementando la formación y 
conocimientos obtenido en el camino de formación de la carrera de Ingeniería 
Industrial, manteniendo los valores y principios inculcados desde la Facultad 
de la Universidad Antonio Nariño, con carácter ético y responsable frente a 
las necesidades de la empresa en donde se llevará a cabo las actividades 
del Proyecto de Grado, y en la vida profesional. 

 
 
4.6.3. Aplicación del Proyecto con respecto a la Visión de la Facultad de 

Ingeniería Industrial. Se busca que el trabajo sea reconocido por sus 
aportes investigativos y técnicos a la empresa Quintec Química y Tecnología 
S.A.S., dejando en alto a los ingenieros industriales que se forman en la 
Universidad Antonio Nariño, profesionales integrales, además de generar 
calidad en el medio en el cual se desenvolverán.  

 
 
4.6.4. Aplicación del Proyecto con respecto a los objetivos de la Facultad de 

Ingeniería Industrial. La relación del presente proyecto con los objetivos 
definidos por la Facultad de Ingeniería Industrial de la Universidad Antonio 
Nariño está en el uso de los saberes alcanzados a través del desarrollo de la 
carrera, lo que permite, mejorar la calidad de los procesos internos de la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., así mismo, optimizar los 
procesos productivos y de esta forma lograr que la empresa ofrezca 
productos y servicios de calidad, de acuerdo con las necesidades de los 
clientes.  
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4.6.5. Aplicación del Proyecto con Asignaturas Cursadas en el Programa de 

Ingeniería Industrial. 
 
 

 Control de Calidad: la realización del presente proyecto se aplica por 
medio de los diferentes métodos, con el fin de lograr la estandarización 
de los procesos realizados al interior de la compañía Quintec Química y 
Tecnología S.A.S., y de esta forma asegurar la fiabilidad del producto que 
es entregado a los clientes. 

 
 

 Organización y Métodos: La asignatura permitió dar a conocer y 
establecer los métodos óptimos para el desarrollo los procesos de la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. de la mejor manera 
posible, así mismo la organización facilita el análisis de los problemas en 
los procesos con el objetivo de optimizarlos para lograr las metas 
propuestas. 

 
 

 Sistemas Integrados de Gestión: Se considera que esta asignatura será 
la que mayor utilidad dará a la realización del presente proyecto, debido 
a su alcance y profundización en las necesidades de este, ya que permite 
profundizar en cuanto a la normatividad vigente de los S.G.C., la 
funcionalidad de éstos para las diferentes organizaciones y la evaluación 
de los procesos internos. 

 
 
4.6.6. Aplicación de Proyecto con las competencias del Programa de 

Ingeniería Industrial. El presente proyecto se encuentra alineado con las 
competencias profesionales del Ingeniero Industrial egresado de la 
Universidad Antonio Nariño, debido a que se aplicará la capacidad de 
comprensión de los problemas básicos generados durante el proceso de 
producción, así como durante la gestión de las diferentes operaciones que 
se realizan en la organización Quintec Química y Tecnología S.A.S., 
exigiendo un profundo análisis y aplicación de los modelos apropiados, de 
acuerdo con las necesidades de la empresa. Así mismo, será posible aplicar 
los métodos de recolección de datos y análisis cuantitativos de las cuales se 
buscará solucionar los problemas encontrados al interior de la organización, 
generando diferentes propuestas y planes de acción desde el punto 
financiero como productivo del Ingeniero Industrial. 
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5. ENTREGA DE RESULTADOS 
 
 
5.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
 
5.1.1. Presentación de la empresa. QUINTEC, Química y Tecnología S.A.S., 

identificado con No. NIT 900.382.069-0. 
 
 

Ilustración 1. Logotipo empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

 
Fuente: Empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

 
 
5.1.2. Localización de la empresa. 
 
 

Ilustración 2. Localización Google Maps Empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

 
Fuente: Tomado de Google Maps. 
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5.1.3. Historia de la empresa. En el año 2000 se fundó la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S. como parte de un emprendimiento familiar por 
parte de los actuales socios mayoritarios de la empresa, el Sr. Hugo Torres, 
Ingeniero Químico, y la Sra. María Ximena Pulido, Psicóloga egresada de la 
Universidad Javeriana, como apoyo a su economía y dada la experiencia del 
Sr. Hugo Torres en el sector químico y en los procesos metalmecánicos. 
 
 
En principio se fabricaron y comercializaron productos relacionados con la 
farmacéutica ancestral derivados de productos como la valeriana, el yodo y 
el bálsamo tranquilo. Sin embargo, a partir del año 2011 la compañía 
mediante estrategias de diversificación y expansión inicia relaciones 
comerciales con la empresa BCI Surface Technologies, líder especializado 
en procesos de tratamiento de superficies de alta tecnología, y la oportunidad 
que ésta empresa ofrecía para la expansión de su mercado en Colombia, 
generando cambios en cuanto a la línea de productos a fabricar y 
comercializar y a partir de entonces se empiezan a elaborar, importar y 
distribuir desengrasantes, fosfatantes y aditivos para la industria 
metalmecánica, fortaleciendo la oferta especializada en Tratamiento de 
superficies. 
 
 
Quintec Química y Tecnología S.A.S. es una empresa que durante 20 años 
ha innovado y perseverado en la industria metalmecánica con productos 
químicos que ayudan al tratamiento de superficies desde la fabricación de 
muebles, hasta autopartes y electrodomésticos. 
 

 
5.1.4. Enfoque y plan estratégico.  
 
 
Misión 
 
Ofrecer alternativas de en el sector del tratamiento de superficies metálicas y en el 
sector de soluciones de empaque y embalaje, creando soluciones para atender las 
necesidades de los clientes a tiempo, entregando la máxima calidad en la atención, 
optimizando los recursos y ayudando al medioambiente. 
 
 
Visión 
 
Ser una empresa líder en diferentes alternativas en el sector del tratamiento de 
superficies metálicas y en el sector de soluciones de empaque y embalaje. 
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5.1.5. Organigrama de la empresa. 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Fuente propia 

Gráfico 7. Organigrama empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
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5.1.6. DOFA organizacional. Con el fin de construir la DOFA general, se 
documentaron las DOFA para cada proceso que hace parte del mapa de 
procesos de la empresa Quintec, y con esta información definir también las 
estrategias organizacionales ver tabla 7. 
 
 
Por otra parte, la DOFA general sirvió como base para la definición de los 
riesgos y las oportunidades del S.G.C., ya que a partir de las debilidades y 
las amenazas se establecen los riesgos y de las oportunidades con las 
fortalezas, encontrar las oportunidades para el buen desempeño de la 
empresa. Ver  Anexo A. 

 
 
Tabla 7. DOFA General empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. Factores externos 

OPORTUNIDADES

Oferta de personal con la formación y experiencia 

necesaria en el área de trabajo.

Alianzas con empresas extrangeras.

Facilidad de pago por parte del estado para el pago de 

impuestos retrasados. 

Formación gratuita para la actualización de la normas 

financieras.

Globalización.

Nuevos clientes interesados en los productos ofertados.

Los productos entregados con su respectivo certificado 

de calidad, que asegure el cumplimiento de la normativa 

y los estándares de calidad.

Alto grado de satisfacción de los clientes con el producto 

entregado.

Buena relación en el mercado metalmecánico.

Oferta de herramientas de tecnología 4.0 de fácil adquisición.

Automatización de procesos.

Alta demanda de los productos ofertados por la empresa.

Productos innovadores y acordes al mercado.

Falta de compromiso en la organización para lograr una 

adecuada documentacion y seguimiento en los procesos.

Crisis situación económica.

Aumento de impuestos.

Exigencia de certificaciones ISO por parte de los clientes.

Informalidad del mercado.

Incremento creación de empresas en el mercado.

Variacion en los precios de materia prima.

La competencia cuenta con certificaciones de calidad.

Crecimiento de endeudamiento.

Problemática con el medio ambiente.

Quejas y reclamos de los clientes insatisfechos.

Competencia en el mercado.

No se cuenta con la materia prima en los tiempos requeridos.

DOFA GENERAL EMPRESA QUINTEC QUÍMICA Y 

TECNOLOGÍA S.A.S.

FACTORES EXTERNOS

AMENAZAS

 
Fuente propia 
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Tabla 8. DOFA General Empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. Factores internos 

FORTALEZAS

Habilidad en toma de decisiones estratégicas.

Buena relación con los proveedores.

Amplia base de clientes y recurrencia de los mismos.

Clima Laboral adecuado.

Buena atención al cliente.

Alto compromiso de los funcionarios del área y capacidad de 

adaptación al cambio.

Pago oportuno de prestaciones sociales.

Precios competitivos para el mercado.

Cumplimiento en los horarios de trabajo.

Atención personalizada.

Personal idóneo para los procesos de compras y manejo de 

proveedores.

Puestos de trabajo adecuados para el personal.

Controles de calidad regulares para el proceso de producción.

Manejo adecuado de inventarios.

Adecuada separación de la materia prima, productos terminado 

y producto inconforme.

Personal antigüo con amplia experiencia en el campo laboral.

Alta disponibilidad de proveedores. 

Crecimiento del pocisionamiento de la empresa en el mercado.

Personal competente.

Dotación de trabajo adecuado a las tareas a realizar.

Adecuada comunicación interna.

Se realizan analisis de calidad del producto terminado.

Falta de comunicación en las áreas internas.

Ausencia de la documentación de la información soporte para el 

No se realizan evaluaciones de desempeño del personal. 

Falta de la programación de auditorías internas.

No cuentan con la programación de mantenimientos correctivos a 

la maquinaría.

DEBILIDADES

Falta de seguimiento a los procedimientos internos

Ausencia de organización de la información documental.

Carencia de reglamentos internos para los trabajadores.

Falta de indicadores de cumplimiento en cada área.

No se realizan reuniones de seguimiento interno para el análisis y 

la toma de decisiones.

Ausencia de capacitaciones.

Incumplimiento con los tiempos de pago de la nomina del personal. 

No hay vision, mision y organigrama de la empresa.

Ausencia de estandarización de los sueldos de acuerdo a las 

responsabilidades y perfil de los cargos.

Alta rotación del personal. 

No cuentan con política y objetivos de calidad.

Ausencia manejo adecuado de los residuos de acuerdo con la 

normativa ambiental.

Ausencia de manuales de funciones.

No se cuenta con los elementos de protección de personal 

necesarios para el personal operativo.

Ausencia de seguimiento y establecimiento del stock de seguridad.

No hay informacion documentada sobre los procesos de la empresa.

Incumplimiento de los tiempos de entrega a los clientes.

No cuentan con certificado de calidad en los productos.

MATRIZ DOFA GENERAL EMPRESA QUINTEC QUÍMICA Y 

TECNOLOGÍA S.A.S.

FACTORES INTERNOS

 
Fuente propia 
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Tabla 9. Estrategias del DOFA General 

FO1
Mantener una buena comunicación en las areas de 

trabajo.
DO1

Desarrollar los reglamentos internos para los 

trabajadores.

FO2 Mantener y ampliar la base de clientes al extranjero. DO2
Organizar la información de todas las áreas para la 

toma de decisiones.

FO3
Promocionar los productos con garantias de 

calidad.
DO3

Contratar al personal que se requiere en todas las 

áreas de trabajo.

FO4
Incentivar y promocionar la venta de productos por 

medios electrónicos.
DO4

Realizar acuerdos con los proveedores y el estado 

para disminuir las cuentas por pagar.

FO5 Aumentar la innovación en los productos. DO5
Implementar herramientas tecnológicas que ayuden a 

la optimización de los procesos.

FO6 Generar confianza con la calidad de los productos.

FA1
Brindar solucion inmediata y personalizada a las 

quejas y reclamos de los clientes.
DA1

Llevar a cabo el seguimiento y documentación de los 

procesos.

FA2
Diagnosticarr un metodo de suministro de materia 

prima y herramientas.
DA2

Establecer tiempos de entrega a los clientes 

oportunos para su cumplimiento

FA3 Mantener los precios que se diferencien a la competencia.DA3 Hacer control de calidad a la materia prima recibida.

FA4
Mejorar el seguimiento a los procesos 

documentales.
DA4

Ofrecer beneficios a los clientes por pagos 

anticipados.

FA5
Mantener la confianza en los productos con metodos 

de calidad y certificarse.
DA5

Vinculación de personal competente por medio de 

pagos justos. 

