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1. Presentación de la empresa 

Organización: VM SERVICES SAS 

NIT: 900368620-1 

Figura 1.  

Logo de la empresa 

 

Ubicación: La organización VM SERVICES SAS se ubica en Bogotá en la dirección 

Carrera 29 A #18-62 Sur. 

Figura 2. 

Ubicación VM SERVICES SAS, Fuente: Google Maps. 
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VM SERVICES S.A.S es una empresa de servicios integrales que se enfoca en ofrecer 

soluciones en áreas como: metalmecánica, diseño, instalación, armado, escultura y transporte. 

Sin embargo, ofrece productos en categorías específicas como: Navidad, logística de eventos, 

energía, y HSEQ. 

Su nicho de mercado se centra en grandes superficies como lo son los centros 

comerciales, entidades gubernamentales, empresas privadas grandes y empresas del estado. 

Sus clientes son los siguientes:  

1. Centro Comercial Centro Mayor 

2. Centro Comercial Plaza de las Américas 

3. Centro Comercial Plaza Central 

4. Ciudadela Comercial Unicentro de Bogotá 

5. Centro Comercial Ventura Terreos 

6. Centro Comercial Portal de la 80 

7. Centro comercial Casablanca en Madrid Cundinamarca 

8. Decoración Municipio Tunungúa 

9. Centro comercial Outlet Factory 

10. Efectimedios S.A 

11. Grupo Éxito 

12. Cemtro Comercial Titán Plaza 

13. Alkosoto y Ktronix a nivel nacional 

14. Bodytech 

15. Centro Empresarial y Comercial Avenida Chile 

Además, están trabajando actualmente con el Metro L1 en logística de eventos. 
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      Se decidió trabajar en esta organización debido a que es un reto lograr proponer un 

sistema de gestión de calidad que satisfaga las necesidades de sus clientes y ayudar a la 

empresa a certificarse en un futuro bajo la norma NTC ISO 9001:2015. Ya que esta empresa 

no cuenta con un certificado de calidad en el área de interés, sino que cuentan con una 

certificación en el área administrativa, pero esto no sirve de mucho para lo que ellos necesitan 

que sea en la parte de desarrollo y producción de proyectos de ingeniería. 

Misión 

      VM SERVICES SAS es una empresa dedicada a la actividad comercial y diseño en 

Colombia, con el objetivo de cautivar clientes a través de un asesoramiento en cada proceso, 

desde la conceptualización del proyecto hasta su ejecución y puesta en marcha. Contamos 

con el recurso humano idóneo, especializado en ofrecer servicios profesionales, equipos de 

última tecnología y procedimientos constructivos eficientes, que nos permiten reducir costos 

de intermediación en los procesos constructivos que involucran ingeniería, desarrollo e 

innovación. 

Visión 

      En el año 2027 pretendemos ser la Empresa número uno en el mercado de bienes y 

servicios para el desarrollo de proyectos de Ingeniería y Diseño, con crecimiento continuo, 

que se desarrolle en el marco de la excelencia, generando oportunidades de desarrollo 

profesional y personal para sus empleados; personas apasionadas por lo que hacen dispuestas 

a darlo todo por cumplir las expectativas de sus clientes. Una Empresa que prospera para 

bendecir a otros y que hace sonreír a Dios y a sus clientes, por su compromiso, calidad y buen 

gusto. 
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Mapa de procesos 

      La empresa tiene el siguiente esquema de mapa de procesos, ver figura 3. 

Figura 3. 

Mapa de procesos VM SERVICES SAS

 

Valores corporativos 

✓ Servicio con Entusiasmo 

✓ Trabajo en Equipo 

✓ Esfuerzo Sostenido 

✓ Proactividad 

Estructura organizacional 

La empresa cuenta con el siguiente organigrama: 
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Figura 4. 

Organigrama de VM SERVICES SAS 

 

2. Descripción del problema 

       La producción de proyectos temáticos navideños en VM SERVICES S.A.S. implica una 

serie de procesos creativos, técnicos y logísticos que deben ejecutarse con altos estándares de 

calidad, seguridad y eficiencia. Sin embargo, la ausencia de un Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) estructurado puede generar dificultades en la estandarización de procesos, 

trazabilidad de actividades, control de calidad, gestión de recursos y cumplimiento en los 

tiempos de entrega. 

      Esta situación puede traducirse en errores de producción, reprocesos, inconsistencias en 

los acabados, desperdicio de materiales y riesgos en la instalación de los proyectos. Además, 

en un mercado competitivo, donde la experiencia visual del usuario final y la confiabilidad 
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del servicio son claves, la falta de un sistema formal dificulta la mejora continua y la 

satisfacción del cliente. 

