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El objetivo de esta monografía es la propuesta para la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad para la empresa Fumigir Ltda la cual opera en el Departamento de 

Cundinamarca y su planta principal queda ubicada en la ciudad de Girardot. Su actividad 

económica principal es el control de plagas integrado y el diseño de jardines. 

 
En un principio, se realizó un diagnóstico interno y externo de la compañía analizando 

su estado actual y posible futuro por medio de estrategias establecidas por el autor, se 

diseñó el mapa de procesos y de igual forma se explicó la función de estos y como cada 

uno aporta o genera impacto en la razón de la organización. Se presenta la 

caracterización de cada uno de los procesos y se ejecuta la matriz de riesgos requerida 

por la NTC 9001: 2015, así mismo se analiza por separado cada requisito de la norma 

conforme a lo que sostiene Fumigir en el momento y lo que tendría que ejecutar a futuro 

para obtener la certificación. 

 
Se concluye con una evaluación demostrando la diferencia entre los costos de calidad y 

no calidad en los que incurre la empresa para fomentar finalmente que la decisión de 

implementar el Sistema de Gestión de Calidad genera grandes ganancias para la 

compañía y por consiguiente, que los costos de no calidad actúan como una pérdida 

para la compañía. 

 
Palabras clave: Sistema de Gestión de Calidad (SGC), NTC9001:2015, riesgo, proceso, 

procedimientos, diagnóstico. 
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En un mundo cambiante, aumentar la calidad, productividad y competitividad se ha 

convertido en casi que una exigencia necesaria. (Gutiérrez, 2001, p.2) pues debido a la 

globalización y veloz avance tecnológico al que se enfrenta diariamente las empresas 

tienen que flexibilizarse y lograr hasta lo imposible por querer satisfacer las necesidades 

de sus clientes y, por ende, mantenerse en el mercado. Si bien es cierto que la calidad 

es un factor importante para mejorar la venta de productos/ servicios la gran mayoría de 

empresas no se interesan por implementarla. 

 
Sin embargo, Colombia es uno de los países de América Latina que cuenta con mayor 

número de empresas certificadas con la NTC ISO 9001: 2015 seguido de Brasil y 

Argentina que lideran el grupo (Survey,2019). Cabe resaltar que esta posición se da 

gracias a la alta implementación de los Sistemas de Gestión de Calidad en la industria 

manufacturera principalmente en el sector metalúrgico y automotriz. Si bien es cierto que 

los grandes contribuyentes son los principales interesados por aumentar su número de 

certificaciones, las medianas y pequeñas empresas batallan debido a su alto costo de 

adquisición. 

 
La presente monografía da lugar a la propuesta para la implementación de la NTC 9001 

versión 2015 en la empresa Fumigir Ltda, mediante la cual se evaluó la situación actual 

y posible futura por medio del análisis descriptivo. Los datos fueron señalados y 

convenidos junto con el personal encargado de la empresa teniendo en cuenta lo 

evidenciado en el campo de acción. Se pretende que en dado caso que la empresa 

Fumigir Ltda decida realizar la debida implementación del SGC tenga en cuenta los 

lineamientos y parámetros establecidos por la Organización Internacional de 

Normalización y se de con el cumplimiento de estos para obtener un mayor rendimiento 

y encuentre la acreditación de máxima calidad para la prestación de sus servicios. 
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Objetivo general 

 
 

Diseñar una propuesta para la implementación de la NTC ISO 9001 versión 2015 en la 

empresa Fumigir Ltda 

 
Objetivos específicos 

 

 
 Realizar diagnóstico interno y externo en la empresa Fumigir Ltda 

 

 Diseñar el mapa de procesos para la empresa Fumigir Ltda 
 

 Proponer el plan de acción para el cumplimiento de los requisitos establecidos por la 

NTC ISO 9001: 2015 

 Evaluar costo/beneficio de la propuesta 
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El estudio interno y externo de la empresa Fumigir Ltda se llevó a cabo a partir de la 

matriz DOFA ya que se realizaron entrevistas de tipo descriptivo con el personal 

administrativo donde se identificó las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas 

de acuerdo a la situación actual de la empresa correspondiente a su operación. Seguido, 

el autor estipuló estrategias pertinentes para mitigar cualquier riesgo al que podría 

enfrentarse la empresa y tácticas para el desarrollo y sustentabilidad de ésta en el 

tiempo. 

 
 Fortalezas: Dentro de las entrevistas y reuniones que se realizaron, en primer lugar, 

se aludió el esfuerzo que ha hecho la compañía por realizar capacitaciones 

seguidamente a sus colaboradores, actualmente para el uso de la aplicación IGEO 

siendo por medio de esta que se realiza el seguimiento de cada actividad que se lleva 

a cabo a la hora de prestar el servicio de fumigación y jardinería. 

Cabe resaltar que a través de éste aplicativo es donde cada operario-aplicador 

observa diariamente su orden de trabajo y se le especifica cada una de las actividades 

que debe realizar y los productos que se deben aplicar; el aplicador debe llenar la 

orden de trabajo con fecha, y si es el caso añadir observaciones. 

La empresa se encarga de entregarle a cada operario una Tablet para el uso y manejo 

de la aplicación. No obstante, las capacitaciones de tipo regular se realizan cada mes, 

donde se les recuerda a los aplicadores la importancia del buen uso de productos, 

precauciones y procedimientos correctos para la prestación de los servicios de 

fumigación y jardinería. 

Fumigir a través del cumplimiento y constante actualización de los lineamientos y 

requisitos que solicita la Secretaría de Salud de Cundinamarca mantiene los permisos 

y certificaciones para ejecutar la operación de control de plagas. 

Un factor adicional que Fumigir destaca de forma positiva es el vínculo con el Banco 

Caja Social quién es un aliado importante cuando se requiere de efectivo para 

efectuar alguna operación por contar con un buen apalancamiento financiero. Con 

estas fortalezas Fumigir espera potenciarlas al máximo para aportar al desarrollo y 

crecimiento de la empresa. 
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 Debilidades: Se evidenció que existen una serie de obstáculos que la empresa ha 

intentado de varias formas mejorar pero que por debidas razones ha sido casi que 

imposible. 

En primer lugar, se observa que el personal administrativo cuenta con 5 personas 

básicamente, donde una de ella carga con las operaciones comerciales y de talento 

humano; el gerente general se encuentra en la búsqueda de una persona apta y 

capaz para el manejo comercial de la empresa con el fin de disminuir la carga laboral 

a dicha persona. 