ESTRATEGIAS  FO

ESTRATEGIAS  FA

ESTRATEGIAS  DO

ESTRATEGIAS DA

 
Fuente propia



57 
 

5.1.7. Partes Interesadas. Teniendo en cuenta que este requisito es nuevo en la versión 2015 de la norma y de la 
importancia que representa para un S.G.C., se procedió a programar reunión con la gerencia de la empresa y 
los respectivos líderes de procesos con el propósito de definir las partes interesadas, así como las necesidades 
y las expectativas de cada una de ellas.  De esta forma se logró construir la matriz que se muestra en la tabla 
10 denominada “partes interesadas Quintec Química y Tecnología S.A.S.” 
 

Tabla 10. Partes interesadas empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

JUSTIFICACIÓN SEGUIMIENTO Y CONTROL

Salarios justos  y oportuno
Ofrecer salarios acordes a la experiencia, nivel

académico y exigencias del cargo a desempeñar.

Se realiza un análisis del perfirl requerido para cada

cargo, con el fin de establecer el salario justo para el

mismo.

Seguridad Laboral

Brindar a los empleados contratos a término fijo o

indefinido con sus repectivas prestaciones de ley que les 

permita percibir una estabilidad laboral de acuerdo con

sus necesidades.

Contrataciones a termino indefinido  a los candidatos.

Bienestar

Brindar beneficios a los empleados como:

Oportunidades de crecimiento, comunicación adecuada

entre las diferentes áreas, percepción de que son parte

importante de la organización, comunicación y

relaciones adecuadas con el jefe directo.

Se realizan actividades que involucran a todo el personal

de fechas especiales. Se recomienda iniciar protocolo

de pausas activas.

Capacitaciones 

Establecer una programación de capacitaciones de

ingreso para el personal nuevo acerca del contexto

organizacional, así mismo, capacitación del cargo a

desempeñar, también un cronograma anual para la

reinducción del personal para mantener al personal con

información actualizada.

Se realiza capacitaciones al personal en el área de

producción, administrativo y calidad.

Puestos de trabajo

ergonómicos 

Brindar al personal puestos de trabajos de acuerdo con

sus necesidades físicas del personal.

Se cuenta con puestos ergonomicos para el 50% de

puestos ede trabajo. 

Equipos de trabajo

adecuados

Proporcionar al personal equipos adeacuados, útiles y

con la debida calibración que les permita llevar a cabo

eficientemente las actividades.

Se cuenta con equipos adecuados y actualizados con el

100% en las areas de trabajo.

E
M

P
L

E
A

D
O

S

NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS

PARTES INTERESADAS INTERNAS

 
Fuente propia 
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Tabla 10. (Continuación). 

JUSTIFICACIÓN SEGUIMIENTO Y CONTROL

Rentabilidad
Garantizar que la empresa obtendrá ganancias y

aumentaran año tras año, por medio de metas claras. 

Se establecen la busqueda de nuevos clientes y se

realizan nuevos proyectos para analizar e implementar.

Riesgos controlados
Mantener los riesgos internos y externos controlados

para mantener un buen manejo de la organización.

Se realizan controles periodicos de los riesgos al interior

de empresa, con el fin de mitigarlos o eliminarlos. 

Reconocimiento del mercado
Ser un ente importante con alto reconocimiento en el

mercado.

Se ofrece un descuento del valor de la factura por pronto 

pago, se usa como estrategia de fidelizacion al cliente.A
C

C
IO

N
IS

T
A

S
NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS

PARTES INTERESADAS INTERNAS

 
Fuente propia 

 
Tabla 11. Partes interesadas externas empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

JUSTIFICACIÓN SEGUIMIENTO Y CONTROL

Productos de buena calidad

La empresa debe ofrecer productos con altos

estándares de calidad los cuales deben cumplir con las

necesidades de los clientes.

Se implementan controles de calidad estrictos durante el

proceso productivo para asegurar la idoneidad del

producto. 

Precios justos

Los precios ofrecidos a los clientes serán competitivos

en el mercado, así mismo que garanticen una

rentabilidad adecuada para la empresa.

Se realizan un estudio de mercado anualmente. 

Entregas oportunas

Proporcionar las entregas oportunas y alineados a los

acuerdos pactados con el cliente al momento de la

compra.

Se estipula una programación de entregas con el fin de

llevar un control del plan de entrega de acuerdo a las

necesidades de cada cliente. 

PARTES INTERESADAS EXTERNAS

NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS

C
L

IE
N

T
E

S

Fuente propia 
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Tabla 11. (Continuación). 

JUSTIFICACIÓN SEGUIMIENTO Y CONTROL

Documentación 
Entregar la documentación como facturas, remisiones y

demás, oportunamente.

Se desarrolla un check list al momento de realizar las

entregas del producto terminado, para garantizar los

documentos. 

Atención al cliente
Brindar un servicio al cliente oportuno y competente de

acuerdo a las necesidades de los clientes.

Se cuentan con canales de comunicación con los

clientes, con el fin de dar respuesta oportuna a cada una

de las solicitudes de los clientes tales como correo

electrónica, atención telefónica o visitas personalizadas. 

Ordenes de compras claras
Formato estándar para llevar a cabo las compras de las

mercancías.
Se realiza un registro de requisición y orden de compra.

Pagos oportunos

Realizar los pagos oportunamente de acuerdo con los

acuerdos comerciales y los créditos negociados con los

proveedores.

se hace una programación semanal de pagos de

acuerdo con los acuerdos comerciales con los

proveedores. 

Logística de recepción

adecuada

Proporcionar las instalaciones y personal disponible

para la recepción de la mercancía.

Se dispone de un espacio adecuado para la recepción

de la materia prima.

Generación de empleo Ser una fuente de empleos importante para el país.
Se busca crecimiento de la empresa para brindar

oportunidades de trabajo.

Compromiso con el medio

ambiente 

Manejo adecuado de las materias primas e insumos, así

como los desperdicios generados durante el proceso

productivo, con el fin de generar el menor impacto

ambiental. 

En el momento no se cuenta con un sistema que mitigue

el medio ambiente.

Pago oportuno de impuestos 
Cumplir con los respectivos impuestos que el estado por

ley tenga estipulados para la empresa.

Se realizan los pagos de acuerdo al calendario tributario

y fechas estipuladas por el estado. 

Transparencia
Cumplir todos los requisitos de la ley de manera

responsable y honesta.

Se cumplen con los requisitos del estado y la ley de

forma responsable y honesta.

Cumplimiento con la

Normatividad

Realizar los procesos de la empresa amparados baja la

norma que corresponda.

Se cumple con la normatividad vigente en el área

administrativo y en el manejo de sustancias químicas 

PARTES INTERESADAS EXTERNAS

E
S

T
A

D
O

P
R

O
V

E
E

D
O

R
E

S
S

O
C

IE
D

A
D

NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS
C

L
IE

N
T

E
S

 
Fuente propia
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5.2. DIAGNÓSTICO Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
5.2.1. Resultados Generales Diagnóstico Autoevaluativo SGC. en la Empresa 

Quintec Química y Tecnología S.A.S. Para llevar a cabo el proceso de 
autoevaluación del SGC. en la empresa Quintec Química S.A.S. frente a los 
requisitos de la norma, se realizó a través de una lista de chequeo que 
permite identificar el estado de cumplimiento total, parcial, o no cumplimiento 
de los requisitos de la norma. Ver Anexo B. 
 
 

Gráfico 8. Diagnóstico General S.G.C. 

 
 
Fuente propia 

 
 
A partir de la información ilustrada en el gráfico se evidencia que la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S. no cumple en un 72% a los lineamientos establecidos 
en la norma, reflejando la necesidad que presenta la empresa de diseñar la 
documentación necesaria para cumplir con los requisitos de la información 
documental de la norma, así mismo,  este incumplimiento se encuentra 
representado en la ausencia de los lineamientos de los capítulos de Contexto de la 
Organización, Liderazgo, Planificación, Apoyo, Operación, Evaluación del 
Desempeño y Mejora, el 27% de cumplimiento parcial obedece a algunos 
documentos que existen en la empresa, sin embargo, requieren actualización e 
integrarlos al control de la información documentada  
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5.2.2. Resultados Capítulo 4: “Contexto de la organización”. 
 
 
Gráfico 9. Capítulo 4. 

 
Fuente propia 

 
 
En este capítulo se presentan aspectos en cuanto al conocimiento de la 
organización en los factores internos y externos que se requieren para la 
organización y dirección, la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. no 
cumple en un 71% con los requisitos definidos por la norma NTC ISO 9001:2015y 
están soportados en la ausencia de los aspectos que tienen que ver con el Contexto 
Organizacional debido a que se hace necesario dar cumplimiento a las siguientes 
acciones: 
 

 Iniciar con el diseño de la documentación y conservación de la información 
que brinda apoyo en la operación de los procesos. 

 Establecer el alcance del S.G.C. 

 Evaluar las partes interesadas con sus respectivas necesidades y la forma 
en que se planean enfrentar.  

 Realizar el análisis del contexto interno y externo de la organización. 
 

El 29% de cumplimiento parcial obedece a algunos documentos que existen en la 
empresa, que requieren actualización e integrarlos al control de la información 
documentada (políticas, formatos e instructivos) 
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5.2.3. Resultados Capítulo 5: “Liderazgo, Compromiso, Política, Roles, 
responsabilidades y autoridades en la organización”. 

 
 
Gráfico 10. Capítulo 5. 

 
Fuente propia 

 
 
En el presente capítulo se contemplan los deberes y compromisos de parte de la 
alta dirección de la empresa con el diseño de la documentación soporte del S.G.C., 
en cuanto a los requisitos del cliente, se indican las directrices de la política de 
calidad, así como sus roles y responsabilidades frente al S.G.C.  
 
 
Se observa que la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. presenta un 62% 
de no cumplimiento de los requisitos del capítulo, así mismo, al analizar la 
responsabilidad de la alta dirección se encuentra un bajo porcentaje de liderazgo y 
compromiso frente al S.G.C., obteniendo como resultado 16 requisitos en ausencia 
y 10 parcialmente cumplidos, lo cual refleja una necesidad de mejora en el enfoque 
al cliente, el diseño y divulgación de la política de calidad y el compromiso de la alta 
dirección dentro de la estructura del S.G.C. mediante la definición de las 
responsabilidades y la autoridad. 
 
 
 
 
 
 

CU
0%

CP
38%

NC
62%

LIDERAZGO



63 
 

5.2.4. Resultados Capítulo 6: “Planificación”. 
 
 
Gráfico 11. Capítulo 6. 

 
Fuente propia 

 
 
El presente capítulo se enfoca en las acciones necesarias para llevar a cabo la 
planificación del S.G.C., teniendo en cuenta los requisitos de éste, los riesgos y 
oportunidades de la organización, en este capítulo se presenta un punto muy 
importante dentro del S.G.C. que es la definición de los objetivos de calidad, así 
mismo, la planificación para lograrlos, y los cambios que se requieren en el S.G.C.,  
 
 
Desde los resultados obtenidos al llevar a cabo el diagnóstico del presente capítulo, 
la información se encuentra nuevamente en ausencia de cumplimiento de los 
requisitos, se identifican 17 requisitos en ausencia y 10 incompletos lo que permite 
evidenciar la necesidad de plantear los objetivos y cambios que requiere la empresa 
Quintec Química y Tecnología S.A.S. para abordar los riesgos y oportunidades del 
S.G.C, así como, la documentación de esta y el establecimiento de las necesidades 
del S.G.C. 
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5.2.5. Resultados Capítulo 7: “Apoyo, recursos, competencia, toma de 
conciencia e información documentada”. 

 
 
Gráfico 12. Capítulo 7. 

 
Fuente propia 

 
 
Este capítulo aborda los diferentes recursos: personas, infraestructura, ambiente, 
etc., competencias tanto de la organización como del personal, toma de conciencia 
de la empresa, comunicaciones internas y externas y el factor que se busca abarcar 
en el presente trabajo que es la información documentada. 
 
 
A partir de la necesidad evidenciada en los resultados obtenidos en el diagnóstico 
del presente capítulo se identifica que la empresa no cumple con el 74% de los 
requisitos y esto obedece a que no cuenta con los recursos necesarios para 
implementar un S.G.C., afectando de ésta manera la organización, operación y 
eficacia de los procesos al interior y exterior de Quintec Química y Tecnología S.A.S.  
En cuanto al 26% del cumplimiento parcial, se soporta con el hecho de que la 
empresa cuenta con algunos documentos que soportan almacenamiento y 
preservación de la documentación (archivo general), no obstante, en los demás 
aspectos no cumple ya que no se ha llevado a cabo el proceso de documentación 
del S.G.C. 
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5.2.6. Resultados Capítulo 8: “Operación, planificación, diseño, control de los 
procesos” 

 
 
Gráfico 13. Capítulo 8. 