      Debido a esto, surge la necesidad de diseñar e implementar un SGC que responda a las 

particularidades de los procesos productivos navideños, integrando estándares internacionales 

como la ISO 9001:2015 y buenas prácticas organizacionales adaptadas al contexto de la 

empresa. Actualmente la organización cuenta con una certificación de calidad, pero solo 

cubre la parte administrativa, por lo que se requiere establecer un nuevo SGC para los 

procesos misionales de la compañía. 

3. Estado del arte y Marco Teórico 

3.1 Estado del arte 

3.1.1 Introducción a los Procesos Productivos 

      Se definen como el conjunto de actividades planificadas que permiten transformar 

insumos en productos o servicios, mediante la aplicación de conocimientos técnicos, 

maquinaria y recursos humanos (Chiavenato, 2006). En el contexto de la industria creativa y 

decorativa, como la desarrollada por VM SERVICES S.A.S., estos procesos adquieren un 

carácter artístico, técnico y funcional, especialmente en temporadas de alta demanda como la 

Navidad. 

3.1.2. Fases de Producción en Proyectos Temáticos Navideños 

 A continuación, se describen las fases de producción:  

Diseño Conceptual y Creativo 

      Esta fase inicial implica la creación de propuestas visuales que responden a 

requerimientos estéticos, emocionales y funcionales. Los equipos creativos de VM 

SERVICES S.A.S. desarrollan bocetos, renders y planos que orientan el proyecto. Esta fase 
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se basa en metodologías de diseño centrado en el usuario y diseño emocional (Norman, 

2004). priorizando la experiencia sensorial y visual del espectador. 

Planificación de Recursos y Materiales 

      Una correcta planificación permite gestionar eficientemente los materiales, tiempos y 

recursos humanos. En esta etapa se aplican principios del Sistema de Gestión de la 

Producción (SGP) y del ciclo PHVA (Planear – Hacer – Verificar – Actuar), alineados con la 

norma ISO 9001:2015, la cual establece requisitos para un SGC. 

Producción y Ensamble 

      El proceso de manufactura y ensamble se ejecuta en los talleres de la empresa, con 

equipos multidisciplinarios que integran carpintería, escultura, metalmecánica, pintura, 

armado, electrónica e iluminación. Esta fase cumple con las directrices de seguridad laboral 

según la Resolución 0312 de 2019 del Ministerio del Trabajo Colombia y las especificaciones 

técnicas de materiales establecidas por la NTC 2050 (Código Eléctrico Colombiano) en el 

caso de instalaciones eléctricas temporales. 

Logística e Instalación 

      El transporte y montaje de las decoraciones se realiza siguiendo cronogramas detallados 

que consideran factores climáticos, infraestructura urbana y seguridad. Las instalaciones 

deben cumplir con normas como: 

  • RETIE (Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas). 

 • NTC-ISO 14001:2015, relacionada con la gestión ambiental, especialmente en 

decoraciones de gran escala en espacios públicos. 
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Mantenimiento y Desmonte 

      Una vez instaladas, las decoraciones requieren revisiones periódicas para garantizar su 

funcionamiento y seguridad. El desmontaje se planifica para minimizar impactos ambientales 

y reutilizar elementos. Este enfoque responde al principio de economía circular y a los 

lineamientos de sostenibilidad adoptados por normas como la ISO 26000:2010 sobre 

responsabilidad social. 

3.1.3 Normativas Técnicas Relevantes 

      Las actividades de producción e instalación de decoraciones navideñas deben regirse por 

las normas técnicas y legales que garanticen la calidad, seguridad y sostenibilidad de los 

proyectos: 

• NTC 2050 (Código Eléctrico Colombiano): establece criterios técnicos para  

instalaciones eléctricas temporales. 

• RETIE: reglamenta la seguridad en sistemas eléctricos utilizados en espacios 

públicos. 

• ISO 9001:2015: sistema de gestión de calidad. 

• ISO 14001:2015: gestión ambiental. 

• ISO 45001:2018: seguridad y salud en el trabajo. 

• ISO 26000:2010: responsabilidad social corporativa. 

3.1.4 Enfoque de Producción Sostenible 

      VM SERVICES S.A.S. ha incorporado prácticas sostenibles en sus procesos, reduciendo 

el uso de materiales contaminantes, reutilizando estructuras decorativas y optimizando el 

consumo energético mediante iluminación LED. Esta línea de acción está relacionada con los 
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Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y con prácticas de diseño ecológico recomendadas 

por la Norma ISO 14006:2020. 

3.2 Marco Teórico  

Gestión de la calidad 

      El enfoque de la calidad ha evolucionado desde dos puntos de vista cronológica y 

conceptualmente, desde 1920 pasando por cuatro etapas: control de calidad por inspección, 

aseguramiento de calidad, calidad total y mejora continua (Rozo, 2009).  