Seguido, se han presentado inconvenientes cruciales dado a la irresponsabilidad de 

los operarios donde el principal problema radica en el reclutamiento y selección de 

personal posiblemente porque no existe una persona calificada para realizar dicha 

función y porque como manifiesta el Gerente no hay mayor talento para escoger 

debido a las características y cultura de las personas del municipio de Girardot. 

Luego, se tiene que la empresa para el año 2014 con la ayuda de su cliente potencial 

COMPENSAR pudo adquirir la certificación ISO9001 2008, sin embargo, por el alto 

costo que este requiere para implementar su actualización no han podido realizarlo, 

cabe precisar que, el presente trabajo será de gran ayuda para que la empresa lo 

logre a sabiendas que es un beneficio que no solo asegura la calidad de sus servicios, 

sino que da cabida a obtener nuevos clientes potenciales. 

 Oportunidades: En cuanto a grandes hallazgos donde Fumigir puede encontrar 

oportunidades de crecimiento, la parte directiva aseguró que existe un gran número 

de clientes que aún no son atendidos en la ciudad de Girardot como lo son algunos 

restaurantes, hogares, colegios, establecimientos públicos donde son ellos mismos 

los que realizan el trabajo de fumigación sin tener previo conocimiento o debido 

control que esto requiere. A corto plazo, se tiene planeado contratar personal idóneo 

para el área comercial con el fin de incrementar ventas y convencer a posibles nuevos 

clientes. La empresa ha venido estudiando diferentes métodos de desinsectación que 

corresponden al uso de insumos a base de productos naturales como: Neemazal, 

Alisin y Safermix. 

De esta manera, se quiere invertir en marketing digital a través del movimiento activo 

de las redes sociales y el manejo de la página web para hacerse conocer en 

municipios cercanos y en la zona del Alto Magdalena. Actualmente la empresa tiene 
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plan a corto plazo de gestionar el concepto sanitario para poder operar en el 

Departamento del Tolima. 

 Amenazas: Durante el diagnóstico realizado con ayuda de la empresa BIZCORPS, 

empresa consultora, se analizó la facilidad de entrada para el mercado de la 

fumigación en el municipio de Girardot debido a que solo se necesita de una máquina 

y una sustancia para la aplicación que requiere permisos y entendimiento, pero aun 

así la gente lo hace sin precauciones por evitar el pago. 

A partir de esto, es donde ha incrementado el número de competidores no calificados 

y que se atreven a operar sin ningún tipo de cuidado y permisos o certificaciones 

requeridas por la Secretaría de Salud. 

Así mismo, se estudió el impacto que ha generado la pandemia y se concluyó que el 

número de servicios se redujo gradualmente porque las familias preferían realizar por 

sí mismos la fumigación de sus residencias por evitar el contacto o acercamiento y 

porque bajó la concurrencia en estos municipios no solo para el sector hotelero, sino 

también para el residencial. 

Sin embargo, Fumigir mantuvo su fuerte relación con sus clientes potenciales y buscó 

la manera de mitigar dicho riesgo. Se espera que para inicios del 2021 la pandemia 

no sea impedimento para recuperar y aumentar el número de clientes. 
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Figura 1. 

Matriz DOFA 
 

 FORTALEZAS 

1. Capacitación continua del personal 

2. Permisos y certificaciones para la 

operación de control de plagas. 

3. Insumos de alta calidad 

4. Uso de aplicación IGEO para 

monitorear el servicio 

5. Acceso a fuentes de financiación 

DEBILIDADES 

1. Sobrecarga de funciones 

específicas en personal administrativo 

2. Proceso de selección del personal. 

3. Actualización de la ISO9001 2015 

4. Recursos económicos para la 

expansión de más servicios. 

OPORTUNIDADES *Con personal  adecuadamente *Creando un plan de acción para el 

1. Amplio segmento de capacitado Fumigir puede empezar a reclutamiento de personal Fumigir 

clientes desatendidos en implementar mejores técnicas de lograría contratar personal capacitado 

Girardot. fumigación sin mayor riesgo. F1O4 no solo para el área operativa sino 

2. Contratar personal *Accediendo a un crédito puede también administrativa flexibilizando 

calificado para fortalecer solventar los gastos y costos para las tareas. D1O1O2 

áreas. implementar servicios como xxxx no solo *Implementando mejores prácticas de 

3. Abarcar más municipios en Girardot sino en municipios aledaños, control de plagas que sean más 

aledaños a Girardot. e incluso en todo Cundinamarca. amigables con el medio ambiente 

4. Implementar mejores F5F2O3O4O5 mediante el uso de sustancias menos 

prácticas de control de plagas. *Ofreciendo facilidades de pago, precio tóxicas Fumigir puede mejorar sus 

5. Implementar más servicios competitivo, insumos de alta calidad y procesos y enfoque hacia los 

6. Campañas publicitarias por servicio posventa Fumigir puede apuntar estándares de alta calidad. D4O4 

redes sociales. a más clientes desatendidos en Girardot.  

 F3O1  

AMENAZAS *Crear planes casa a casa para atraer y *Realizar un plan de incentivos para 

1. Altos costos para adquirir convencer a los clientes, en este caso los mitigar el riesgo de la deserción del 

tecnologías clientes residenciales de adquirir el personal operativo y lograr que se 

2. Deserción de personal servicio y no que lo hagan por su propia sientan a gusto con su trabajo. D2A2 

operativo cuenta o con empresas no certificadas. *Implementar la ISO9001 2015 para 

3. Competidores no F2A3 subir status y generar confianza al 

certificados *Mediante el método de financiación y la cliente atacando a los posibles 

4. Bajas barreras de entrada capacidad de endeudamiento con la que nuevos competidores y a los 

5. Inestabilidad económica por cuenta Fumigir puede adquirir máquinas existentes no certificados. D3A3A4 

época de pandemia y herramientas de alta calidad para su 

 operación. F5A1 

1.1 Conclusiones del diagnóstico 

 
A pesar de que Fumigir cuenta con personal capacitado para prestar los servicios no 

tiene la capacidad suficiente para operar en otros municipios por el alto costo que genera 

sostener la mano de obra; sin embargo, en los municipios donde actualmente opera lo 
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hace sin complicaciones. Es necesario para Fumigir apuntar a clientes que no están 

atendidos en estos momentos y que en un escenario futuro se pueden convertir en 

grandes usuarios, más exactamente puede dirigirse a clientes como los administradores 

de establecimiento privados (restaurantes, condominios, entre otros) para buscar y firmar 

seguramente contratos sustanciales. 