 
Fuente propia 

 
 
El capítulo hace énfasis y profundiza acerca de la planeación y control de las 
operaciones en los procesos que se realizan al interior de la empresa y la calidad 
de los productos entregados al cliente analizando el estado actual de la empresa 
Quintec Química y Tecnología S.A.S. para el proceso de documentación del S.G.C. 
con respecto a los requisitos del capítulo 6 tales como planificación y control de la 
producción que será entregada a los clientes y así mismo el manejo del producto no 
conforme.  
 
 
De la operación de Quintec Química y Tecnología S.A.S. se identifica un 67% de no 
cumplimiento frente a los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015  e ello está 
soportado con un bajo porcentaje de planificación y control en los procesos de los 
productos y servicios,  se lleva a cabo una trazabilidad del producto a través de la 
cadena de abastecimiento, la norma establece un deber en la identificación y 
organización de los diferentes tipos de productos, (materia prima, producto en 
proceso, producto terminado y producto no conforme), en donde actualmente la 
empresa no cuenta con ello, afectando la operación interna y así mismo puede 
representar un riesgo para el control de las salidas y entregas realizadas a los 
clientes generando inconformidades por parte de los clientes. El 30% de 
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cumplimiento se soporta en varios documentos que se tienen para el seguimiento y 
control de las operaciones  
 
5.2.7. Resultados Capítulo 9: “Evaluación del desempeño” 
 
 
Gráfico 14. Capítulo 9. 

 
Fuente propia 

 
 
El noveno capítulo se enfoca en la evaluación del desempeño del S.G.C. en factores 
como el seguimiento y análisis de los resultados, la satisfacción acerca de la 
percepción del cliente en el grado de cumplimiento de los requerimientos dados, 
con el fin de realizar un análisis para la revisión y control por la alta dirección, 
estableciendo de esta forma, la importancia de la planeación y organización de 
auditorías internas de lo cual se debe llevar una documentación estricta. 
 
 
La empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., presenta un alto grado de 
falencias, lo que lo lleva a tener un no cumplimiento del 90% a los requisitos de la 
norma NTC ISO 9001:2015 y esto se evidencia en el seguimiento de los procesos 
lo que genera un desconocimiento de información del estado de satisfacción de sus 
clientes y del funcionamiento interno de la empresa, adicional a esto, se debe 
atender de la necesidad de llevar a cabo auditorías internas para conocer el estado 
de la empresa y las oportunidades de mejora ya que se evidencia que así mismo el 
puntaje para los aspectos que no cumplen es alto, arroja un 90%, reflejando de esta 
manera la importancia de llevar a cabo todo el proceso del S.G.C. 
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5.2.8. Resultados Capítulo 10: “Mejora”. 
 
 
Gráfico 15. Capítulo 10. 

 
Fuente propia 

 
 
En este capítulo la norma abarca el ámbito de mejora continua, en donde se busca 
analizar las oportunidades de mejora para lograr una mayor satisfacción del cliente, 
con el fin de corregir y prevenir los efectos no deseados durante el proceso, así 
mismo, contempla las no conformidades y las acciones a realizar para corregir las 
mismas, así como el compromiso de la empresa con la mejora continua para la 
adecuación a los cambios y necesidades del mercado. 
 
 
De acuerdo con la información representada y lo observado a través de la matriz 
diagnóstico y lo evidenciado en el en el gráfico15, es posible establecer que la 
empresa presenta un no cumplimientos  al 80% de los requisitos de lo definido como 
requisito por la norma NTC ISO 9001:2015 debido a que no se tienen en cuenta o 
se desconoce las no conformidades de los clientes por lo tanto no se realizan en 
varios ámbitos las acciones correctivas pertinentes, y así mismo, no se toman las 
acciones necesarias de mejora, en donde solo se realiza un análisis superficial de 
la situación, reflejando de esta manera la necesidad de una profundización y 
organización interna para medir la satisfacción de los clientes. 
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5.3. IDENTIFICACIÓN Y VALORACIÓN DEL RIESGO (MATRIZ DE RIESGOS) 
 
 
5.3.1. Matriz de riesgos. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos al analizar 

los numerales 4.1 Contexto de la organización y 4.2 asuntos de las partes 
interesadas, que se encuentran definidos como requisitos en la norma, se 
inició la evaluación de riesgos y las oportunidades para la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S. con el fin de identificar situaciones que puedan 
favorecer o desfavorecer el desempeño de SGC, así mismo, las causas y el 
impacto que puede representar para los diferentes  procesos  de la empresa. 
 
 
Entre los procesos que se encontraron y requieren mayor atención se 
encuentran la capacitación del personal, el control de calidad, el pago 
oportuno de la nomina y la ausencia de los objetivos y las políticas de calidad. 
 
El levantamiento de la información se hizo en conjunto con los colaboradores 
de la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., y está representada en 
un documento llamado “Matriz de riesgos y oportunidades”, ver  Anexo C. 

 
 
5.3.2. Definición del alcance del S.G.C. El alcance previsto para el S.G.C. de la 

empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. está enfocado a la producción 
y comercialización de productos químicos y tratamiento de superficies, para 
todo tipo de estructura o producto fabricado bajo el concepto metalmecánico, 
todo ello soportado en el cumplimiento de los requisitos de la norma. 

 
 
 
5.4. DEFINICIÓN Y DISEÑO DE LA DOCUMENTACIÓN DEL S.G.C. 
 
 
El proceso para el diseño de la documentación del S.G.C. de la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S., se llevó a cabo con base en los requisitos de la norma, 
así como, las necesidades internas de la organización , de tal manera que se 
establezca información documentada que permita facilitar la interpretación del SGC, 
el desempeño de las tareas por proceso, se definan procedimientos para las 
acciones de mejora, no conformidades, auditorías internas,  la administración de la 
información documentada y que se pueda evidenciare el control y  seguimiento  al 
SGC.  
 
 
La información documentada para la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
se definió de la siguiente forma y siguiendo el orden planteado en los diferentes 
capítulos de la norma: 
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Tabla 12. Información documentada Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Documento No. Requisito 

DOFA (Ver en el contexto de la organización). 4,1 

Partes interesadas. 4,2 

Alcance del SGC 4,3 

Mapa de procesos. 4,4 

Caracterizaciones. 4,4 

Política de calidad. 5,2 

Matriz de responsabilidades. 5,3 

Procedimiento gestión de riesgos y oportunidades 6,1 

Matriz de riesgos. 6,1 

Objetivos de calidad. 6,2 

Ficha técnica de la maquinaria 7,1,5 

Calibración de la maquinaria 7,1,5,1 

Procedimiento de Calibración 7,1,5,1 

Hoja de Calibración 7,1,5,1 

Procedimiento de contratación 7,2 

Formato de contratación personal  7,2 

Asistencia a formación 7,2 

Compilación documentos hoja de vida 7,2 

Control salida de personal 7,2 

Cronograma de inducción y entrenamiento 7,2 

Entrega de dotación al personal 7,2 

Acta de Entrega puesto de trabajo 7,2 

Entrevista selección de personal 7,2 

Evaluación de desempeño del personal 7,2 

Evaluación de desempeño por cargo 7,2 

Perfil de cargos 7,2 

Permiso a personal 7,2 

Registro de visitantes Control interno  

Requisición de personal 7,2 

Manual de funciones 7,2 

Acta de reunión 7,4 

Documentación proceso de quejas y reclamos 7,5 

Procedimientos exigidos por la norma 7,5 

Formato listado de distribución 7,5 

Formato listado maestro de documentos 7,5 
Fuente propia 
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Tabla 12 (Continuación) 

Documento No. Requisito 

Procedimiento preparación de mezclas 8,1 

Solicitud de autorizaciones devolución de clientes 8,2 

Verificación de especificaciones en producto terminado 8,2 

Procedimiento de ventas 8,2,1 

Encuesta de satisfacción del cliente 8,2,1 

Planilla de quejas y reclamos 8,2,1 

Procedimiento de producción 8,2,3 

Formato orden de pedido externa 8,2,3,2 

Formato orden de pedido interna 8,2,3,2 

Listado de verificación de diseño 8,3,4 

Diseño y desarrollo nuevos productos 8,3,5 

Procedimiento de compras 8,4 

Procedimiento de selección de proveedores 8,4 

Creación y actualización de proveedores 8,4 

Matriz de calificación a proveedores 8,4,1 

Formato de remisión 8,5 

Formato orden de compra 8,5 

Formato orden de producción 8,5,1 

Procedimiento de planificación y control de cambios 8,5,6 

Procedimiento Análisis de Laboratorio 8,6 

Formato prueba de producto 8,6 

Métodos de control de calidad 8,6 

Procedimiento de no conformidades 8,6 

Procedimiento manejo de materia prima y producto no conforme 8,7,2 

Registro producto no conforme 8,7,2 

Procedimiento de auditorías 9,2 

Formato apertura o cierre de auditoria 9,2 

Plan de auditoria 9,2 

Programa de auditorias 9,2 

Registro de auditoria 9,2 

Reporte de auditorias 9,2 

Procedimientos y/o instrucciones de trabajo internos de la empresa 9,2 

Formatos y registros varios internos de la empresa  9,3 

Procedimiento de acciones de mejora 10,1 

Acciones de mejora 10,1 

Registros acciones de mejora 10,1 
Fuente propia 



71 
 

DOFA. Para esta tarea se llevó a cabo la documentaron las DOFA por cada proceso 
que hace parte del mapa de procesos de la empresa Quintec. (Ver) 
 
 
Partes Interesadas. Con el apoyo de la gerencia de la empresa y los respectivos 
líderes de procesos se definieron las partes interesadas, así como las necesidades 
y las expectativas de cada una de ellas. (Ver) 
 
 
Alcance del S.G.C. Se identificaron aquellos productos y servicios que abarcan el 
S.G.C., así como aquellos que no se contemplan. (Ver) 
 
 
Matriz de Riesgos. Se realizó la evaluación de riesgos y las oportunidades para la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. con el fin de identificar situaciones 
que inciden en el desempeño de SGC. (Ver) 
 
 
5.4.1. Política de calidad. Quintec Química y Tecnología S.A.S. se encuentra 

comprometida con el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios 
y los expresados por el cliente. De igual manera, Quintec, demuestra su 
compromiso con el Sistema de Gestión de Calidad, a través de del 
mejoramiento en el desempeño de los procesos, garantizado una retribución 
justa para los accionistas, propiciando una relación beneficiosa y reciproca 
con los colaboradores y proveedores externos, siempre con la mejor 
disposición frente a la preservación del medio ambiente, el bienestar y 
cuidado del personal. 

 
 
5.4.2. Objetivos de calidad. 
 
 
 Capacitar al personal con el propósito de aumentar la competitividad y 

competencia en el desempeño de las funciones.  
 
 Satisfacer las necesidades del cliente conforme a lo pactado. 
 
 Optimizar la rentabilidad de la empresa.  

 
 Mejorar el desempeño del S.G.C. 

 
 Evaluar el desempeño de los proveedores externos  
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5.4.3. Mapa de procesos. 
 
 

Fuente propia 

 
 
5.4.4. Caracterización de procesos. Las caracterizaciones de los procesos 

realizados en la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., se llevaron 
a cabo con el fin de realizar un análisis de las entradas, salidas, así como los 
indicadores de gestión, metas, documentación y demás recursos necesarios 
para gestionar cada uno de los procesos, siguiendo el ciclo PHVA 
 
 
Como muestra de trabajo efectuado con las caracterizaciones, en la tabla 12 
se muestra la caracterización del proceso Gerencial, las demás 
caracterizaciones se encuentran en el  Anexo D: 
 
 

Gráfico 16. Mapa de procesos empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
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Tabla 13. Caracterización Proceso Gerencial empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Código PGC05

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Proceso Gerencial

Lineamientos actuales de 

Direccionamiento 

Estratégico.

Evaluar la necesidad y actualizar 

los lineamientos estrategicos.
P

Misión, Visión, Valores, 

Objetivos estratégicos y 

Políticas actualizados.

Planeación de la gestión de los 

recursos, inversión en nuevos 

proyectos.

P
Planes, programas y 

proyectos.

Realizar un análisis sobre las 

tendencias de crecimiento 

económico en el país, los cambios 

en la distribución geográfica.

H
Informe de estudio de 

factores externos.

Proceso Gerencial.
Necesidades de seguimiento 

y control a los procesos.

Analisis de resultados.                          

Definir acciones de mejora. 

Nuevas tareas y personas 

responsables.

H
Indicadores de gestión de 

los procesos. 

Proceso de Sistema de Gestion 

Integrado.

Informe de desempeño de 

los procesos. 