      En este contexto  la historia de la calidad han existido gurús , denominados padres de la 

calidad reconocidos mundialmente por sus aportaciones académicas de disciplinas entre los 

que se encuentran: William Edwards Deming creador del Ciclo PHVA, Joseph M. Juran, 

Kaoru Ishikawa creador del diagrama Causa y efecto (espina de pescado), Philip Crosby 

quien fundamentó cuatro absolutos de la calidad, William Ouchi fundamento la teoría Z y 

Amand V. Feigenbaum fundamento el control de calidad TQM cuyas contribuciones sentaron 

las bases de los sistemas modernos.  (Rozo, 2009). 

      Dentro de la literatura se han destacado diversas definiciones de Calidad; entre estas se 

pueden encontrar diversos autores citados por (San Miguel, 2019). para Philip B. Crosby la 

Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la prevención, es 

estándar, es cero defectos; para Joseph M. Juran. es ausencia de defectos y adecuarse al uso, 

para Edward Deming es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste y 

adecuado a las necesidades de los clientes, para Kaoro Ishikawa. calidad es diseñar, producir 

y ofrecer un producto o servicio que sea útil, al mejor precio posible, y que siempre satisfaga 

las necesidades del cliente. 

      Por otro lado, según la ISO 9000: 2015 la calidad se define como el grado en el que un 

conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 
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Sistemas de gestión de calidad 

      Actualmente, existe un creciente interés por la calidad y su implementación dentro de las 

organizaciones empresariales. Los sistemas de gestión de la calidad han dejado de ser un 

tema de debate para convertirse en una estrategia indispensable para la supervivencia de la 

empresa moderna (San Miguel, 2019). Estos sistemas de gestión comprenden la 

planificación, la ejecución y control de sus actividades. 

      Las normas ISO 9000 establecen que la gestión de la calidad comprende actividades 

coordinadas destinadas a dirigir y controlar una organización en relación con la calidad. Estas 

normas parten del principio de que los SGC constituyen un componente fundamental de la 

gestión organizacional, orientados al logro de resultados vinculados con los objetivos de 

calidad (Camisón, 2007, p. 346). 

      Uno de los sistemas de aseguramiento de la calidad, más conocido y reconocido 

internacionalmente es el que corresponde con la ISO 9001 (San Miguel, 2019). 

      Según (ICONTEC - NTC-ISO 9001, 2015) Los Principios de Sistema de gestión de 

Calidad (SGC) son 7 y deben tener cuenta:  

1.Enfoque al cliente.  

2.Liderazgo. 

3.Compromiso de las personas. 

4.Enfoque a procesos. 

5.Mejora. 

6.Toma de decisiones basado en la evidencia. 

7.Gestión de las relaciones. 

      Los SGC son fundamentales en la ingeniería porque aportan varios beneficios clave. 

       En primer lugar, permiten la estandarización de los procesos, lo que optimiza las etapas 
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de diseño y producción mediante metodologías como el ciclo PHVA. En segundo lugar, 

contribuyen a la reducción de errores, ya que herramientas como Six Sigma ayudan a 

minimizar defectos y variabilidad. 

      Finalmente, fortalecen la competitividad, pues las empresas certificadas bajo la norma 

ISO 9001 obtienen ventajas en licitaciones y acceso a mercados internacionales (Deepseek 

Inc., 2023). 

      Casos exitosos de SGC en ingeniería, se destacan la empresa Siemens quien desarrolla 

tecnologías para hacer fabricas más eficientes han  implementado SGC con enfoques de 

digitalización y mejora continua, logrando reducción del 20% de tiempos de producción; la 

empresa Airbus fabricante aeroespacial líder en la producción de aviones comerciales, 

helicópteros entre otros, integro la ISO 9001 con gestión de riesgos, mejorando la 

trazabilidad en cadena de suministro (Deepseek Inc., 2023). 

      Otros casos de SGC colombiano exitosos, es la desarrollada en la microempresa Almacén 

y taller Electrisur dedicada al mantenimiento y reparación de partes eléctricas de vehículos, el 

cual optimizó los recursos y aumentó de la satisfacción al cliente (Barón Chacón et al., 2020); 

la compañía, Servicios turísticos Germinar SAS dedicada a la promoción de eventos y 

servicios turísticos mejoró la satisfacción del cliente y la mejora continua (Araque Reyes et 

al., 2022). 

      De acuerdo con lo anterior se puede resaltar la importancia de implementar un SGC en 

una organización ya que a través de la dirección se organiza, ejecuta y controla todas las 

acciones necesarias para alcanzar los objetivos establecidos (Camisón, 2007). 
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3. Formulación de los Objetivos 

 
4.1 Objetivo General 

      Diseñar una propuesta de Sistema de Gestión de Calidad para VM SERVICES S.A.S, 

basada en la estructuración de sus procesos misionales según los lineamientos de la norma 

NTC ISO 9001:2015. 

4.2 Específicos  

• Realizar un diagnóstico a de la empresa VM SERVICES S.A.S con base en los 

lineamientos NTC ISO 9001:2015, identificando el grado de cumplimiento de los 

requisitos y determinando puntos donde afecten el SGC.  