Por otra parte, se convierte en prioridad la creación de un plan activo de reclutamiento y 

selección de personal para asegurar la entrada de personal altamente calificado y apto, 

no solo para las actividades operativas sino las administrativas que es donde se 

encuentran algunas fallas por sobrecarga laboral y mal manejo de recursos. 
Es importante recalcar lo necesario que fuese abrir nuevas vacantes si la empresa desea 

crecer en el mercado y asegurar su oportuna operación. Fumigir cuenta con una buena 

capacidad de endeudamiento respaldada por el Banco Caja Social, es decir, que puede 

acreditarse para conseguir nuevas adquisiciones que seguramente serán de alivio y 

fuerza para complementar las diferentes operaciones de la empresa. Esta capacidad 

puede aprovecharla para adquirir nueva infraestructura ya que la actual no cuenta con 

instalaciones adecuadas. 
La empresa podría acercarse al cliente a través de las visitas puerta a puerta o el voz a 

voz, puede aumentar su participación en el mercado en cada uno de los municipios en 

los que presta los servicios. Por último, Fumigir es una empresa que se ha venido 

enfrentando a un gran riesgo que corresponde a la deserción de personal operativo por 

varias razones dentro de las cuales el desinterés e incompetencia prima, así que por 

medio de incentivos, retribuciones y entrenamiento para los operarios podría mitigar esta 

amenaza. 
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2. MAPA DE PROCESOS FUMIGIR LTDA 

 
 

Para la realización del mapa de procesos se tuvo en cuenta el horizonte estratégico de 

la empresa y se reorganizaron los procesos de la siguiente manera conforme su 

operación y relevancia para el éxito de la organización. Se explica el sentido de cada uno 

de los procesos y como estos se alimentan entre sí para formar lo que hoy en día es la 

estructura procesal de la empresa Fumigir Ltda. 

 
2.1 Procesos Estratégicos 

 
 

En primer lugar, la Planeación Estratégica corresponde a los Procesos Estratégicos 

porque a partir de ésta Fumigir presta servicios especializados de mantenimiento de alta 

complejidad de instalaciones, control de plagas, y paisajismo. De igual modo, su 

horizonte estratégico está enfocado en objetivos y metas definidos los cuales están 

dirigidos al desarrollo, mejora y sustentabilidad de la empresa. 
Fumigir está comprometida con la calidad de los servicios, el respeto y cuidado del medio 

ambiente y la seguridad y salud de los colaboradores y de la sociedad, ya que son parte 

integral y fundamental para el desarrollo del negocio basado en la mejora continua para 

lograr la máxima satisfacción de los clientes y la atención oportuna de sus necesidades. 

En cuanto a los parámetros de control del proceso, se encuentra la divulgación y 

entendimiento del direccionamiento estratégico de la empresa, el cumplimiento de los 

objetivos de la calidad establecidos por la empresa y la correcta implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad. El comité de gerencia y las auditorías internas de calidad 

son los encargados del monitoreo y control del proceso, de igual manera la medición de 

éste se realiza por medio de la eficacia de las acciones tomadas. 
Las entradas de estos procesos corresponden a los estados financieros e información 

del desempeño actual de la empresa, necesidades y expectativas de los clientes en 

cuanto a las nuevas tendencias del mercado de control de plagas, las actividades 

realizadas por la competencia, los proveedores y el entorno y mercado en donde se 

desarrolla el negocio de la compañía. 

Las actividades principales del proceso dan lugar a la elaboración del direccionamiento 

estratégico, la planeación estratégica de la calidad, un análisis DOFA, establecer 
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objetivos de calidad e indicadores de gestión para cada objetivo, planes de acción, 

realizar monitoreo y seguimiento de cada plan de acción, y hacer revisión del sistema de 

gestión de calidad para obtener salidas como el direccionamiento estratégico, política y 

objetivos de calidad, indicadores de gestión para medir el logro de los diferentes 

objetivos, análisis DOFA , planes de acción, actas periódicas de seguimiento de la 

gerencia para verificar el cumplimiento y logro de los objetivos y acta de revisión del 

sistema de gestión de calidad por parte de la gerencia.Dado lo anterior la Planeación 

Estratégica es indispensable para la realización de los servicios prestados, es decir, 

para los procesos operativos porque los mide y asegura que se dé su respectivo 

cumplimiento conforme los lineamientos de Fumigir. 

 
2.2 Procesos Misionales 

 
 

Por otra parte, sus Procesos Operativos dan lugar a sus actividades económicas 

principales que son la Fumigación y la Jardinería. El proceso de Fumigación y 

Jardinería se da a partir de un primer contacto con el cliente donde él expone su 

necesidad y se agenda en seguida una visita de diagnóstico que permite informarle a 

cerca de los diferentes métodos de control correspondientes a su petición. Si el cliente 

lo solicita, se le envía la cotización del servicio y se procede a agendar y efectuar el 

servicio respectivamente. 
Este proceso cuenta con algunos parámetros de control relacionados con el producto: 

que sea el adecuado para aplicar, se solidifique de acuerdo con la orden de servicio, se 

aplique apropiadamente y según lo establecido en la orden de servicio. Otro parámetro 

da lugar a que se informe oportuna y adecuadamente al cliente sobre el tiempo de 

cuarentena después de la aplicación y lo relacionado con los costos del servicio. 

De esta manera, el comité de gerencia, el cronograma de servicios, auditorías internas 

de calidad y las capacitaciones realizadas a los operarios son los mecanismos de 

seguimiento y monitoreo del proceso, cabe mencionar que la medición de dicho proceso 

se hace mediante las quejas, reclamos, satisfacción de cliente, refuerzos y nuevos 

métodos incorporados. Las entradas del proceso se enfocan en los contratos, órdenes 

de servicio o aceptación de la propuesta comercial y los insumos. 

n cuanto a las actividades el proceso se tiene el establecimiento de un cronograma de 
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actividades, gestionar el cumplimiento de los requisitos del cliente, solicitud del recurso 

humano, la verificación del servicio, realizar una encuesta de grado de satisfacción del 

cliente y resolver las quejas y reclamos. De lo anterior, para obtener salidas como la 

prestación del servicio conforme lo solicita y desea el cliente con los informes, reportes 

y análisis de los servicios prestados. 
Es así como se infiere que estos procesos operativos son los que ordenan directamente 

a los procesos de apoyo de la cantidad y capacidad de recursos a requerir para poder 

llevar a cabo la prestación de un servicio y estos (procesos de apoyo) le responden de 

manera eficaz y oportuna para su respectiva aplicación. 

 
2.3 Procesos de Apoyo 

 
 

Con respecto a los Procesos de Apoyo, las Operaciones corresponden a aquellas 

actividades que dan apoyo a la prestación de los servicios como: compra de insumos y 

equipos, compra de dotaciones. El proceso de compra cuenta con algunos parámetros 

de control como son la evaluación, selección y reevaluación de proveedores y lo que 

concierne al seguimiento de pedidos y precios. 