Establecer acciones de mejora a 

los procesos del S.G.C.
H Acciones de mejora.

Proceso administrativo
Informes financieros de la 

empresa.

Toma de decisiones según el 

informe financiero 
P

Plan de asignación de 

recursos y plan estratégico.

Proceso Gerencial
Indicadores 

macroeconómicos.

Elaborar planes de acción que 

requiera para la mejora del 

análisis.

A Acciones de mejora.

Meta

Mínimo 60%

Mínimo 7%

Código

N/A

N/A

Proceso Gerencial

(No. de proyectos ejecutados con 

resultados al año/Total de proyectos 

emprendidos)*100

SemestralEficiencia de los proyectos emprendidos

Obtención de nuevos proyectos

Crecimiento de la empresa.

Indicador Índice 

Definir estrategias que permitan la rentabilidad, posicionamiento y/o crecimiento de la empresa.

Planificacion de plan estrategico y termina con la revisiòn por la direcciòn.

Dirección Gerencial.

Desarrollo del proceso

Usuario 

Todos los procesos.

Todos los procesos.

Todos los procesos.

Todos los procesos.

CARACTERIZACIÓN PROCESO GERENCIAL

Objetivo del proceso: 

Estado de resultados.Gobierno Nacional. 

(Utilidad del ejercicio en el 

periodo/Patrimonio neto)

Riesgos y/u oportunidades

Cierre de la empresa

AnualRentabilidad

Todos los procesos.

Frecuencia

Todos los procesos.

Numerales NTC ISO 9001:2015

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10

Documentación

Informe de Estados Financieros.

Informe de planes de acción por Dirección

 
Fuente propia 
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5.4.5. Matriz de responsabilidades del S.G.C. La matriz de responsabilidades se 
realizó con base a los roles y responsabilidades y la estructura organizacional 
de la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., con el fin de identificar 
los procesos y deberes de cada cargo frente a los numerales de la norma: 

 
Tabla 14. Matriz de Responsabilidades empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Fuente propia 
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Tabla 14. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 14. (Continuación) 

Fuente propia 
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Tabla 14. (Continuación) 

Fuente propia 

 
 

5.4.6. Planificación y control de cambios. Se realizó la planificación de las 
necesidades de cambios en el S.G.C. de Quintec Química y Tecnología 
S.A.S., con el fin de dar cumplimiento de los requisitos establecidos en la 
norma y de esta forma llevar a cabo la documentación de dichos cambios. 
Por lo cual, a continuación, se encuentra el procedimiento para realizar el 
control de cambios:  

 

 Objeto. 

 Alcance. 

 Definiciones. 

 Generalidades. 

 Flujo grama de las actividades que se deben desarrollar. 
 
 

Para ello se desarrolló una matriz de control de cambios donde se consignará 
la documentación de los cambios requeridos, con su respectiva evaluación 
del riesgo y el seguimiento de las acciones tomadas. Ver Anexo E. 
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5.4.7. Diseño de perfiles que inciden en el S.G.C. Dentro de las actividades de 
apoyo establecidas en el capítulo 7 de la norma, la organización debe 
contemplar los recursos tales como personas, infraestructura y ambiente 
propicio para el S.G.C., es por ello que en cuanto a las personas se debe 
documentar las competencias necesarias del personal que realizan labores 
que pueden afectar el desempeño y la eficacia del S.G.C.  

 
 

Teniendo en cuenta lo anterior, se establecieron los siguientes formatos para 
la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., los cuales se encuentran 
en el Anexo F:  

 

 Perfil de cargos.  

 Manual de funciones. 

 Entrevista  

 Cronograma de capacitación. 
 
 
5.4.8. Procedimientos o instructivos de trabajo. Con el fin de dar cumplimiento 

a la norma la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S, debe llevar a 
cabo el proceso de definición de los procedimientos, así como la respectiva 
documentación de estos, para mantener la evidencia de ellos y dar 
cumplimiento a lo requerido por los clientes en cuanto a servicio y calidad de 
los productos  
 
 
Dichos procedimientos contarán con la siguiente información y se podrán 
visualizar en el Anexo G:  
 

 

 Objeto.  

 Alcance.  

 Definiciones. 

 Generalidades.  

 Flujograma de las actividades. 
 
 
5.4.9. Registros varios. De acuerdo con lo indicado en la norma se identificó los 

requerimientos de información documentada para el cumplimiento del objeto 
del S.G.C. los cuales son los siguientes formatos y procedimientos, y así 
mismo se podrán evidenciar en el Anexo H:  
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5.4.10. Control de información documentada. La norma expresa los 
requerimientos acerca de la documentación de información, su control con el 
fin de garantizar, en caso de requerirse, la protección, la integridad o la 
confiabilidad de los documentos para evitar perdida o manipulación 
inadecuada. (Nueva ISO 9001 2015, 2018) 

 
 

De acuerdo con lo anterior, se realizaron aquellas actividades que son 
consideradas en norma NTC ISO 9001:2015 como relevantes para llevar a 
cabo el control de la información documentada, lo cual se encuentra en los 
siguientes formatos:  

 
 

 Listado maestro de documentos.  

 Listado de distribución.  
 
 

Así mismo, se realizó el procedimiento para el control de la información 
adecuada por medio de flujogramas. Dichos documentos se encuentran en 
el Anexo I. 

 
 
5.4.11. Procedimiento de auditorías internas. Este proceso es de gran 

importancia para el control y revisión de la factibilidad de la información que 
hace parte de la documentación del S.G.C., lo cual se logra por medio de la 
planeación del programa de auditorías internas, establecer el responsable de 
las mismas, entrega de informes, analizar sus resultados, definición de los 
criterios y el alcance de estas y validar con la gerencia el proceso de 
auditorías, para ello se estableció el procedimiento de auditorías, el cual se 
encuentra en el Anexo J 

 
 

Teniendo en cuenta lo anterior, se estructuraron los siguientes formatos:  
 
 Plan de auditorías.  
 Programa de auditorías.  
 Reporte de auditorías.  
 Apertura y cierre de auditorías.  
 Registro para la revisión por la dirección.  

 
 
5.4.12. Procedimiento no conformidades y acciones correctivas. Para la 

norma dar la atención a las no conformidades con el fin de ejecutar las 
acciones correctivas y así no afectar el S.G.C. de la empresa, ya que dichas 
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no conformidades representan una amenaza para el cumplimiento de las 
necesidades de los clientes y de esta forma, la satisfacción de estos.  
 
 
Es por ello, que se requiere que la empresa Quintec Química y Tecnología 
S.A.S. establezca los procedimientos para la revisión y análisis de las no 
conformidades con el fin de la eliminación de sus causas y así evitar su 
ocurrencia, por medio de acciones de mejora. 
 
Con el fin de cumplir con este requisito la norma para la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S. se estableció el formato y el procedimiento de 
acciones de mejora para garantizar la documentación de la información como 
soporte de la naturaleza y los resultados de cualquier acción correctiva. Los 
cuales se encuentran en el Anexo K. 

 
 

 Procedimiento de acciones de mejora. 
 Registros de acciones de mejora. 
 Formato de acciones de mejora. 

 
 
5.4.13. Tablero de indicadores. Así mismo, para el proceso de seguimiento 

y control del S.G.C. de la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. se 
empleó una serie de indicadores para la evaluación del desempeño del 
S.G.C. y de esta forma establecer el objeto del proceso, los factores a 
evaluar, su frecuencia, el respectivo responsable y la meta deseada para la 
comparación de los resultados obtenidos. 
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Tabla 15. Tablero de indicadores empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Ene Feb Mar Abr
Ma

y
Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

1
Medir la eficiencia de los proyectos 

emprendidos.

Eficiencia de los 

proyectos emprendidos

(No. de proyectos ejecutados con resultados al 

año/Total de proyectos emprendidos)*100
Semestral Gerente Mínimo 60%

2 Medir la rentabilidad de la empresa. Rentabilidad
(Utilidad del ejercicio en el periodo/Patrimonio 

neto)
Anual Gerente Mínimo 7%

3 Medir los ausentismos del personal.
Ausentismo del 

personal

(Total horas ausentes del mes/Total horas 

laborales del mes)*100
Semestral

Director Recursos 

Humanos
Máximo 1%

4
Medir el cumplimiento del plan de 

capacitación.

Cumplimiento del plan 

de capacitación

(No. capacitaciones realizadas mes/Total 

capacitaciones programadas mes)*100
Mensual

Director Recursos 

Humanos
Mínimo 85%.

5
Medir los resultados de la evaluación 

del desempeño.
Evaluación desempeño Resultados de la evaluación de desempeño. Mensual

Director Recursos 

Humanos

6
Identificar la capacidad de asumir 

deudas y nivel de endeudamiento.
Nivel de endeudamiento. (Total pasivo/Total activos)*100 Semestral

Director 

Administrativo
Máximo 30%

7
Medir el nivel de liquidez de la 

empresa.
Razón corriente.

(Total activo corrientes/Total pasovo 

corriente)*100
Semestral

Director 

Administrativo
Mínimo 2%

8
Medir la eficiencia y eficacia de las 

auditorias.

Cumplimiento de 

auditorias.

(Auditorias no conformes/Total auditorias del 

periodo)*100
Anual

Director Sistema 

Integrado Calidad
Máximo 15%

9
Mejorar el desempeño del Sistema 

de Gestión de Calidad.
Eficacia del S.G.C.

(Indicadores cumplidos/Total de indicadores 

medidos)*100
Mensual

Director Sistema 

Integrado Calidad
Mínimo 90%

TABLERO DE INDICADORES

No

. 
Proceso Objeto que Aplica Indice Indicador Frecuencia Responsable

Código GC - TI - 001

Versión: V-01

Página : 1

Meta
Año 2020 Promedio 

Año

Gerencia

Recursos 

Humanos

Administrativo

Sistema 

Integrado 

Calidad

 Fuente propia 
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Tabla 15. (Continuación) 

 

Ene Feb Mar Abr
Ma

y
Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

10 Medir la cantidad de clientes nuevos. Clientes nuevos. (No. de clientes nuevos/Clientes activos)*100 Mensual Director Comercial Min 100%

11
Medir el cumplimiento de la entrega a 

los clientes.
Pedidos pendientes.

(Pedidos incompeltos entregados/Total 

pedidos entregados)*100
Mensual

Director 

Producción
Máximo 5%

12 Medir la satisfacción de los clientes. Satisfacción del cliente. Resultados de la calificación Mensual Director Comercial Min 80 ptos 

13
Medir el nivel de producto no 

conforme.
Producto no conforme.

(Unidades no conformes del mes/unidades 

producidas mes)*100
Mensual

Director 

Producción
Máximo 2%

14
Medir los tiempos Diseño y 

Desarrollo
Diseño y Desarrollo

(Horas de diseño y desarrollo 

mensuales/Horas Estándar de Diseño)*100
Mensual

Director 

Producción
Máximo 1%

15 Cumplimiento del plan de producción Plan de Producción
(No. de un. procesadas/No. de un 

programadas)*100
Mensual

Director 

Producción
Máximo 1%

16
Analizar los tiempos de la 

maquinaría.
Parada maquinaría

(Horas maquinaría mes/Horas trabajadas x 

No. Máquinas críticas)*100
Mensual

Director 

Producción
Máximo 1%

17 Evaluar a los proveedores.
Evaluacion de 

Proveedores 

(Puntaje evaluación/Puntaje máximo 

evaluación)*100
Mensual

Director de 

Abastecimiento
Mínimo 95%

18 Medir los niveles de stock Nivel de Stock
(Inventario actual/Nivel de stock de 

seguridad)*100
Mensual

Director 

Producción
Máximo 1%

19
Medir la oportunidad de entrega de 

las compras.

Oportunidad  en la 

entrega   de las compras

(Solicitudes tramitadas mes/Total solicitudes 

mes)*100
Mensual

Director de 

Abastecimiento
Mínimo 95%

Meta
Año 2020

Abastecimiento

Promedio 

Año

Código GC - TI - 001

Versión: V-01

Página : 1

TABLERO DE INDICADORES

No

. 
Proceso Objeto que Aplica Indice

Comercial

Producción

Indicador Frecuencia Responsable

 
Fuente propia 
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5.4.14. Estado actual de la documentación. De acuerdo con los resultados 
obtenidos al llevar a cabo el diseño de la documentación del S.G.C. para la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

 

    Fuente propia 

 
 
Finalmente fue posible entregar a la empresa, el 93,55% de la información 
documentada cumpliendo de ésta manera con lo establecido en el objetivo general 
del presente trabajo de grado y con lo establecido por la norma NTC ISO 9001:2105. 
El 6,5% pendiente, hace parte de la documentación exigida en el numeral 8.3 de la 
misma norma y que corresponde a todo lo relacionado con el diseño. De igual 
manera se documentó para la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S., por 
lo menos un 85% de la documentación interna requerida para el buen desempeño 
del SGC.  
 