  

• Plantear una propuesta de implementación de mejoras en los procesos que 

presentaron debilidades, con el fin de fortalecer y optimizar el sistema de gestión 

de la calidad.  

5.  Estrategia de despliegue de objetivos  

      La metodología que se utilizará en este proyecto para lograr los objetivos establecidos se 

basa en el ciclo PHV, a través de esta metodología, se implementarán una serie de acciones 

orientadas a obtener los resultados necesarios y asegurar el cumplimiento de los objetivos 

establecidos inicialmente.  

      En la Tabla 1 se muestra la metodología propuesta para el desarrollo del proyecto. 
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Tabla 1 

 Metodología 

Objetivo especifico Estrategia  Acciones  Entregables  

Realizar un diagnóstico a  

la empresa  VM 

SERVICES S.A.S  con 

base en los  de 

lineamientos NTC ISO 

9001:2015, identificando 

el grado de 

cumplimiento de los 

requisitos y 

determinando puntos 

donde afecten el SGC.  

  

 - Planificación 

estructurada del 

diagnóstico 

- Recolección 

sistemática de 

información 

- Aplicación de listas 

de verificación 

   

  

- Realizar análisis 

de contexto 

interno y externo. 

-Aplicar 

herramientas de 

diagnostico 

-Revisión 

documental 

-Entrevistas 

Informe 

diagnostico 

Dofa, pestel 

Plantear una propuesta 

de implementación de 

mejoras en los procesos 

que presentaron 

debilidades, con el fin de 

fortalecer y optimizar el 

sistema de gestión de la 

calidad.  

-Diseño y 

estructuración. 

- Hacer un plan de 

trabajo de acuerdo con 

los resultados del 

diagnóstico. 

  

Hacer una 

propuesta de 

direccionamiento 

estratégico. 

-Realizar análisis 

de contexto 

Marco 

estratégico 

Caracterización 

de procesos. 

Herramientas 

Documentos 

Registros  
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  -Diseñar 

documentación  

  

  

  

6. Cronograma 

      Con las acciones establecidas en el anterior numeral, se elabora un cronograma para todo 

el proyecto,  ver tabla N° 2 Las actividades incluyen la etapa preparatoria (fase inicial) para la 

formulación del proyecto, las actividades que permiten lograr los objetivos (incorporando las 

de las fases de la implementación del SGC) y las actividades para la entrega y cierre del 

proyecto (fase final).   

Tabla 2 

Cronograma del proyecto 

 

7. Resultados 

7.1 Diagnóstico 

      El proyecto de investigación tiene como punto de partida los requisitos de la norma de 

referencia ISO 9001-2015 utilizados como base teórica para implementar el diagnóstico de la 

situación actual de la empresa; con base en los requisitos se realizó una lista de chequeo (ver 
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Anexo 1),  verificando los ítems o cláusulas que debe tener cualquier organización, 

implementadas desde el capítulo cuatro hasta el capítulo nueve que son objeto de seguimiento 

o estudio para considerar que se tiene un sistema de gestión de calidad bajo los parámetros de 

la norma anteriormente mencionada.  

      Por otro lado, y como apoyo al diagnóstico se realizó análisis DOFA  (ver Anexo 2), ya 

que mediante esta herramienta se evalúa la situación estratégica de la empresa, se identifican 

los aspectos internos y externos más relevantes y permite apoyar la toma de decisiones, 

planificación estratégica y las acciones de mejora. La herramienta Perfil de capacidad interna 

(PCI) (ver Anexo 3) como una herramienta de análisis estratégico que evalúa las fortalezas y 

debilidades internas de una organización (capacidad directiva, competitiva, financiera, 

tecnológica y de talento humano). También se utilizó la herramienta análisis PESTEL ( ver 

Anexo 4). que sirve para examinar los factores del entorno externo que pueden influir en la 

empresa, y comprender el contexto en que opera y con ello anticipar cambios, reducir riesgos 

y aprovechar oportunidades. Finalmente se utilizó la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) 

(ver Anexo 5) ya que es una herramienta de análisis estratégico que permite comparar a una 

empresa con sus principales competidores evaluando los factores críticos de éxito de una 

organización.  

7.1.1 Análisis Interno     

      En este proceso la empresa evalúa sus capacidades, recursos, procesos y desempeño para 

determinar qué factores internos influyen positiva o negativamente en el logro de los 

objetivos de calidad. La empresa VM SERVICES SAS no posee una herramienta para 

realizar el análisis interno de la organización, para lo cual se utilizó la herramienta DOFA 

(ver tabla 3) 
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 Tabla 3 

Análisis DOFA 

Oportunidades Amenazas 

Tendencia de diseño y preferencias estética 

de los clientes. 