Existen algunos entes que dan lugar al seguimiento y control de este proceso de 

operaciones y que está vigilado por el comité de gerencia, por las reuniones específicas 

con el contador, las respectivas auditorías internas de calidad y claramente el análisis de 

precios y calidad de los productos a adquirir. El proceso se mide por medio de la 

evaluación del desempeño de los proveedores. 

El proceso de adquisición o compra, o como lo denomina Fumigir “operaciones” cuenta 

con su principal entrada que es el requerimiento de productos e insumos que pretende a 

las siguientes actividades: realizar una solicitud de la compra, generar la orden de 

compra, llevar a cabo la recepción e inspección del producto, si es necesario se realiza 

la devolución de la compra, y finalmente se hace la evaluación, selección y reevaluación 

de los mismos proveedores; todo esto para obtener salidas a la obtención de productos 

e insumos comprados con las características de calidad requeridas por la empresa y una 

efectiva reevaluación de proveedores. 

La Gestión Humana es la encargada de buscar el talento conforme lo requiere y estipula 

la empresa, del reclutamiento y selección del mismo y se encuentra dentro de los 
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Procesos de Apoyo porque fortalece y equipara el recurso humano a la hora de prestar 

el servicio de fumigación y jardinería. El proceso de gestión humana cuenta con algunos 

parámetros de control como son la selección y contratación de personal, el control de 

capacitaciones realizadas y no menos importante el desempeño del personal, el proceso 

está regido por el comité de gerencia y se mide a través de la eficacia de las 

capacitaciones y las evaluaciones de desempeño del personal. 
En cuanto a entrada del proceso se tiene la necesidad de contratación y capacitación del 

personal, en cuanto a actividades correspondientes están en primer lugar la solicitud de 

contratación, seguido la selección y contratación, después la inducción y capacitación y 

por último las evaluaciones de desempeño para obtener salidas de personal contratado 

con las competencias establecidas para ocupar los cargos requeridos, un programa 

estipulado de capacitaciones y las respectivas evaluaciones de desempeño del personal. 

El SG SST es importante no solo para el mejoramiento diario de la organización sino 

también para evitar las incidencias en puestos de trabajo que se pueden llegar a 

presentar al ser estos servicios de alto riesgo por la exposición con químicos. Este 

sistema ha ayudado a la empresa a reconocer, evaluar y controlar los posibles riesgos 

(matriz de riesgos) a los que pueden enfrentarse en la aplicación los operarios afectando 

su seguridad y salud en el desempeño de sus respectivas funciones. 

El Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo apoya a los procesos operacionales 

debido a que prevé al personal de posibles futuros riesgos o amenazas y afianza sus 

capacidades al entorno al que se exponen diariamente. 
Los procesos de apoyo, es decir: las operaciones, la gestión humana y el SG SST son 

los encargados de recibir y cumplir con los requerimientos la solicitud proveniente de los 

procesos operativos (fumigación y jardinería) en donde se especifica las características, 

cantidad, y capacidades requeridas para dar lugar a la prestación de los servicios, es así 

como alimentan a los procesos operativos y estos a su vez a los estratégicos. 

Mediante sus diferentes procesos, Fumigir Ltda entiende los requisitos, problemas y 

necesidades de los clientes que a través de sus procesos operativos los atiende, a su 

vez estos procesos operativos están soportados por el control y seguimiento de la alta 

gerencia mediante mecanismos de comunicación asertivos. Los procesos de Apoyo por 

su parte reciben y cumplen con el suministro de recursos necesarios para que se ejecute 

efectivamente la prestación del servicio. Finalmente se presta un servicio adicional 
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posventa para conocer la opinión y satisfacción del cliente para mantener su confianza 

e interés. 
Es preciso mencionar que, las actividades que se realizan en los Procesos de Apoyo, es 

decir, la petición de los recursos que se necesitan para cada servicio: personal, 

máquinas, equipos, materiales; son alimentados por su actividad económica principal 

que corresponde al control de plagas y jardinería (Procesos Misionales) que son estos 

los que finalmente cumplen con la ejecución del servicio siguiendo lo estipulado en los 

lineamientos estratégicos de la organización. 

El mapa de procesos va a permitir que las relaciones se fortalezcan en toda la empresa 

permitiendo una mejor continuidad de las operaciones, y además con los procesos 

facilitará la comunicación asertiva entre las partes involucradas en dichos procesos 

beneficiando al cliente al recibir un excelente servicio y de máxima calidad que es lo que 

éste espera y Fumigir tiene toda la capacidad de entregar. 
La relación entre los procesos alimenta la ejecución de las operaciones desde que inicia 

la solicitud de un servicio hasta que éste se ejecuta de la manera en que lo desea el 

cliente, se toma en consideración qué el propósito del mapa de procesos de Fumigir está 

encaminado al mejoramiento continuo, el ambiente sano, la estandarización y la 

satisfacción y amor por sus clientes, proveedores y colaboradores. 

A continuación, se muestra la gráfica correspondiente al mapa de procesos de la 

empresa Fumigir Ltda. 
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Figura 2. 

Mapa de procesos Fumigir Ltda 

Nota: Tomado de. Fumigir Ltda. 2020. Mapa de Procesos 



27 

 

 

3. PLAN DE ACCIÓN PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS 

ESTABLECIDOS POR LA ISO9001 (VERSIÓN 2015) 

 
3.1 Presentación Fumigir Ltda 

 
 

Fumigir inició sus actividades de fumigación en noviembre del año 2007, en el barrio 

Sucre de la ciudad de Girardot, con dos bombas de fumigación manuales de 20 Lts. de 

capacidad, para atender el nicho de mercado de las casas de condominios, y 

posteriormente el nicho de los establecimientos comerciales. A finales del mismo año, 

se pensó en mercados más grandes que le reportaran liquidez a la empresa, pero se 

requería formalizar la empresa, de tal forma que se constituyó la sociedad comercial 

Fumigir Ltda, en enero del año 2009. 
Ya como sociedad se inició a contratar con entidades como: ejército, armada, fuerza 

aérea, aeronáutica civil, Banco de la República, agencia logística de las FFMM, Sena y 

los más importantes hoteles de la región entre los que se destacan: Lagomar, El Peñón, 

Centro Vacacional Lagosol, Resort, Comcaja entre otros. Con el aumento en el volumen 

de trabajo se trasladó a una sede más amplia en el barrio Kennedy, donde se adquirió 

maquinaria de punta como termo nebulizadoras, nebulizadoras, aspersores etc. 
Actualmente, Fumigir es una empresa que se encarga del control integrado de plagas, 

desinfección de ambientes y del diseño y mantenimiento de jardines en el sector hotelero, 

zonas comerciales y residenciales en la ciudad de Girardot y municipios aledaños. 
Conscientes que Fumigir Ltda necesita crecer sólidamente, se está trabajando para 

fortalecer la empresa administrativa y financieramente de la mano del proceso de gestión 

de calidad. 