No Existente, 
6.45%

Existente, 
93.55%

DOCUMENTACIÓN FINAL

Gráfico 17. Estado final documentación empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
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6. COSTO BENEFICIO 
 
 
Para la realización del presente proyecto se llevó a cabo un análisis del contraste 
en el costo beneficio que pudo haber incurrido la empresa Quintec Química y 
Tecnología S.A.S. al haber realizado la contratación de un asesor externo para el 
proceso de documentación de un S.G.C., y el costo real efectuar el presente 
proyecto. 
 
 
Entre los factores que se tuvieron en cuenta para dicho análisis se encuentran: 
 
 
 Objetivos del proyecto. 
 Horas de trabajo requeridas para el cumplimiento de dichos objetivos. 
 Costo por hora. 
 Recursos necesarios (físicos y humanos). 
 Tiempo para la realización del proyecto: de ocho a nueve meses, incluyendo los 

tiempos del anteproyecto.  
 
 
En primer lugar, luego de evaluar varias cotizaciones con asesores externos, se 
encontró que para llevar a cabo el presente proyecto, dados los objetivos y las 
características anteriores, el costo más razonable para la contratación es de 
$7.200.0000, con un plazo de entrega de 5 meses: 
 
 
Tabla 16. Costos aproximados asesor externo proceso S.G.C. empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Actividades Und. Cantidad Costo unitario Valor total  

Contratación externa 
proceso de diagnóstico y 

documentación del S.G.C. 
para la empresa Quintec 

Química y Tecnología 
S.A.S. 

Meses 5 $ 1.440.000,00  $ 7.200.000,00  

Fuente propia 

 
 
Así mismo, a continuación, se encuentran los costos directos relacionados con la 
ejecución del presente proyecto por parte de los estudiantes del programa de 
Ingeniería Industrial de la universidad Antonio Nariño: 
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Costos directos proyecto: 
 
 
Tabla 17. Resultados Costos directos  

Actividades Und. Cantidad 
Costo 

unitario 
Valor total  

Diagnóstico Horas 40 $ 8.500,00  $ 340.000,00  

Gestión del Riesgo Horas 60 $ 8.500,00  $ 510.000,00  

Documentación Horas 80 $ 8.500,00  $ 680.000,00  

Recurso humano 
adicional (Personal 
de la empresa) 

Horas 35 $ 27.860,00   $ 447.505,00 

Costos Físicos en los que se incurren 
(Equipos de oficina, insumos para oficina y 
Viáticos) para el desarrollo del proyecto  

      $ 595.000,00 

Gran total  $ 3.100.100,00  
Fuente propia 

 
 
Tabla 18. Costo Total Beneficio 

Descripción   Total   Costo Beneficio 

Costo desarrollo propio   
= 

$ 3.100.100,00  
X100 = 57% 

Costo Contratación externa $ 7.200.000,00  
Fuente propia 
 
 

En conclusión, al comparar los costos del diseño de toda la documentación del 
S.G.C. para la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. por parte de los 
estudiantes del programa de Ingeniería Industrial de la universidad Antonio Nariño, 
se evidenció un ahorro significativo del 57% con respecto al costo en que se 
generaría al contratar un asesor externo: 
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7. CONCLUSIONES 
 
 

 A través de la autoevaluación inicial al SGC que se efectuó a la empresa 
Quintec Química y Tecnología S.A.S, se logró identificar que, en términos 
generales, hubo un no cumplimiento del 72% de los requisitos establecidos 
por la norma NTC ISO 9001:2015, de igual manera se identificó un 27% en 
el cumplimiento parcial de dichos requisitos y un cumplimiento del 1%. 

 
 

 Por medio del presente trabajo, fue posible realizar la entrega del diseño de 
la documentación para el S.G.C. de la empresa Quintec Química y 
Tecnología S.A.S., dando cumplimiento a los requerimientos de la norma 
NTC ISO 9001:2015 en un 93% en lo referente a la información 
documentada, así como en un 85% de los procedimientos requeridos por la 
empresa para gestionar los procesos del SGC. 

 
 

 Para dar respuesta a lo requerido citados en los numerales 4.1 y 4.2 de la 
norma NTC ISO 9001:2015, se elaboró la DOFA organizacional, así como la 
definición de las partes interesadas y sus respectivas necesidades y 
expectativas. 

 
 

 Se identificaron los riesgos y oportunidades, para cada uno de los procesos 
que integran el sistema de gestión de la calidad para la empresa Quintec 
Química y Tecnología S.A.S., logrando dejar evidenciado la valoración de la 
posibilidad de ocurrencia, así como el impacto ejercido en el S.G.C. 

 
 

 Refiriéndose particularmente a la información documentada, se logró 
cambiar el cumplimiento inicial del 22,41% que fue identificado en el proceso 
de autoevaluación inicial (norma NTC ISO 9001:2015), a un cumplimiento del 
94% que corresponde a los documentos entregados como anexos al 
presente trabajo y que serán de gran utilidad para iniciar la implementación 
del S.G.C. en la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S 

 
 

 Se realizó un análisis del costo beneficio, estableciendo que, con los 
resultados entregados frente al diseño de la documentación del S.G.C., la 
empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S, obtuvo un beneficio en el 
costo de ésta labor de un 57% frente a lo que hubiese pagado si contrata el 
servicio con un tercero. 
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 Finalmente, pero no menos importante, al llevar a cabo el presente trabajo 
los estudiantes ampliaron y profundizaron los conocimientos en cuanto a la 
importancia de los Sistemas de Gestión de Calidad para las empresas, 
siendo una experiencia de provecho para la formación como futuros 
Ingenieros Industriales por medio de la interpretación y aplicación de los 
requisitos de la norma. 
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8. RECOMENDACIONES 
 
 
 Dada la antigüedad y trayectoria de la empresa Quintec Química y Tecnología 

S.A.S., es de suma importancia que la misma dé inicio en el menor tiempo 
posible con la implementación de la documentación generada en el presente 
proyecto para el proceso del S.G.C. 

 
 
 Es necesario transferir la información al personal de la empresa Quintec Química 

y Tecnología S.A.S. y a las demás partes interesadas con el fin de 
concientizarlos acerca de su relevancia y de esta forma garantizar su 
compromiso con el buen desempeño del S.G.C. 

 
 
 Se sugiere a la compañía que con la información documentada que se entregue 

se dé inicio con la implementación de la misma, para que se puedan empezar a 
obtener información necesaria de las auditorias y seguimiento y control de los 
procesos y del S.G.C.  

 
 
 Así mismo, la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. debe 

comprometerse con la continuidad y el buen desempeño del S.G.C., para ello se 
requiere establecer un responsable que posea las competencias para su futura 
certificación. 
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10. ANEXOS 
 
Anexo A. Matrices DOFA empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Tabla 19. Matriz DOFA Gerencial empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Habilidad en toma de decisiones estratégicas.

Clima Laboral adecuado.

Crecimiento y posicionamiento de la empresa en el mercado.

Personal competente.

Adecuada comunicación interna.

Buena relación con el mercado metalmecánico.

Fácil acceso a  herramientas con tecnología 4.0

OPORTUNIDADES

Alianzas con empresas extranjeras.

Facilidad de para el pago de impuestos retrasados. 

Formación gratuita para la actualización en normas financieras.

Mercados globalizados 

Empresas competencia certificadas en Calidad 

Falta de compromiso en la organización para lograr una adecuada 

documentación y seguimiento en los procesos.

Crisis situación económica del país.

Incrementos de los  impuestos a causa de la situación de pandemia 

Crecimiento en el endeudamiento.

Índices de contaminación  al medio ambiente.

Incremento y desempeño de las empresas competencia 

Inadecuada planeación estratégica (Misión-Misión-Políticas - plan 

estratégico)

No se tienen una estructura organizacional bien definida 

FACTORES EXTERNOS
AMENAZAS

MATRIZ DOFA GERENCIAL

FACTORES INTERNOS
DEBILIDADES

Falta de seguimiento de los procedimientos internos 

No se ha definido indicadores para el seguimiento al desempeño de los 

procesos 

No hay un adecuado seguimiento al desempeño por parte de la 

gerencia 
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Fuente propia 
Tabla 20. Matriz DOFA Recursos Humanos empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Clima Laboral adecuado.

Buena atención al cliente.

Alto compromiso de los funcionarios del área y 

capacidad de adaptación al cambio.

Cumplimiento en los horarios de trabajo.

Personal idóneo para el desempeño de los procesos 

Personal  con amplia experiencia en el campo laboral.

Personal competente.

Adecuada comunicación interna.

OPORTUNIDADES

Diseñar estrategias para motivar y comprometer al 

personal 

Capacitar al personal para mejorar las competencias 

Oferta mano de obra competente 

El personal deserta a causa de la poca motivación 

Enfermedades profesionales a causa del volumen de trabajo y 

el diseño de los puestos de trabajo 

Alta rotación del personal. 

Falta de manejo de y una escala salarial acorde con el 

desempeño de los empleados 

MATRIZ DOFA RECURSOS HUMANOS

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

Carencia de reglamentos internos para los trabajadores.

Ausencia de un programa para capacitaciones.

Incumplimiento con los pago de la nomina al personal. 

Ausencia de manuales de funciones.

Ausencia de estandarización de los sueldos de acuerdo a las 

responsabilidades y perfil de los cargos.

Alta rotación del personal. 

Falta de comunicación en las áreas internas.

No se realizan evaluaciones de desempeño del personal. 

AMENAZAS

No se realizan evaluaciones de desempeño del personal. 

Insuficiencia de personal para todas las funciones de la 

Falencia en la comunicación interna 

No se realizan pausas activas

Insuficiencia en la entrega de EPP

FACTORES EXTERNOS
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Fuente propia 

 
Tabla 21. Matriz DOFA Administrativo empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Clima Laboral adecuado.

Personal competente.

Adecuada comunicación interna.

OPORTUNIDADES

Facilidad de pago por parte del estado para el pago de 

impuestos . 

Formación gratuita para la actualización de la normas 

financieras.

Oferta de herramientas de tecnología 4.0 de fácil 

adquisición.

FACTORES EXTERNOS

Incremento en los impuestos

Crecimiento en el endeudamiento.

Crisis situación económica a causa de la pandemia Covid-19.

DOFA ADMINISTRATIVO

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

Falta de indicadores de gestión.

Ausencia en la organización de la información documental.

No hay un adecuado seguimiento de los procedimientos 

AMENAZAS

No hay una dedicación de tiempo completo de parte de la 

persona a cargo del área administrativo

Inadecuada distribución de funciones entre los empleados del 

área 

Alta rotación del personal en el área.

 
Fuente propia 
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Tabla 22. Matriz DOFA Calidad empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Alto compromiso de los funcionarios del área 

Pruebas de calidad al producto fabricado 

Inspección a materias primas 

Capacidad de adaptación al cambio por parte del 

personal 

Personal competente 

Producto no conforme 

Estándares de calidad 

Equipos calibrados 

Los productos  con certificado de calidad

OPORTUNIDADES

Oferta de personal con la formación y experiencia 

necesaria en el área de trabajo.

Certificación de productos 

Certificación del S.G.C.

Cumplimiento total al SG-SST

Desarrollo tecnológico (software)

Orden público 

Empresas competentes certificadas en SIG

Problemática con el medio ambiente.

La competencia cuenta con certificaciones de calidad.

Exigencia de certificaciones ISO por parte de los clientes.

Cambio de la Normatividad vigente 

AMENAZAS

MATRIZ DOFA SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

Falta de seguimiento al desempeño de los procesos 

No se han definido indicadores de gestión para el proceso 

No cuenta con política y objetivos integrados 

Manejo inadecuado de los residuos de acuerdo con la 

normativa ambiental.

No hay información documentada sobre los procesos de la 

No existe procedimientos definidos para auditoría a los procesos 

Controles de calidad poco eficientes 

FACTORES EXTERNOS

 
Fuente propia 
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Tabla 23. Matriz DOFA Comercial empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Habilidad en toma de decisiones estratégicas.

Amplia base de clientes y recurrencia de los mismos.

Buena atención al cliente.

Cumplimiento en los horarios de trabajo.

Atención personalizada.

Crecimiento en el posicionamiento de la empresa en el 

mercado.

Personal competente.

Adecuada comunicación interna.

OPORTUNIDADES

Alianzas con empresas extranjeras.

Nuevos clientes interesados en los productos ofertados.

Buena relación en el mercado metalmecánico.