Crecimiento económico en Colombia: 

Afecta la inversión en proyectos de centros 

comerciales y decoración 

Automatización en gestión de proyectos Obsolescencia tecnológica, ciberataques 

Políticas de apoyo a la eficiencia energética Preferencias por experiencias innovadoras 

Fortalezas Debilidades 

Experiencia estratégica de la dirección Bajo nivel tecnológico 

Fuerza de servicio, calidad, exclusividad Falta de inversión en I+D para desarrollo de 

nuevos servicios. 

Diversificación de ingresos (iluminación, 

montajes, eventos), capacidad para realizar 

proyectos grandes. 

Falta de planes estratégicos  

          

De acuerdo con los resultados anteriores, se realiza una matriz que unifica cada uno de los 

aspectos que contempla DOFA. (ver tabla N° 4) 

Tabla 4 

Matriz DOFA 

MATRIZ DOFA 

  ESTRATEGIAS  

FO 

ESTRATEGIAS  

FA 

ESTRATEGIAS  

DO 

ESTRATEGIAS  

DA 
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1 Ofrecer paquetes 

integrales de 

eficiencia para centro 

comerciales, 

combinando 

iluminación” Green 

Light” auditorias 

energéticas y sistemas 

LoT. 

Digitalizar 

procesos con 

herramientas BIM 

y software de 

gestión con IA. 

Enfocados en 

proyectos de 

decoración 

arquitectónica y 

montaje. 

Adoptar 

plataformas de 

gestión de 

proyectos y 

software de diseño 

3D para optimizar 

planificación y 

comunicación 

interna. 

Desarrollar un 

protocolo de 

ciberseguridad y 

formar alianzas 

con empresas 

especializadas para 

proteger datos de 

proyectos críticos. 

2 Ofrecer proyectos de 

gran escala enfocados 

en eficiencia 

energética, utilizando 

la capacidad para 

proyectos grandes y 

alineándose con las 

políticas de apoyo a la 

eficiencia energética. 

Utilizar la fuerza 

de servicio, calidad 

y exclusividad para 

contrarrestar las 

preferencias por 

experiencias 

innovadoras, 

asegurando que los 

clientes valoren la 

calidad sobre la 

novedad. 

Buscar 

financiamiento 

mediante políticas 

de apoyo a la 

eficiencia 

energética 

(subvenciones o 

incentivos) para 

invertir en I+D, 

abordando la falta 

de inversión en 

desarrollo de 

nuevos servicios 

Establece alianzas 

con empresas 

tecnológicas para 

superar el bajo 

nivel tecnológico 

respondiendo a las 

preferencias por 

experiencias 

innovadoras 

mediante 

colaboraciones 

externa. 
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FO 

      Implementar 10 proyectos de eficiencia energética para 2026, logrando una reducción del 

15% en el consumo por proyecto. Esto se realizará mediante alianzas estratégicas con Icontec 

y Bureau Veritas para la certificación, alineados con políticas de sostenibilidad. Se iniciará 

con un proyecto piloto en Centro Mayor. 

FA 

       Automatizar el 50% de los procesos de diseño para 2025, disminuyendo los tiempos en la 

elaboración de decoraciones navideñas. Se invertirá $20.000.000 en capacitación tecnológica 

y licencias, priorizando el uso de herramientas BIM, con el fin de evitar pérdidas de 

competitividad. 

DO 

     Implementar herramientas tecnológicas en el 100% de los proyectos para 2025, 

incrementando en un 30% la eficiencia operativa. Se destinará el 10% del presupuesto anual a 

tecnología, con el objetivo de reducir costos y errores, iniciando con pruebas en tres 

proyectos clave. 

DA 

     Certificar el 100% de los sistemas bajo la norma ISO 27001 para 2025, reduciendo en un 

90% los incidentes de seguridad. Se invertirán $10.000.000 en firewalls y programas de 

capacitación, con el fin de proteger la reputación corporativa y mantener contratos clave con 

clientes como Alkosto y Falabella, complementado con auditorías de seguridad. 

     Por otro lado, para realizar el análisis interno se aplicó la herramienta PCI (Perfil de 

capacidad interna), la cual permite evaluar las fortalezas y debilidades del personal de una 

empresa. Esta metodología se enfoca en identificar sus habilidades, aptitudes y competencias, 
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analizando capacidades directivas, financieras, tecnológicas y de talento humano. 

Encontrando los siguientes resultados (Ver Anexo 3): 

     La Capacidad directiva se encuentra en el rango moderada-alta; por otro lado, tanto la 

Capacidad competitiva y Talento humano se encuentran en el rango alto, sin embargo, en la 

capacidad Financiera se encuentra en un punto débil debido a la falta de innovación 

tecnológica. 

7.1.2 Análisis Externo 

      Este proceso evalúa los factores fuera de control que pueden influir en el cumplimiento de 

los objetivos o propósitos de la empresa; dentro de esta evaluación se identifican factores que 

afectan el desempeño del SGC.  