 
3.2 Productos de la empresa 

 
FUMIGIR ofrece servicios de control de plagas en: 

 Desinsectación. Controlamos insectos rastreros, voladores y ectoparásitos, en 

interiores y exteriores de edificaciones mediante la aplicación de plaguicidas 

químicos o biológicos. (Fumigir, 2014). 
 Desratización. Aplicación de técnicas fisicoquímicas que nos permitan actuar sobre 
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el control de la población de ratas, ratones, etc., dándole relevancia a los puntos 

críticos (depósitos de basura, cocinas, porterías etc.) (Fumigir, 2014). 

 Desinfección. Prevenimos contra la manifestación de enfermedades 

infectocontagiosas, producción de malos olores causados por microorganismos tales 

como bacterias, hongos, virus etc (Fumigir, 2014). 

 Control de xilófagos. Los insectos xilófagos son aquellos que se alimentan de la 

madera. Aunque desarrollan un importante papel ecológico en la naturaleza, cuando 

se desarrollan en áreas urbanas o cuando afectan a los humanos, pueden llegar a 

generar importantes problemas económicos (Fumigir, 2014). 

 Control de fauna silvestre. Cuando se detecta la presencia de fauna silvestre que 

accidentalmente invade predios urbanos, o rurales habitados, aplicamos repelentes, 

o los capturamos y los reubicamos en sitios apartados (Fumigir, 2014). 
 Control en jardines. Consiste en proteger las plantas, de la acción de insectos, 

ácaros, moluscos, roedores, hongos, malas hierbas, bacterias y otras formas de 

vida animal o vegetal perjudiciales para la salud pública y también para las plantas 

de ornato (Fumigir, 2014). 

 
Para el año 2014, Fumigir se certificó en la norma ISO9001 2008 tomando como 

referencia el que era su mapa de procesos en ese entonces, donde sus procesos 

direccionales correspondían a la Gestión Estratégica y de la Calidad, los misionales 

Gestión Comercial y Gestión de Servicios y de apoyo lo relacionado con la Gestión 

Administrativa que se relaciona con el Talento humano, mantenimiento de la infraestructura, 

gestión de la contabilidad y gestión de compras. 
La empresa alcanzó la estandarización de sus procesos por medio de la creación de un 

manual de calidad principalmente donde se evidencia el compromiso del equipo por 

cumplir con los requerimientos de la norma; un plan estratégico donde define cuáles son 

sus productos, objetivos estratégicos, valores, políticas y objetivos de calidad, el 

respectivo mapa de procesos, y para cada proceso se realizaron sus respectivos 

procedimientos, caracterización, normatividad, acciones preventivas y correctivas 

correspondientes, formatos e indicadores sustentando cada operación con auditorías 

internas. 
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Actualmente, siguen ofreciendo los mismos productos, sin embargo, como se mostró 

anteriormente su mapa de procesos se modificó. 

 
3.3 Requisitos norma iso 9001 2015 
De acuerdo con el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación- ICONTEC- 

(2015) los requisitos necesarios para la adecuada implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad deben ser precisos y ordenados, teniendo en cuenta los beneficios 

que traen consigo en el momento de su implementación (P. 1). A continuación, se 

precisan las particularidades que se evidenciaron en el análisis de la información con la 

que cuenta actualmente Fumigir Ltda. Se tuvo en cuenta el entorno en que profundiza 

los requisitos el BSI que es el líder en sistemas de gestión y estándares de calidad en 

Colombia. 

 
a. Contexto de la organización. En este segmento, la norma obliga a la empresa a 

efectuar un diagnóstico interno y externo de la misma teniendo en cuenta como estos 

factores se involucran o en su defecto afectan sus objetivos estratégicos. Por lo 

anterior, queda constancia y evidencia del diagnóstico interno y externo realizado por 

el autor del trabajo y donde se tuvo en cuenta claramente los parámetros exigidos 

encontrados en el primer inciso del documento. 
Con esto, Fumigir establece no solo sus problemas internos y externos sino también 

muestra que sus partes interesadas y que alteran el cumplimiento de sus objetivos 

estratégicos depende del comportamiento de sus clientes, la alta gerencia y sus 

colaboradores. 
El diagnóstico pretende que Fumigir reconozca los factores y partes de su entorno y 

se obliga a realizar modificaciones en caso de que se requiera. El alcance de este 

diagnóstico radica principalmente en la identificación de acciones de mejora 

agrupando a todas las partes de la organización para que Fumigir alcance el 

cumplimiento de objetivos y sea competitiva en el mercado potencializando sus 

fortalezas y eliminando sus debilidades. 

 
b. Liderazgo. La alta gerencia de Fumigir Ltda corresponde a su gerente general y éste 

es el encargado de informar y comunicar a las partes sobre los lineamientos 
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estratégicos de la organización. Así mismo, en cada procedimiento levantado se 

asigna responsabilidades conforme el perfil de cargo del personal para dar 

cumplimiento con cada actividad de la forma más efectiva. 
Cómo en el diagnostico se muestra la importancia y relevancia del cliente para 

Fumigir se estipula un procedimiento de satisfacción de cliente que se mide a través 

de una encuesta aplicada cada 6 meses para su respectivo seguimiento y análisis. 

Las debilidades y fortalezas de la empresa indican que es necesario un mayor 

seguimiento al comportamiento y cambio de necesidades de los clientes ya que la 

industria en la que se encuentran es cambiante. 
El jefe de operaciones y los operarios son los principales responsables de que la 

realización de cada servicio se lleve a cabo según lo estipula el procedimiento y se 

le comunique oportunamente al cliente sobre la información relacionada con el 

servicio. 