Alta demanda de los productos ofertados por la empresa.

Productos innovadores y acordes al mercado.

Desarrollo tecnológico (software)

Mejorar en tiempos de respuesta a los PQR

Informalidad del mercado.

MATRIZ DOFA COMERCIAL

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

Ausencia de organización de la información documental.

Alta rotación del personal. 

Incumplimiento de los tiempos de entrega a los clientes.

Incumplimiento de los tiempos de entrega a los clientes.

Falta de conocimiento del producto a vender

Fallas tecnológicas- pagina web- internet-World office.

Incumplimiento del  presupuesto de ventas

Falta de análisis e investigación del mercado de la 

competitividad

FACTORES EXTERNOS

AMENAZAS

Quejas y reclamos de los clientes insatisfechos

Exigencia de certificaciones ISO por parte de los clientes.

Competencia en el mercado

Problemática con el medio ambiente.

 
Fuente propia 
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Tabla 24. Matriz DOFA Producción empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Compromiso de los operarios con el trabajo que realizan.

Manejo adecuado de inventarios.

Personal  con amplia experiencia en el campo laboral.

Adecuado manejo  de la materia prima, productos 

terminado y producto inconforme.

Maquinaría idónea para el proceso productivo.

Controles de calidad regulares para el proceso de 

producción.

OPORTUNIDADES

Buenos resultados de los productos en los clientes.

Oferta de herramientas de tecnología 4.0 de fácil 

adquisición.

Alta demanda de los productos ofertados por la empresa.

Desarrollo tecnológico (software)

Variacion en los precios de materia prima.

Escaces de materia prima 

MATRIZ DOFA PRODUCCIÓN

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

No cuentan con capacitación del personal.

No se cuenta con la materia prima necesaria

Ausencia de estructuración de las áreas de trabajo.

AMENAZAS

Alta rotación del personal.

No cuentan con la programación de mantenimientos correctivos 

Ausencia de estándarización de los procesos.

FACTORES EXTERNOS

Quejas y reclamos de los clientes insatisfechos.

Dificultades para la obtención de los repuestos de la  
Fuente Propia 
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Tabla 25. Matriz DOFA Abastecimiento empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

FORTALEZAS

Habilidad en toma de decisiones estratégicas.

Buena relación con los proveedores.

Personal idóneo para los procesos de compras y manejo 

de proveedores.

Personal competente.

Adecuada comunicación interna.

Productos innovadores y acordes al mercado.

OPORTUNIDADES

Desarrollo de nuevos proveedores se materia prima 

Alta demanda de los productos ofertados por la empresa.

Desarrollo tecnológico (software)

Desastres naturales 

Incremento en precios 

Continuidad de estricciones por la pandemia Covid-19

Problemas de orden público 

Quejas y reclamos de los proveedores por el no pago oportuno

MATRIZ DOFA ABASTECIMIENTO

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

Ausencia de organización de la información documental.

Alta rotación del personal. 

Incumplimiento de los tiempos de entrega por parte de los 

proveedores 

AMENAZAS

Importaciones tiempos largos de respuesta 

Ausencia de seguimiento y establecimiento del stock de 

seguridad.

FACTORES EXTERNOS

Problemática con el medio ambiente.

 
Fuente Propia 
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Anexo B. Autoevaluación S.G.C. empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
 
Tabla 26. Matriz Diagnóstico ISO 9001:2015 

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 

 
 
 
 
 
 
 



103 
 

Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 
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Tabla 27. (Continuación)  

Fuente propia 

 
 
Tabla 27. Resultados Diagnóstico Empresa Quintec ISO 9001:2015 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 

CAPITULO CU CP NC 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0,00% 2,40% 5,82% 

5. LIDERAZGO 0,00% 3,42% 5,48% 

6. PLANEACIÓN 0,00% 3,42% 5,82% 

7. APOYO 0,00% 3,77% 10,96% 

8. OPERACIÓN 1,03% 11,99% 26,37% 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 0,00% 1,37% 13,01% 

10. MEJORA 0,00% 1,03% 4,11% 

RESULTADO GENERAL 0,15% 3,91% 10,23% 

Fuente propia 
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Anexo C. Matriz de Riesgos y Oportunidades empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Tabla 28. Matriz de Riesgos empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Código: GG-MR-01

Versión No.: 1

Fecha Aprobación: 17/09/2020

PROCESO
RIESGO 

NO.
RIESGO CAUSAS FACTOR DE RIESGO CONSECUENCIA

PROCESO O 

AREA 

IMPACTADA

VALOR 

CONSECUENCI

A

VALORACION 

CONSECUENC

IA

VALOR 

PROBA

BILIDAD

VALORACION 

PROBABILID

AD

GRADO DE 

EXPOSICIÓN 

INHERENTE

TIPO
AUTOMATIZ

ACION

APLICACIÓ

N

FRECUENCI

A

EFECTO 

REDUCCIÓ

N RIESGO

¿DOCUMENTA

DO?
DOCUMENTO

CARGO 

RESPONABLE

Crisis situación económica. Externo Bancarrota de la empresa. Proceso Gerencial 4 MAYOR 2 IMPROBABLE ALTO

Crecimiento de endeudamiento. Humano Insolvencia económica.
Proceso 

Administrativo
3 MODERADO 2 IMPROBABLE MODERADO

Poca Compettitividad Infraestructura
Bajo desempeño de la

empresa en el mercado.

Proceso 

Producción
2 MENOR 2 IMPROBABLE BAJO

Ingresos insuficientes Externo
Falta de capital y recursos

económicos.

Proceso 

Administrativo
3 MODERADO 2 IMPROBABLE MODERADO

R2
Ausencia del personal

encargado del área.

Ausencia de personal involucrado en los procesos

de la gestión del talento humano.
Infraestructura

Falta de organización interna

de la empresa, procesos y

procedimientos.

Proceso 

Administrativo
3 MODERADO 1 RARO MODERADO Correctivo Manual

Todos los 

eventos
Continuo

Consecuenci

a
NO N/A

Director de 

Recursos 

Humanos

Ausencia de estandarización de los sueldos de

acuerdo a las responsabilidades y perfil de los 
Infraestructura

Proceso 

Producción
3 MODERADO

Incumplimiento con los tiempos de pago de la

nomina del personal. 
Humano

Proceso 

Producción
3 MODERADO

R4
Ausencia de 

capacitaciones

Falta de personal idóneo para la realización de las

capacitaciones. 
Humano

Personal con poco

conocimiento acerca del

proceso lo cual puede generar 

Proceso de 

producción
2 MENOR 3 POSIBLE MODERADO Detectivo

Automatizad

o

Todos los 

eventos
Periódico Probabilidad No N/A

R5
Ausencia de indicadores 

de seguimiento
Falta de plan estratégico Proceso

Incumplimiento con las

necesidades productivas

generando clientes

insatisfechos.

Proceso de 

producción
3 MODERADO 3 POSIBLE ALTO Preventivo Manual

Todos los 

eventos
Periódico

Consecuenci

a
No N/A

Director 

Administrativo y 

Director de 

Recursos 

Humano

Uso inadecuado de los recursos de la empresa. Humano Prceso Comercial. 4 MAYOR

Ausencia de organización de los cronogramas de

pagos.
Humano

Proceso de 

recursos 

humanos.

3 MODERADO

Ausencia de políticas y objetivos de calidad. Infraestructura

La empresa no cuenta con

fundamentos claros para la

implementación del S.G.C.

Área de HSEQ 2 MENOR 2 IMPROBABLE BAJO Correctivo Manual
Todos los 

eventos
Discrecional

Consecuenci

a
No N/A Director de HSEQ

Falta de auditorías. Humano

No se realiza seguimiento y

control de los procesos

internos.

Área de HSEQ 3 MODERADO 3 POSIBLE ALTO Preventivo
Automatizad

o

Todos los 

eventos
Periódico

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

No N/A Director de HSEQ

Ausencia de compromiso de la alta dirección para

la documentación del S.G.C.
Humano

Falta de involucración del

personal en el proceso de

implementación del S.G.C.

Área de Gerencia 2 MENOR 3 POSIBLE MODERADO Detectivo Manual
Todos los 

eventos
Continuo

Consecuenci

a
No N/A Director de HSEQ

R8
Falta de controles de

calidad.

Ausencia de estándarización de los controles de

calidad durante el proceso productivo.
Proceso

Generación de producto no

conforme y errores en el

proceso productivo.

Proceso de 

producción
4 MAYOR 4 PROBABLE EXTREMO Preventivo

Automatizad

o

Todos los 

eventos
Continuo

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

No N/A
Director de 

Producción

Jefe de 

Contabilidad

MATRIZ DE RIEGOS
(Nivel de clasificación: Para uso interno)

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN, EVALUACIÓN Y CALIFICACIÓN DE RIESGOS

C
A

L
ID

A
D

R7

Ausencia de la 

documentación e 

implementación del 

S.G.C.

Combinado
Todos los 

eventos
Periódico

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

SI Libros contables.

Director 

Administrativo y 

Director de 

Recursos 

Humanos

A
D

M
N

IS
T

R
A

T
IV

O

R6
Pago inoportuno de la 

nomina del personal.

No contar con disponibilidad 

del capital necesario para el 

funcionamiento de la empresa.

3 POSIBLE EXTREMO

Manual
Todos los 

eventos
Periódico

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

SI

Manuales de 

funciones y 

rangos de 

salarios anual.

Gerencia

R
E

C
U

R
S

O
S

  
  
  
 

H
U

M
A

N
O

S

R3 Alta rotación del Personal
No contar con el personal 

competente .
4 PROBABLE ALTO

Manual
Todos los 

eventos
Continuo

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

No N/A

G
E

R
E

N
C

IA
L

R1 Cierre de la empresa. Detectivo

Correctivo

Preventivo

CONTROLES

 
Fuente propia 
Tabla 29. (Continuación) 
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Código: GG-MR-01

Versión No.: 1

Fecha Aprobación: 17/09/2020

PROCESO
RIESGO 

NO.
RIESGO CAUSAS FACTOR DE RIESGO CONSECUENCIA

PROCESO O 

AREA 

IMPACTADA

VALOR 

CONSECUENCI

A

VALORACION 

CONSECUENC

IA

VALOR 

PROBA

BILIDAD

VALORACION 

PROBABILID

AD

GRADO DE 

EXPOSICIÓN 

INHERENTE

TIPO
AUTOMATIZ

ACION

APLICACIÓ

N

FRECUENCI

A

EFECTO 

REDUCCIÓ

N RIESGO

¿DOCUMENTA

DO?
DOCUMENTO

CARGO 

RESPONABLE

R9
Quejas y reclamos de los 

clientes insatisfechos

Falta de documentación soporte (facturas,

remisión)
Proceso

Reprocesos internos para

entregar los documentos

requeridos.

Proceso de 

producción
3 MODERADO 3 POSIBLE ALTO Preventivo Manual

Todos los 

eventos
Continuo

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

No N/A
Director de 

Producción

Incumplimiento en las entregas por parte de los

proveedores.
Proceso

Proceso de 

producción
4 MAYOR 2 IMPROBABLE ALTO Detectivo

Automatizad

o

Todos los 

eventos
Periódico Probabilidad No N/A

Director de 

Producción

Ausencia del stock de seguridad. Infraestructura
Proceso de 

producción
4 MAYOR 2 IMPROBABLE ALTO Preventivo

Automatizad

o

Todos los 

eventos
Continuo

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

No N/A
Director de 

Producción

Precios no competitivos. Externo Área comercial. 4 MAYOR 2 IMPROBABLE ALTO Correctivo Combinado
Todos los 

eventos
Discrecional Probabilidad No N/A Director Comercial

Poca innovación de los producto. Proceso Área comercial. 4 MAYOR 2 IMPROBABLE ALTO Correctivo Manual
Todos los 

eventos
Periódico

Consecuenci

a
No N/A Gerencia

R12 Productos inconformes
Ausencias del control de calidad durante el proceso 

de producción.
Proceso Clientes insatisfechos. Área de HSEQ 3 MODERADO 3 POSIBLE ALTO Preventivo

Automatizad

o

Todos los 

eventos
Continuo

Consecuenci

a
No N/A

Director de 

Producción

Falta de personal idóneo para el proceso 

productivo.
Proceso

Retrasos en la entrega de los 

productos y productividad baja.

Proceso de 

producción
4 MAYOR 2 IMPROBABLE ALTO Preventivo Manual

Todos los 

eventos
Discrecional Probabilidad No N/A

Director de 

Recursos 

Humanos

Incumplimiento al plan de producción. Proceso

Incumplimiento con los 

acuerdos y tiempos de entrega 

a los clientes.