      En el caso particular de VM SERVICES S.A.S., la empresa no cuenta con un SGC y, por 

tanto, carece de una herramienta para realizar el análisis externo. Por este motivo, se propuso 

llevar a cabo dicho análisis utilizando la herramienta PESTEL. Este modelo estratégico 

permite examinar los factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ecológicos y 

legales del entorno, con el fin de proporcionar un marco estructurado que facilite la 

identificación de oportunidades y amenazas externas, evitando que estos elementos afecten 

negativamente las operaciones de la organización. (Tabla 5).  

Tabla 5 

Análisis PESTEL 

DIMESIÓN ESPECIFICIDAD 

POLITICOS 

  

- Normativa de construcción y reglamentos técnicos que la 

empresa debe cumplir. 

- Políticos de contratación y normas de seguridad laboral. 
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- Requisitos para trámites ante entidades gubernamentales. 

ECONOMICOS 

  

- Mercado estacional.  

- Aumento en costos de los materiales utilizados (materia 

prima, desplazamiento, combustible)  

- Variación en el tipo de cambio que puede afectar los costos 

en equipos importados (Sistema de sonido, estructuras o 

iluminación)  

- Recesión económica que disminuya la inversión en eventos 

culturales. . 

SOCIAL 

  

- Atención a temporadas festivas (Día de la madre y otros) 

- Disminución de eventos a factores como lo que puede. 

llevar a ser pandemias o cierres por diversas razones. 

- Tendencias de diseño y preferencias estéticas de los 

clientes. 

TECNOLOGICOS 

  

- Implementación de nuevas tecnologías “Green Light” 

- Certificaciones técnicas internacionales. 

- Compromiso con innovación continua. 

ECOLOGICOS 

  

- Uso exclusivo de materiales reciclables. 

- Iniciativas de eficiencia energética. 

- Cumplimiento de normas ISO 14001. 

LEGALES 

  

- Sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo. 

- Cumplimiento de normativa de seguridad. 

- Gestión de trámites ante autoridades gubernamentales. 
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      El análisis PESTEL realizado para VM SERVICES permite identificar los factores 

externos que pueden influir en su operación, tanto en forma de oportunidades como de 

amenazas, a partir de los resultados obtenidos se puede concluir lo siguiente: 

Factores Económicos 

      La empresa enfrenta tres amenazas relevantes relacionadas con la volatilidad económica 

las cuales son, la inflación, las tasas de interés y el aumento en los costos de materiales. Estas 

variables pueden impactar negativamente la importación de equipos y la rentabilidad del 

proyecto. 

Factores Políticos 

      Los cambios en las regulaciones de construcción y seguridad representan una oportunidad 

para generar nuevos negocios con entidades gubernamentales. No obstante, los procesos 

burocráticos asociados a estas instituciones pueden convertirse en un desafío operativo. 

Factores sociales 

      Se observan oportunidades en tendencias como la personalización del diseño y la 

creciente demanda de servicios de mantenimiento en centros comerciales. Sin embargo, la 

reducción de eventos presenciales y el énfasis en la responsabilidad social plantean retos que 

requieren estrategias de adaptación por parte de la empresa. 

Factores Tecnológicos 

       La innovación en la iluminación y la digitalización son factores que abren mayores 

posibilidades para abrir puertas en el mercado. Sin embargo,  riesgos como la ciberseguridad 

o el atraso en el desarrollo tecnológico se puede convertir en amenazas que deben ser 

gestionadas oportunamente y de esta forma ser competitivos.  
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Factores Ecológicos 

      La empresa debe gestionar sus procesos teniendo en cuenta la normatividad ambiental, la 

seguridad laboral y dar cumplimiento para evitar sobrecostos y tiempo de ejecución de los 

proyectos a su cargo. 

      Por otro lado, se utilizó la Matriz MPC, ( ver Anexo 5) haciendo la comparación con dos 

empresas del mismo sector, encontrando que VM SERVICES S.A.S se destaca en los 

factores de la participación de mercado local, calidad en producto y servicio y satisfacción 

del consumidor mientras que en el factor de alianzas estrategias, una de las empresas 

comparativas posee mejores alianzas; en términos de debilidades las tres empresas comparten 

una falta de infraestructura tecnológica avanzada.  

7.1.3 Análisis de cumplimiento de requisitos norma ISO 9001:2015 

      Para realizar la recolección de la información de la situación inicial de la empresa en 

relación  con el SGC . (ver Anexo 6). Se utilizaron herramientas como el análisis de la brecha 

se presenta en la tabla N° 7 teniendo en cuenta el porcentaje de cumplimiento (Tabla 6); estos 

resultados se ven reflejados en la figura N° 5. 