El liderazgo en Fumigir aporta al cumplimiento de sus objetivos y ayuda a la oportuna 

comunicación entre el gerente con los demás administrativos y a su vez con los 

aplicadores y jardineros. La razón de ser de Fumigir y su horizonte estratégico es 

comunicado a todo el personal y es visible en sus instalaciones para mayor precisión. 
Por otra parte, se estipula un procedimiento identificando los principales riesgos 

asociados a la operación donde se recomienda hacer continuamente seguimiento a 

los aplicadores y jardineros para el cumplimiento del adecuado uso de elementos de 

protección personal. Las relaciones asertivas entre las partes permiten dar por hecho 

la información que se encuentra documentada y arrojar buenos resultados por 

auditoría interna. 

 
c. Planificación. La norma exige medidas para abordar los riesgos para lo cual Fumigir 

establece un procedimiento basado en la matriz y califica el nivel de exposición de 

cada trabajador conforme su perfil, a su vez, estipula un plan de emergencias y 

contingencias conforme a la normatividad que éste requiere para proteger a sus 

trabajadores y velar por su seguridad dentro de las instalaciones donde estos 

laboran. 
Fumigir Ltda en sus operaciones de Control Integrado de Plagas y Desinfección 

Ambiental, reconoce la importancia de preservar la seguridad y salud en el trabajo 
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de sus colaboradores, la protección del medio ambiente y la prestación de servicios 

de calidad, cumpliendo con los requisitos normativos aplicables vigentes a nivel 

nacional lo cual le permite mejorar continuamente y operar de manera eficiente. 

 
d. Apoyo. Se documenta toda la información relacionada con el Sistema de Gestión de 

Calidad como evidencia de su cumplimiento. Los documentos de apoyo están 

relacionados con cada uno de los procedimientos correspondientes y con relación al 

mapa de procesos, políticas, objetivos, reglamentos y planes de acción adecuados. 

La información registrada no solo permite tener un orden y secuencia de las 

operaciones de la empresa, sino que fomenta el buen manejo de recursos en la 

empresa. Se crea un procedimiento de operaciones que da lugar a un adecuado 

manejo de recursos (personal, insumos, maquinaria) conforme lo requiera cada 

servicio permitiendo cumplir con los requerimientos de los clientes. 

 
e. Operaciones. Para Fumigir Ltda la comunicación con sus clientes siempre ha sido 

de mayor importancia y es por esto que se crea una encuesta satisfacción-cliente 

para conocer y analizar la opinión de sus clientes con respecto a la calidad de los 

servicios que ésta les ofrece. 

Por medio de la encuesta se pretende tomar acciones correctivas para mejorar el 

desarrollo de los servicios cumpliendo con los requerimientos de los clientes. 

Asimismo, se ejecuta un procedimiento referente a esto teniendo en cuenta la 

funcionalidad y propósito del cliente frente al éxito de la organización. 
Los servicios ofrecidos por la empresa están reglamentados y monitoreados por la 

normatividad que requiere la secretaria de salud local, esto se demuestra en los 

protocolos establecidos por Fumigir permitiendo la constante regulación de los 

procesos e informando a sus trabajadores sobre la manera adecuada de ejecutar sus 

actividades a la hora de la prestación de servicios. 

 
f. Evaluación del desempeño. A través de la adquisición de la aplicación IGEO, 

Fumigir evalúa el desempeño de los trabajadores en su área de trabajo tal que mide 

variables como; duración del servicio, cantidad utilizada de insumos por servicio, 

puntualidad, ubicación y atención con el cliente; logrando determinar la productividad 
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de cada operario. Esto se mide cada vez que el trabajador realiza un servicio. 

Por otro lado, la encuesta de satisfacción del cliente permite evaluar su posición 

frente a la empresa reconociendo falencias y virtudes y se realiza cada 6 meses 

llevando su respectivo análisis y estudio. Con la ayuda de esto, se gestiona al 

personal de manera más justa y crea un vínculo más fuerte y duradero con los 

clientes. 

 
g. Mejora. Para llevar a cabo la mejora, Fumigir Ltda, con el apoyo de la aplicación, 

realiza reportes de incidencias ocurridas en el sitio de trabajo con el objetivo de 

ejecutar planes de acción que pretendan contribuir al óptimo desarrollo del control de 

plagas y mantenimiento de jardines. Los reportes presentados mensualmente a sus 

clientes intervienen para llevar a cabo la identificación de las fallas y conforme tomar 

acciones pertinentes para no repetir este tipo de situaciones. 
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4. CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

 
 

En primer lugar, es debido mencionar que la empresa no cuenta con la caracterización 

de ninguno de sus procesos desde que se llevó a cabo la modificación de su mapa de 

procesos. Debido a esto, se realizó el levantamiento de cada uno de los procesos de 

Fumigir Ltda teniendo en cuenta para cada uno de estos, su objetivo, alcance, la 

responsabilidad de los involucrados para ejecutar de manera pertinente las actividades 

y sus respectivos flujogramas. 

 
Figura 3. 
Caracterización del Proceso Gerencial-Procedimiento Gestión Estratégica 



Figura 3 (continuación) 
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Figura 3 (continuación) 
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Figura 3 (continuación) 
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Figura 4. 
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Caracterización Proceso Fumigación-Procedimiento Desinsectación 



Figura 4 (continuación) 
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Figura 4 (continuación) 
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Figura 5. 

35 

 

 

Caracterización Proceso Fumigación-Procedimiento Desratización 
 



Figura 5 (continuación) 
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Figura 5 (continuación) 
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Figura 6. 
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Caracterización Proceso Fumigación-Procedimiento Desinfección 
 



Figura 6 (continuación) 
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Figura 6 (continuación) 
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Figura 7. 
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Caracterización Proceso Fumigación-Procedimiento Control xilófagos 
 



Figura 7 (continuación) 
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Figura 7 (continuación) 
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Figura 8. 
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Caracterización Proceso Fumigación-Procedimiento Control fauna silvestre 
 



Figura 8 (continuación) 
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Figura 8 (continuación) 
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Figura 8 (continuación) 
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Figura 9. 
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Caracterización Proceso Jardinería-Procedimiento Control jardines 
 



Figura 9 (continuación) 
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Figura 9 (continuación) 

50 

 

 

 

 



51 

 

 

Figura 10. 

Caracterización Procesos de Apoyo-Procedimiento Operaciones 
 



Figura 10 (continuación) 
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Figura 10 (continuación) 

53 

 

 

 

 



Figura 11. 
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Caracterización Procesos de Apoyo-Procedimiento Selección y vinculación de Personal 
 



Figura 11 (continuación) 
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Figura 11 (continuación) 
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Figura 12. 
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Caracterización Procesos de Apoyo-Procedimiento Satisfacción del cliente 
 



Figura 12 (continuación) 
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Figura 13. 
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Caracterización Encuesta Satisfacción Cliente 
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Figura 14. 