Área comercial. 3 MODERADO 2 IMPROBABLE MODERADO Detectivo Manual
Todos los 

eventos
Periódico

Probabilidad 

y 

consecuenci

a

No N/A
Director de 

Producción

Fecha de actualización Control de cambios Revisión Aprobación

CONTROLES

C
O

M
E

R
C

IA
L

R10

Incumplimiento de los 

tiempos de entrega a los 

clientes.

Retraso en el proceso 

productivo por falta de materia 

prima. 

R11

CUADRO DE ACTUALIZACIÓN

MATRIZ DE RIEGOS
(Nivel de clasificación: Para uso interno)

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN, EVALUACIÓN Y CALIFICACIÓN DE RIESGOS

P
R

O
D

U
C

C
IÓ

N

R13

Incumplimiento de los 

tiempos de entrega a los 

clientes.

Perdida de clientes
Inconformidad y perdida de los 

clientes.

 
Fuente propia 
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Tabla 290. Matriz de Oportunidades empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Código: GG-MR-01

Versión No.: 1

Fecha Aprobación: 17/09/2020

PROCESO
OPORTUNIDAD 

NO.
OPORTUNIDAD CAUSAS

PROCESO 

IMPACTADO

VALOR 

VIABILIDAD

VALORACION 

VIABILIDAD

VALOR 

RENTABILIDA

D

VALORACION 

RENTABILIDAD
X

VALORACIÓN 

PROBABILIDAD

GRADO DE 

OPORTUNIDAD
MEDIDAS

BENEFICI

O
DOCUMENTO

CARGO 

RESPONABLE

OP1
Obtención de nuevos 

proyectos.

Crecimiento del

mercado
Comercial 2 MEDIO 3 ALTO 6 MEDIOALTO DESTACADO

SE DEBE APROVECHAR LA 

OPORTUNIDAD
SI N/A

Director 

Comercial

OP2
Crecimiento de la 

empresa.
Nuevos clientes.

Todos los 

procesos
3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A

Director 

Comercial

OP3
Contratación de personal 

competente.
Proceso de selección.

Todos los 

procesos
3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A

Director Recursos 

Humanos

OP4 Personal Motivado.
Mejoramiento del clima

laboral

Todos los 

procesos
2 MEDIO 3 ALTO 6 MEDIOALTO DESTACADO

SE DEBE APROVECHAR LA 

OPORTUNIDAD
SI N/A

Director Recursos 

Humanos

OP5
Facilidad de pago de 

impuestos.

Conciliación con el

estado

Todos los 

procesos
3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A

Director 

Administrativo

OP6
Oferta de herramientas 

tecnológicas 4.0

Crecimiento del

mercado Tecnológico

Todos los 

procesos
2 MEDIO 2 MEDIO 4 MEDIOMEDIO ADECUADO REVISAR COSTO-BENEFICIO SI N/A

Director 

Administrativo

OP7 Certificación del S.G.C.
Seguimiento de los

procesos

Todos los 

procesos
3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A Director S.I.G

OP8 Desarrollo tecnológico.
Crecimiento del

mercado Tecnológico

Todos los 

procesos
2 MEDIO 2 MEDIO 4 MEDIOMEDIO ADECUADO REVISAR COSTO-BENEFICIO SI N/A Director S.I.G

OP9
Alianzas con empresas 

extranjeras.

Crecimiento de la

competitividad.
Comercial 3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A Gerente

OP10

Alta demanda de 

productos ofertados por al 

empresa.

Calidad de los

productos.
Comercial 3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A

Director 

Producción.

OP11
Buenos resultados de los 

productos en los clientes.

Calidad de los

productos.
Comercial 3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A

Director 

Producción.

OP12
Oferta de herramientas 

tecnológicas 4.0

Crecimiento del

mercado Tecnológico

Todos los 

procesos
2 MEDIO 2 MEDIO 4 MEDIOMEDIO ADECUADO REVISAR COSTO-BENEFICIO SI N/A Gerente

OP13

Alta demanda de 

productos ofertados por al 

empresa.

Calidad de los

productos.
Comercial 3 ALTO 3 ALTO 9 ALTOALTO PRIORITARIO

SE DEBE AFRONTAR DE FORMA 

INMEDIATA
SI N/A

Director 

Producción.

ABASTECIMIENTO OP14

Desarrollo de nuevos 

proveedores de materia 

prima.

Alta calidad ofertada por

los proveedores
Comercial 2 MEDIO 2 MEDIO 4 MEDIOMEDIO ADECUADO REVISAR COSTO-BENEFICIO SI N/A

Director 

Abastecimiento.

PRODUCCIÓN

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN, EVALUACIÓN DE OPORTUNIDADES

GERENCIAL

RECURSOS 

HUMANOS

ADMINISTRATIVO

SISTEMA 

INTEGRADO DE 

GESTIÓN

COMERCIAL

 
 
Fuente propia 
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Anexo D. Caracterizaciones Procesos Empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Tabla 30. Caracterización Proceso de Recursos Humanos empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S.  

Código PGC05

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Todos los procesos Requisición de personal.

Reclutamiento de personal de 

acuerdo con los perfiles de 

cargo.

H

Apertura de vacantes 

para el cargo 

solicitante.

Proceso de Recursos 

Humanos.
Hojas de Vida

Selección y contratación de 

personal.
H

Análisis de Hojas de 

vida de Oferentes.

Proceso gerencial. Presupuesto de nomina.

Planificar una oferta de 

nomina para los cargos de la 

empresa.

P
Plan de asignaciones 

salariales.

Proceso gerencial. Análisis Salarial del entrono por cargos. Definiciòn de la tabla salarial H Tabla salarial.

Proceso de Recursos 

Humanos.
Necesidades de Capacitación.

Planear el plan de 

capacitaciòn.
P Plan de capacitaciones.

Proceso de Recursos 

Humanos.

Necesidades motivacionales del 

personal

Planeación de actividades de 

bienestar y mejoramiento del 

ambiente laboral.

P
Plan de actividades de 

bienestar empresarial.

Todos los procesos
Resultados de evaluación de 

desempeño previos.

Analizar los resultados de 

evaluación de desempeño 

previos.

V Acciones de mejora.

Proceso Gerencial
Resultados de participación de los 

empleados en el sistema de gestión.

Analizar la participación del 

personal participe en las 

actividades del S.G.C.

V Acciones de mejora.

Proceso de Recursos 

Humanos.

Necesidad de elaborar manuales de 

funciones.

Revision y documentacion de 

las fuciones por cargo.
H

Manuales de funciones 

de todos los cargos de 

la empresa.

Meta

Máximo 1%

Mínimo 85%.

Código Documentación Código

GRH-HP-14 Procedimiento de contratación GRH-EP-005

GRH-RHFO-07 Formato de contratación personal GC-CFO-05

GA-AP-01 Acta de reunión GRH-RHFO-13

GRH-RHFO-14 Asistencia a formación GRH-HFO-01

GRH-DFO-04 Compilación documentos hoja de vida GRH-RHFO-11

GRH-RHFO-09 Control salida de personal GRH-RHFO-06

GRH-HFO-03
Cronograma de inducción y 

entrenamiento
GRH-RHFO-12

GRH-RHFO-08 Entrega de dotación al personal GH-HFO-02

GRH-RHFO-10 Acta de Entrega puesto de trabajo

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10

Postulante a a vacantes 

CARACTERIZACIÓN PROCESO RECURSOS HUMANOS

Objetivo del proceso: 
Planificar, Organizar y Verificar las acciones que promueven la seguridad y Bienestar del talento humano, así como la gestión de 

contratación efectiva para los cargos necesarios.

Inicia en la requisición de personal y termina con la programación de actividades de bienestar.

Dirección de Recursos Humanos.

Desarrollo del proceso

Usuario 

Ausentismo del personal
(Total horas ausentes del mes/Total horas 

laborales del mes)*100
Semestral

Todos los procesos

Todos los cargos.

Todos los cargos.

Proceso de Recursos 

Humanos.

Todos los procesos

Proceso de Recursos 

Humanos.

Todos los procesos.

Todos los procesos

Indicador Índice Frecuencia

Personal motivado.

Cumplimiento del plan de capacitación
(No. capacitaciones realizadas mes/Total 

capacitaciones programadas mes)*100
Mensual.

Evaluación desempeño Resultados de la evaluación de desempeño. Mensual.

Riesgos y/u oportunidades

Accidentes de trabajo

Baja productividad.

Desempeño inadecuado de los procesos.

Contratación de personal competente.

Documentación

Entrevista selección de personal

Evaluación de desempeño del personal

Evaluación de desempeño por cargo

Perfil de cargos

Permiso a personal

Registro de visitantes

Requisición de personal

Manual de funciones

Numerales NTC ISO 9001:2015

 
Fuente propia 
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Tabla 312. Caracterización Proceso de Administración empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Código PGC06

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Todos los procesos. Norma y políticas NIIF

Revisión del régimen 

tributario e impuestos 

aplicables.

P Pago de impuestos.

Todos los procesos.
Presupuesto y recursos 

financieros.

Elaboración y ejecución 

presupuestal.
P

Control a los costos y 

gastos de las 

operaciones 

Proceso abastecimiento. Cuentas Por pagar
Planeación de pagos a 

terceros.
P Cronograma de pagos.

Proceso de Sistema de 

Gestion Integrado.
Control de Documentos

Creación o modificación de 

documentos contables.
H

Ajuste al documento con 

la versión , fecha y 

Código que 

corresponda.

Proceso Gerencial. Informes de inversión.
Analizar los resultados 

esperados y los reales. 
A Acciones de mejora.

Proceso Gerencial.
Plan de mejoramiento 

presupuestal

Implementaciòn de plande 

mejoramiento.
A

Cambios en el 

presupuesto para el 

siguiente periodo.

Meta

Máximo 30%

Mínimo 2%

Código

N/A

N/A

Indicador Índice 

Nivel de endeudamiento. (Total pasivo/Total activos)*100

Razón corriente. (Total activo corrientes/Total pasovo 

Riesgos y/u oportunidades

Cierre de la empresa.

Ausencia de liquidez de la empresa.

Facilidad de pago por parte del estado para el pago de impuestos.

Documentación

Estados Financieros

Informe de cartera.

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10

Oferta de herramientas de tecnología 4.0 de fácil adquisición.

Numerales NTC ISO 9001:2015

Frecuencia

Semestral

Semestral

Proceso administrativo.

Proceso administrativo.

Proceso administrativo.

Proceso administrativo.

Todos los procesos.

Proceso administrativo.

CARACTERIZACIÓN PROCESO ADMINISTRACIÓN

Objetivo del proceso: Planear, administrar y controlar los recursos financieros de la empresa 

Comprende desde la administración de recursos e informes financieros, cartera e informatica hasta planeación de pagos a terceros, 

Dirección Administrativa.

Desarrollo del proceso

Usuario 

 
Fuente propia 
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Tabla 323. Caracterización Proceso de Sistema Integrado de Gestión Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

Código PGC01

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Todos los Procesos del 

Sistema de Gestión de 

Calidad

Solicitud nuevos 

procedimientos o productos, 

de acuerdo a las necesidades 

de cada proceso.

Diseño de nuevos 

procedimientos que cumplan 

con el proceso del Sistema de 

Gestión de calidad.

P

Documentos y registros del 

Sistema de Gestión de 

Calidad.

Plan de auditorías P Programa de auditorías.

Ejecutar el plan de auditorías. H
Informe de acciones de 

mejora y no conformidades.

Proceso de Calidad

Informe de no conformidades 

en el desempeño de los 

proceso.

Seguimiento a las acciones de 

mejora.
V

Resultado de las acciones 

tomadas.

Todos los Procesos del 

Sistema de Gestión de 

Calidad

Resultados del desempeño del 

S.G.C. en los procesos.
Seguimiento de Indicadores. H

Tablero de control de los 

indicadores.

Proceso de Calidad
Política de calidad y objetivos 

de calidad.
Divulgación del S.G.C. V Planes de capacitaciones.

Todos los Procesos del 

Sistema de Gestión de 

Calidad

Necesidad de modificación y 

mejora de la documentación 

del S.G.C.

Control y seguimiento de la 

documentación y 

modificaciones al S.G.C.

P
Procedimiento y registros 

de calidad.