Tabla 6 

Escala de cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001: 2015 

ESCALA DE CUMPLIMIENTO 

0,0-10,0-20,0 30,0-40,0-50,0-60,0 70,0-80,0-90,0 100,0 

No se tienen 

avances 

Documentado pero 

No implementado 

Parcialmente 

implementado 

Totalmente 

implementado 
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Tabla 7 

Análisis de Brecha  

ESTADO CUMPLIMIENTO 

REQUISITOS DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD 

NIVEL DE 

CUMPLIMIENTO 

(ESCALA 1 A 5) 

PORCENTAJE DE 

CUMPLIMEINTO 

4 CONTEXTO DE LA 

ORGANIZACIÓN 

2 37.9 

5 LIDERAZGO 3 56.9 

6 PLANIFICACIÓN 2 42.0 

7 SOPORTE 3 58.1 

8 OPERACIÓN 3 66.0 

9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 2 27.2 

10 MEJORA 3 55.0 
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Figura. 5 

Estado de cumplimiento requisitos del SGC Norma ISO 9001:2015 

 

Cumplimientos Altos (≥ 65%) 

      Las siguientes cláusulas reflejan un nivel de madurez y avance aceptable en la 

implementación del sistema de gestión: 

7.4 Comunicación (70.0%) 

7.5 Información documentada (65.3%) 

8.1–8.2–8.6 Operación y planificación operativa (65%–66%) 

5.2 Política (67.5%) 

      Estas puntuaciones indican que la empresa cuenta con procesos formales en aspectos 

operativos y comunicacionales, claves en la ejecución de los proyectos, especialmente en 

contextos como los montajes navideños que exigen coordinación precisa y documentación de 

soporte. 
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Cumplimientos Medios (40–64%) 

      Varias cláusulas presentan niveles de cumplimiento intermedios, que muestran esfuerzos 

en curso, pero también oportunidades claras de mejora: 

4. Contexto de la organización: Entre 36% y 55% 

5.3 Roles y responsabilidades (46.7%) 

6.3 Cambios planificados (60%) 

7.1 Recursos (55.3%) 

7.3 Competencia (45%) 

9.1 Seguimiento, medición, análisis (52.5%) 

      Estas cifras evidencian que, aunque existen iniciativas, no hay una total integración de 

estos requisitos en el sistema de gestión. La asignación de roles, la planificación de recursos y 

el control de cambios deben fortalecerse. 

Cumplimientos Bajos (< 40%) 

      Este grupo señala áreas críticas que requieren atención urgente para lograr un sistema de 

gestión de calidad robusto: 

4.2 Comprensión de las necesidades de las partes interesadas (20%) 

8.3 Diseño y desarrollo (4.4%) 

8.4 Control de procesos externos (34.1%) 

8.5 Producción y provisión de servicios (30.1%) 

8.7 Control de productos no conformes (18.3%) 

9.2 Auditoría interna (8.3%) 

9.3 Revisión por la dirección (20.7%) 

      La debilidad más crítica se encuentra en el control del diseño y desarrollo (numeral 8.3), 

un componente clave en la creación de decoraciones y montajes navideños. La falta de 
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controles sólidos en auditoría interna y revisión por la dirección compromete la mejora 

continua y la retroalimentación del sistema. 

 Conclusión del diagnóstico 

      El diagnóstico evidencia que VM SERVICES S.A.S. presenta fortalezas en 

documentación, planificación y comunicación, esenciales para proyectos complejos como los 

decorativos navideños. No obstante, se identifican áreas críticas que requieren acciones 

correctivas urgentes, especialmente en el diseño, control de calidad, auditoría interna y 

gestión de la alta dirección. Se recomienda priorizar estas áreas para alcanzar un nivel óptimo 

de cumplimiento y garantizar un sistema de calidad eficaz y sostenible. 

7.2 Estructura del SGC  

      Se refiere a la organización y disposición de todos los elementos que conforman dicho 

sistema, de manera que permitan planificar, implementar, controlar y mejorar los procesos 

orientados al cumplimiento de los requisitos de calidad. 

7.2.1 Numeral 4. Contexto de la organización (37.9%) 

      Se refiere a que la empresa debe comprender los factores internos y externos que influyen 

en el funcionamiento del SGC, que sean importantes para el cumplimiento de la misión, 

estrategia y su dirección futura. Este apartado asegura que el sistema se construya conforme a 

las condiciones reales de la organización y a las expectativas de quienes se relacionan con 

ella. 

4.1 Compresión de la organización y de su contexto 

     Se refiere a como la organización identifica y analiza los factores internos y externos que 

influyen directamente en la capacidad para lograr los resultados planeados en el SGC. 

      En este contexto el marco estratégico que se propone a la empresa es la siguiente: 



31 
 

 31  
Especialización 2025-1 C111                                                                      VM SERVICES SAS 

Misión 

           Transformamos proyectos en realidades mediante soluciones integrales de diseño y 

ejecución, respaldadas por nuestra experticia técnica, la innovación y el uso de tecnología de 

vanguardia. Nos comprometemos a optimizar los procesos constructivos, reducir costos y 

brindar un acompañamiento personalizado, asegurando eficiencia y calidad en cada etapa. 