Matriz de identificación de Riesgos y valoración de peligros 



Figura 14. (continuación) 
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Figura 14. (continuación) 

62 

 

 

 

 
 

Nota: Para detallar a precisión la matriz se redirige al documento original cargado en la web. Tomado de: Fumigir, 2020. Matriz de identificación 

de riesgos y valoración de peligros. https://drive.google.com/file/d/1wSPMevJgfNXMYLOw3NUaYAeWWafajocy/view?usp=sharing 
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5. EVALUACIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN 

 
 
A la hora de querer implementar un sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 

9001: 2015 la empresa incurre en algunos costos y gastos los cuales serán evidenciados 

en el siguiente cuadro. A continuación, se presenta una propuesta de costos y gastos 

posibles para tener en cuenta en dado caso que la empresa Fumigir Ltda opte por la 

implementación de la citada norma. Los costos y los gastos serán evidenciados teniendo 

en cuenta las siguientes fracciones: recursos necesarios, reuniones, implementación y 

otros gastos asociados. 
En el cuadro serán nombrados conforme a cada categoría que se definió anteriormente 

especificando sus valores correspondientes. Cabe resaltar que los valores dados son 

basados en supuestos ya que algunos de estos requieren de consulta directa ante 

regulaciones propios de la implementación de la norma. 
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Figura 15. 

Costos y Gastos relacionados con la implementación del SGC 
 

 
ACTIVIDAD 

 
CANT 

 
UNIDAD 

COPS $ 

VALOR UN. SUBTOTAL 

RECURSOS 

Resma papel 5 Unidades 10.000 50.000 

Elementos papelería - - 80.000 80.000 

Recarga tóner ricoh aficio mp 201 1 Unidad 35.000 35.000 

TOTAL, COSTO RECURSOS 165.000 

REUNIONES 

Capacitación personal en SGC 1 Capacitador 250.000 250.000 

Personal en capacitación 5 Administrativos 90.000 450.000 

Alquiler video Beam 2 Unidad 100.000 200.000 

TOTAL, COSTO REUNIONES 900.000 

IMPLEMENTACIÓN 

Realización del diagnóstico interno y externo 5 días 120.000 600.000 

Realización del mapa de procesos 3 Días 120.000 360.000 

Realización de la información documentada 5 Días 120.000 600.000 

Proceso correspondiente NTC iso 9001: 2015 1 Unidad 2.500.000 2.500.000 

Personal en la implementación 5 Administrativos 90.000 450.000 

TOTAL, COSTO IMPLEMENTACIÓN 4.510.000 

OTROS GASTOS 500.000 

TOTAL, OTROS GASTOS 500.000 

Auditoría interna 6 Horas 150.000 900.000 

COSTO TOTAL IMPLEMENTACIÓN SGC 6.075.000 

 
Nota: La figura se encuentra basada en la tabla de LUIS CARLOS MARÍN PINZÓN. Implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma NTC ISO9001:2015 en la empresa L&M ingenieros 

consultores s.a.s. de Bogotá, D.C. En: repositorio institucional Fundación Universidad de América, 2019. 

P. 72-73. 

 

Se puede inferir evidentemente que el costo más representativo y que mayormente le 

cuesta a la empresa es el relacionado con lo implícito en el proceso de implementación 

con un valor de $4.510.000. 

 
5.1 Costos de calidad 
García, Quispe y Raez (2002) definen los costos de calidad como a aquellos que incurren 
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cuando se diseña, se implementa, opera y mantiene los sistemas de calidad de una 

organización, y los costos empresariales ligados a los procesos de mejora continua (P.2). 

La estimación se llevará a cabo para un periodo de 5 años teniendo en cuenta el IPC 

(índice de precios al consumidor) debido a la variante que pueden tener los costos en 

este determinado tiempo y por la influencia de este indicador en el consumo de productos 

y servicios en el país. 
El índice de precios al consumidor (IPC) mide la evolución del costo promedio de una 

canasta de bienes y servicios representativa del consumo final de los hogares, expresado 

en relación con un periodo base. (Departamento Administrativo Nacional de Estadística- 

DANE,2020) 

Se toma como base para el primer año el IPC correspondiente al año 2020 que cerró con 

un valor del 1.61 anual según el DANE (Ver: Figura 1: IPC 2020) 
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Figura 16. 

Índice de precios al consumidor del año 2020 
 
 

 
Nota: Departamento Administrativo Nacional de Estadìstica-DANE, Boletín técnico índice de 

precios al consumidor (IPC) diciembre y año 2020 [Sitio web]. Bogotá. D.C. 05 enero.2021. 

Disponible en: https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ipc/bol_ipc_dic20.pdf 

 

Así mismo para efectos de variaciones se tuvo en cuenta el siguiente gráfico eligiendo la 

opción como un escenario medio correspondiente a un índice del 3.5%. Cabe aclarar 

que para la evaluación se tiene en cuenta el cuadro de resultados de costos 

anteriormente mencionados (Figura 15. Costos y gastos de la implementación del SGC) 

https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ipc/bol_ipc_dic20.pdf


Figura 17. 

Proyección del IPC 
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Nota: El gráfico representa las posibles variaciones que puede llegar a sustentar el IPC en los futuros 

años teniendo en cuenta los 3 escenarios: pesimista, medio y optimista. Tomado de Implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma NTC iso 9001:2015 en la empresa L&M ingenieros 

consultores s.a.s. de Bogotá, D.C. (p.75), por, L.C Marín, 2019, Universidad de América. 

 

Los costos fueron estipulados con la ayuda del personal administrativo de la empresa 

donde se tuvo en cuenta el proceso que llevaron a cabo con la anterior certificación ya 

que como se precisó antes, estos valores son bajo supuestos ya que se trata de la 

propuesta para el SGC más no de la implementación como tal. Estos costos son los más 

utilizados y representados a nivel estándar a la hora de relacionarse con la calidad. 



Figura 18. 

Costos de Calidad 
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Costos Calidad Año 

2020 2021 2022 2023 2024 2025 

Capacitaciones 700.000 711.270 736.164 761.930 788.598 816.199 

Auditoría interna 900.000 914.490 946.497 979.624 1.013.911 1.049.398 

Implementación 5.575.000 0 0 0 0 0 

Certificación y 

seguimiento 

3.220.000 3.271.842 3.386.356 3.504.878 3.627.549 3.754.513 

TOTAL C. 10.395.000 4.897.602 5.069.017 5.246.432 5.430.058 5.620.110 

 

Se puede inferir que para el primer año el costo es elevado en comparación con los 

demás años debido a que se invierte en la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad; sin embargo, este costo se reduce sustancialmente en los años siguientes 

porque en estos no es necesario seguir debitando por la implementación del Sistema. 