Meta

Máximo 15%

Mínimo 90%

Código Documentación Código

SIG-CP-10 Procedimiento de auditorías SIG-CFO-07

SIG-CP-12
Procedimiento de no 

conformidades
SIG-CFO-06

SIG-CP-02
Procedimiento de planificación 

y control de cambios
SIG-CFO-11

SIG-CP-01
Procedimiento gestión de 

riesgos y oportunidades
SIG-CFO-08

SIG-L-PRP-09
Procedimiento de acciones de 

mejora
SIG-CFO-12

SIG-CFO-05 Acciones de mejora SIG-CFO-04

SIG-CFO-10
Formato apertura o cierre de 

auditoria
SIG-CFO-09

Todos los Procesos del 

Sistema de Gestión de 

Calidad

Resultados auditorías previas, 

plan de auditorías.

Indicador Índice 

Cumplimiento de auditorias.
(Auditorias no conformes/Total auditorias 

del periodo)*100

Riesgos y/u oportunidades

Falta de seguimiento y control en los procesos del sistema.

Desempeño ineficiente del S.G.C.

Documentación

Formato listado de distribución

Formato listado maestro de documentos

Plan de auditoria

Numerales NTC ISO 9001:2015

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10

Programa de auditorias

Registro de auditoria

Registros acciones de mejora

Reporte de auditorias

Certificación del S.G.C.

Desarrollo tecnológico (software)

Responsables de los procesos.

Frecuencia

Anual

Eficacia del S.G.C.
(Indicadores cumplidos/Total de 

indicadores medidos)*100
Mensual.

Responsables de los procesos.

Responsables de los procesos.

Proceso de Calidad

Responsables de los procesos.

Todos los procesos.

Responsables de los procesos.

CARACTERIZACIÓN PROCESO SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

Objetivo del proceso: 
Implementar, mantener y mejorar el Sistema de gestión de calidad apoyado en las auditorias internas, seguimiento y control de los 

procesos, así 

Alcance para todos los procesos del Sistema de gestión de calidad.

Dirección HSEQ

Desarrollo del proceso

Usuario 

 
Fuente propia 
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Tabla 334. Caracterización Proceso Comercial empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Código PGC04

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Proceso Gerencial Plan estratégico.
Definir las estrategias 

comerciales.
P

Presupuestos. 

Plan de Mercadeo.

Abastecimiento. Estado de Inventario. Definir pedidos a producciòn. H Presupuesto de ventas

Proceso de Producciòn. Costos de producción. Establecer lista de precios. H Acciones de mejora

Cliente externo. Pedidos del cliente.

Análisis del inventario y 

generar pedidos internos de 

producción.

H
Ordenes de pedido 

para producciòn.

Proceso comercial
Construccion de base de 

datos.

Analisis de informaciòn de los 

clientes.
H

Base de datos de los 

clientes

Proceso comercial
Informes previos de estudio 

de mercado.

Estudio de oferta y demanda 

de los productos de Quintec.
V

Clientes potenciales y 

Competencia e 

identificación de nuevas 

necesidades.

Proceso comercial

Resultado de estudio de la 

percepción de la 

satisfacción del cliente.

Análisis del informe de quejas 

y reclamos de los clientes para 

toma de decisiones.

A Acciones de mejora

Meta

Min 100%

Min 80 ptos 

Código

GV-VP-03

GPR-PRP-06

GC-VFO-06

GV-CFO-001

GV-CFO-07

Planilla de quejas y reclamos

Solicitud de autorizaciones devolución de clientes

Numerales NTC ISO 9001:2015

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10

Proceso Gerencial

CARACTERIZACIÓN PROCESO COMERCIAL

Objetivo del proceso: 

Establecer los presupuestos de ventas y planificar las actividades de mercadeo y publicidad que permitan 

identificar las necesidades y los requisitos de los clientes con el proposito de gestionar las actividades necesarias 

para lograr la satisfacciòn de los mismos.

Inicia desde la atención al cliente: visita en sitio o telefónico, seguimiento del proceso hasta la satisfacción del cliente.

Dirección Comercial.

Desarrollo del proceso

Usuario 

Proceso comercial.

Frecuencia

Mensual.

Proceso 

comercial.

Proceso 

Proceso 

producción.

Cliente.

Proceso comercial.

Documentación

Procedimiento de ventas

Alianzas con empresas extranjeras.

Alta demanda de productos ofertados por la empresa.

Documentación proceso de quejas y reclamos

Encuesta de satisfacción del cliente

Riesgos y/u oportunidades

Bajo rendimiento de ventas.

Perdida de clientes. 

Satisfacción del cliente. Resultados de la calificación Mensual.

Indicador Índice 

Clientes nuevos.
(No. de clientes nuevos/Clientes 

activos)*100

 
Fuente propia
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Tabla 345. Caracterización Proceso Producción Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Código PGC02

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Proceso Comercial Órdenes de clientes.
Planear los lotes de 

producción.
P Ordenes de pedido.

Proceso abastecimiento
Materias primas, insumos, 

mano de obra y maquinaría.
Programa de producción. P Ordenes de producción.

Proceso producción Ordenes de producción
Informe de consumos y 

desperdicios del proceso
H

Producto terminado y 

producto no conforme

Proceso Comercial
Especificaciones técnicas 

de producto y pedidos.

Control de los productos y 

proceso de producción.
V

Informe de Gestión del 

proceso de producción.

Programa de mantenimiento 

preventivo y correctivo de la 

maquinaría

P

Programa de 

mantenimiento preventivo y 

correctivo de la 

Actividades de producción P Programa de producción.

Proceso de abastecimiento. Presupuesto comercial 
Realizar plan maestro de 

producción.
H

Necesidades de recursos 

de materia prima, mano de 

obra y maquinaría.

Proceso de abastecimiento.
Informe de  Stock. 

Materiales 

Realizar inventario de materia 

prima.
H

Programa de compra de 

materia prima.

Proceso de calidad.
Resultado del análisis de 

riesgo del proceso.

Analizar el riesgo que puede 

presentarse en el proceso.
V

Matriz de riesgos y 

oportunidades.

Meta

Máximo 2%

Máximo 5%

Máximo 1%

Código Documentación Código

GPR-PRP-11
Procedimiento de 

producción
GPR-PRFO-03

GPR-PRP-07

Procedimiento manejo de 

materia prima y producto no 

conforme

GPR-PRFO-01

GC-PRP-04
Procedimiento Análisis de 

Laboratorio
GD-DFO-02

GPR-PRP-05
Procedimiento preparación 

de mezclas
GPR-L-PRP-08

GC-CIN-02
Calibración de la 

maquinaria
GPR-LNC-04

GD-DSFO-01
Diseño y desarrollo nuevos 

productos
GPR-PRFO-02

GPR-INFO-03
Ficha técnica de la 

maquinaria
GC-CIN-01

Proceso de calidad

Estado de funcionamiento 

de máquinas y 

herramientas.

Riesgos y/u oportunidades

Aumento de costo por recurso humano y maquinaria estática.

Producto no conforme.
(Unidades no conformes del 

mes/unidades producidas mes)*100
Mensual.

Pedidos pendientes.
(Pedidos incompeltos entregados/Total 

pedidos entregados)*100
Mensual.

Parada maquinaría
(Horas maquinaría mes/Horas 

trabajadas x No. Máquinas críticas)*100
Mensual.

Documentación

Formato orden de producción

Formato prueba de producto

Listado de verificación de diseño

Métodos de control de calidad

Proveedor.

Dirección de Producción.

Proceso de calidad.

Indicador Índice Frecuencia

Proceso de producción.

Proceso de producción.

Proceso de producción.

Proceso de producción.

Proceso de producción.

Proceso abastecimiento.

CARACTERIZACIÓN PROCESO PRODUCCIÓN

Objetivo del proceso: Garantizar que las actividades del proceso productivo logren productos que cumplan con los  estándares mínimos de calidad.

Inicia desde orden de producción hasta el empaque y sellado del producto.

Dirección de Producción.

Desarrollo del proceso

Usuario 

Clientes inconformes.

Poco rendimiento en la producción, demoras en las entregas de los pedidos y pérdidas para la empresa.

Buenos resultados de los productos en los clientes.

Alta demanda de los productos ofertados por la empresa.

Oferta de herramientas de tecnología 4.0 de fácil adquisición.

Registro producto no conforme

Verificación de especificaciones en producto terminado

Hoja de Calibración

Numerales NTC ISO 9001:2015

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10  
Fuente propia 
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Tabla 356 Caracterización Proceso Abastecimiento empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
Código PGC03

Versión 1

Fecha 05/10/2020

Página 1

Alcance del proceso

Responsable

Proveedor Entrada Actividades P-H-V-A Salida

Proceso abastecimiento
Informe de inventarios 

de Stock.

Establecer las necesidades 

de stock para la compra de 

materiales.

H Plan de compras

Proceso abastecimiento
Base de datos de 

Proveedores.

Metodologías para la 

selección y evaluación de 

proveedores.

P
Procedimientos e 

instructivos de compras.

Proveedores

Condiciones 

comerciales de los 

proveedores.

Acordar condiciones de 

compra como forma de pago, 

tiempo de entrega.

H Propuesta comercial.

Proceso de producción.
Requisición de Materia 

prima e insumos.

Definir los productos a 

comprar y sus criterios de 

selección de proveedores.

P

Cotizaciones.                          

Lista de Proveedores 

aprobados.

Órdenes de compra.

Dirección Comercial.
Factura de Venta y 

remisiones
Plan y ruta de distribución. V Entrega de Pedidos.

Proceso de producción.
Verificación de los 

productos comprados.

En la recepción de la materia 

prima se valida junto a la 

factura de compra y 

certificados de calidad.

V

Control de recepción de 

materiales.

Calificación de 

proveedores.

Proceso de producción. Informe de consumos.
Verificación de los consumos 

y productos no conforme.
V

Informe de gestión del 

proceso.

Dirección Producción. Metas e indicadores
Verificar el desempeño de los 

indicadores.
A Acciones correctivas

Meta

Mínimo 95%

Mínimo 95%

Código

GA-AP-01

GC-CP-13

GC-AFO-03

GA-AFO-04

GC-AFO-01

GC-AFO-02

GV-VFO-01

GC-CFO-05 Matriz de calificación a proveedores

Numerales NTC ISO 9001:2015

4.1; 4.2; 5; 6; 7.1.5; 7.5;8,2; 8,3; 8.4; 8.6; 8.7; 9; 10

Oportunidad  en la entrega   de las compras
(Solicitudes tramitadas mes/Total 

solicitudes mes)*100
mensual

Documentación

Formato orden de pedido interna

mensual

Indicador Índice 

Usuario 

Proceso producción

Proceso producción

Frecuencia

Proceso abastecimiento

Proveedor.

Proveedor.

Cliente

Proceso producción

Inicia con la recepción de la materia prima hasta la entrega de pedidos al cliente.

Director de Producción.

Desarrollo del proceso

CARACTERIZACIÓN PROCESO ABASTECIMIENTO

Objetivo del proceso: 
Establecer una métodologia que consolide la recepción de materia prima e insumos, asi como el cumplmiento de los 

despachos con los requisitos específicados.

Formato orden de compra

Formato orden de pedido externa

Proceso abastecimiento

Procedimiento de compras

Procedimiento de selección de proveedores

Desarrollo de nuevos proveedores de materia prima.

Creación y actualización de proveedores

Formato de remisión

Riesgos y/u oportunidades

Entrega inorportuna a los clientes.

Evaluacion de Proveedores 
(Puntaje evaluación/Puntaje máximo 

evaluación)*100

 
Fuente propia
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Anexo E. Procedimiento y matriz de control de cambios empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
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Tabla 36. Matriz de Control de Cambios 

SI NO

Eficiencia
Observaciones

Probabiliad de 

Ocurrencia

Impac

to

Calificaci

ón

Métodos para el 

Control
Responsable

Cumplimie

nto
Fecha Cambio En Capítulo ISO

Numeral 

ISO 

Proceso 

Interno 

Riesgo 

Incurrido

MATRIZ DE CONTROL DE CAMBIOS
Código GC - MC - 001

Versión: V-01

Página : 1

 
Fuente propia
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Anexo F. Formatos para la empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
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Anexo G. Procedimientos empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



135 
 

 



136 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



137 
 

 



138 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



139 
 

 



140 
 

 
 



141 
 

 



142 
 

 



143 
 

 



144 
 

  



145 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



146 
  



147 
 

 



148 
 

 

 
 
 
 
 
 



149 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



150 
 

 



151 
 

 



152 
 

 
 
 



153 
 

 
 
 



154 
 

 



155 
 

 



156 
 

 
 



157 
 

 

 



158 
 



159 
 

Anexo H. Formatos requerimientos de información documentada norma NTC ISO 9001:2015 
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Anexo I. Control de información documentada empresa Quintec Química y Tecnología S.A.S. 
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Anexo J. Procedimiento de Auditorías 
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Anexo K. Procedimiento no conformidades y acciones de mejora. 
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