 
5.2 Costos de no calidad 

 
 
Garcia et al. (2002) precisan que los costos internos de la mala calidad son todos los 

errores que tiene la empresa y que han sido detectados antes de que los bienes o 

servicios sea aceptado por el cliente, porque las actividades no se hicieron bien todas 

las veces. Fumigir identifica que sus principales costos de no calidad están dados por: 

 
 No prestar servicio el día programado: No presentar la hechura del servicio la fecha 

requerida por el cronograma establecido por la empresa 

 Procedimientos mal realizados: Aplicación de sustancias no requeridas o métodos no 

establecidos en las órdenes de trabajo con la que cada trabajador cuenta para realizar 

el servicio adecuadamente. 

 Falta de productos: No requerir de insumos en el momento en que se va a realizar el 

servicio de fumigación/jardinería asociados a la aplicación, es decir, sustancias 

químicas requeridas o fungicidas. 



Figura 19. 

Costos de NO Calidad 
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Costos NO Calidad Año 

2020 2021 2022 2023 2024 2025 

No prestar servicio el día 

programado 

0 6.500.000 6.727.500 6.962.963 7.206.667 7.458.900 

Procedimientos mal 

realizados 

0 4.500.000 4.657.500 4.820.513 4.989.231 5.163.854 

Falta de productos 0 1.200.000 1.242.000 1.285.470 1.330.461 1.377.027 

TOTAL CN. 0 12.200.000 12.627.000 13.068.946 13.526.359 13.999.781 

 

Sin duda alguna, los obstáculos que se pueden presentar a la hora de prestar un servicio 

cuestan bastante y el Cuadro anterior lo demuestra, pues para Fumigir, faltarle o fallarle 

a sus clientes por no cumplir con la fecha establecida para la realización del servicio, 

llevar a cabo de manera ineficaz el servicio y no contar con suministros puede costarle 

una cantidad de dinero considerable a través del tiempo. 

Del análisis anterior correspondiente a los costos de calidad y no calidad se obtiene que, 

si bien es cierto implementar un Sistema de Gestión de Calidad requiere gran esfuerzo 

tanto organizacional como económico resulta siendo una gran y valiosa inversión para la 

empresa Fumigr Ltda siendo reflejada a través del tiempo. Sin embargo, este costo de 

implementación solo sería aplicado el primer año. En el 2020 los costos de calidad 

resultarían por un valor de $10.395.000; no obstante, este costo reduce en un 54% para 

el año 2025 trayendo beneficios. 
Por su parte, para nadie es un secreto que los costos de no calidad son perjudiciales 

para el crecimiento de una compañía y en este estudio se evidencia mostrando que si se 

mantienen año tras año su costo incrementa potencialmente. Para Fumigir, no llevar a 

cabo el servicio de fumigación o jardinería en la fecha y hora acordada con el cliente 

representa el mayor costo y no solo podría perder usuarios sino debilitar la empresa ya 

que es su fuente principal de ingresos. El año 2025 Fumigir incurriría en costos por mal 

manejo de recursos y falencias alrededor de $14.000.000. 
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6. CONCLUSIONES 

El implementar un Sistema de Gestión de Calidad le aseguraría a cualquier empresa la 

eliminación de los costos de no calidad, los cuales influyen sustancialmente en la 

rentabilidad, y potencializar los costos de calidad permitiendo su crecimiento y 

rendimiento. De igual modo, la calidad es un elemento fundamental si una empresa 

quiere sostenerse en el mercado y desea aumentar y fidelizar a sus clientes. 

 
En esta monografía, se llevó a cabo la realización de una propuesta del SGC para la 

empresa Fumigir Ltda aportando con un estudio principal de la compañía para luego 

generar el levantamiento de procesos y procedimientos conforme los requerimientos de 

la NTC 9001 versión 2015. Así mismo, se precisó un análisis en cada uno de estos 

aspectos teniendo en cuenta la situación actual de Fumigir siendo enfáticos en lo que se 

necesita para dicha implementación. 

 
Por otra parte, se evidenció por medio de los costos que la decisión de implementar el 

Sistema de Gestión de Calidad en la empresa Fumigr Ltda a mediano plazo es favorable 

y traería consigo un sinnúmero de beneficios que sin duda alguna son de gran utilidad si 

se desea prestar servicios de alta calidad y estandarizados. 

 
Finalmente, se recomienda que la empresa se enfoque por la documentación de la 

información tomando en consideración los posibles cambios que pueden presentarse 

para mantener un adecuado seguimiento y actualización de las diferentes operaciones 

de la empresa. 
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GLOSARIO 

 

Actividad: es el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto. (Instituto 

Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Auditoria de calidad: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en 

que se cumplen los criterios de auditoría. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y 

Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple 

con los requisitos. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- 

(2015)) 

 
Cliente: persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio 

destinado a esa persona u organización o requerido por ella. (Instituto Colombiano de 

Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Conformidad: cumplimiento de un requisito. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas 

y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Control de calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los 

requisitos de la calidad. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- 

ICONTEC- (2015)) 

 
Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. (Instituto 

Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Gestión de calidad: la gestión de la calidad puede incluir el establecimiento de políticas 

de la calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr estos objetivos de la 

calidad a través de la planificación de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control 
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de la calidad y la mejora de la calidad. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y 

Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 

funcionamiento de una organización. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y 

Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Manual de calidad: especificación para el sistema de gestión de la calidad de una 

organización. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- 

(2015)) 

 
Mejora continua: actividad para mejorar el desempeño. (Instituto Colombiano de 

Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
No conformidad: incumplimiento de un requisito. (Instituto Colombiano de Normar 

Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Organización: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con 

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. (Instituto 

Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Parte interesada: persona u organización que puede afectar, verse afectada o 

percibirse como afectada por una decisión o actividad. (Instituto Colombiano de Normar 

Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Política de calidad: generalmente la política de la calidad es coherente con la política 

global de la organización, puede alinearse con la visión y la misión de la organización y 

proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad. 

(Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 
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Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los 

objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de 

los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. (Instituto Colombiano 

de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. 

(Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas 

para proporcionar un resultado previsto. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y 

Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Proveedor: organización que proporciona un producto o un servicio. (Instituto 

Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 

actividades realizadas. En general los registros no necesitan estar sujetos al control del 

estado de revisión. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- 

(2015)) 

 
Servicio: salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente 

llevada a cabo entre la organización y el cliente. (Instituto Colombiano de Normar 

Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 

 
Sistema de gestión: conjunto de elementos de una organización interrelacionados o 

que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos 

objetivos. Un sistema de gestión puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas, por 

ejemplo, gestión de la calidad, gestión financiera o gestión ambiental. (Instituto 

Colombiano de Normar Técnicas y Certificación- ICONTEC- (2015)) 
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Verificación: confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 

cumplido los requisitos especificados. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y 

Certificación- ICONTEC- (2015)) 