Trabajamos para superar las expectativas de nuestros clientes en Colombia y aportar valor 

sostenible en cada obra que desarrollamos. 

Visión 

       Para el año 2027 VM SERVICE S.A.S Sera una empresa líder en el mercado colombiano 

de bienes y servicios para ingeniería y diseño, destacándonos por la innovación, excelencia 

operativa y talento humano apasionado. Impulsaremos el crecimiento sostenible, el desarrollo 

profesional de nuestro equipo y soluciones que superen expectativas, inspirados en valores 

sólidos que generen impacto positivo en nuestros clientes, colaboradores y comunidad. 

Principios y Valores 

• Excelencia operativa: compromiso a superar las expectativas en cada proyecto. 

• Sostenibilidad: Diseñar nuestras operaciones y servicios considerando su impacto 

ambiental y social. 

• Colaboración: Creer en el poder del trabajo en equipo 

• Adaptabilidad: agilidad a los cambios del mercado 

• Lealtad (integridad): Actuamos con honestidad y ética 

• Atención al cliente: Colocar las necesidades de nuestros clientes como eje central de 

nuestras acciones y decisiones 
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4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

      Hace referencia al proceso por el cual la organización identifica y evalúa a las personas o 

entidades que pueden influir en su SGC o verse afectadas por él, con el propósito de 

comprender sus necesidades, expectativas y requisitos, y así garantizar el cumplimiento de la 

calidad y la satisfacción del cliente. 

      Teniendo en cuenta que la empresa no cuenta con un análisis de este punto, se utilizó la 

Matriz de partes interesadas (ver Anexo 7) donde se enumeran el recurso humano y requisitos 

que influyen directamente en el SGC de la empresa. (Ver tabla 8) 

Tabla 8 

Matriz de partes interesadas 

 

      De la anterior matriz se puede analizar que las partes interesadas fundamentales en el 

proceso del SGC son: 
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Colaboradores 

      Son los trabajadores que forman parte de la empresa, a ellos se les garantiza un entorno 

laboral seguro, prestaciones legales y oportunidades de desarrollo profesional; para ello la 

empresa dentro de su planeación realiza talleres de bienestar laboral, capacitación permanente 

y contratos laborales cumpliendo con la normativa.  

Clientes 

      Son personas o instituciones quienes adquieren los servicios de la empresa a quien se les 

pretende ofrecer un servicio de calidad, a través del cumplimiento en la entrega, eficiencia y 

eficacia para lo cual se logra a través de la implementación de políticas de calidad, 

seguimiento, control y mejora.  

Proveedores 

      Las personas o empresas encargadas de suministrar bienes y servicios para las 

operaciones diarias o de producción se basa en una relación de confianza, fidelidad y 

puntualidad; existen documentos que respaldan las operaciones realizadas tales como: 

ordenes de compra, contratos de suministro, acuerdos de nivel de servicio. 

  Autoridades locales 

      La empresa se compromete a respetar todas las regulaciones externas aplicables, lo cual 

se demuestra mediante licencias, permisos, certificaciones técnicas y demás documentos 

oficiales. 

Competidores 

      La empresa compite con otras empresas que ofrecen servicios similares asumiendo una 

posición ética y responsable en la participación a licitaciones de manera transparente, 
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cumpliendo con los requerimientos legales; además de que VM SERVICE S.A.S se ha 

preocupado por posicionarse en el mercado mediante políticas comerciales solidas. 

Alta gerencia 

      Son los encargados de establecer los requerimientos que se deben cumplir para el sistema 

de gestión de calidad, estableciendo objetivos, delegando responsabilidades a cada área y 

supervisando que se haga la respectiva documentación y cumplimiento del SGC. 

4.3 Determinación del alcance del SGC 

      El SGC de  VM SERVICES S.A.S está diseñado para garantizar la excelencia en la 

prestación de servicios y la entrega de proyectos, enfocándose en los procesos misionales de 

diseño, fabricación y ensamble de proyectos energéticos de eficiencia y decoración 

arquitectónica. Este sistema asegura el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios 

y de las expectativas de los clientes, alineándose con los principios de mejora continua, 

sostenibilidad y competitividad establecidos en la visión 2027 de la empresa. 

 4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos 

      Se refiere a los requisitos para establecer, implementar, mantener y mejorar el SGC de la 

empresa. 

4.4.1  

      La empresa cuenta con un mapa de procesos que permite identificar los procesos que 

integran el SGC (Ver figura 6), sin embargo, la empresa no cuenta con formatos de los 

procesos y sus interacciones; por lo tanto, se proponen diferentes formatos para los procesos 

misionales de la empresa. (Ver Anexo 8) 
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Figura 6 

Mapa de procesos VM SERVICIES S.A.S 

 

4.4.2  

      Teniendo en cuenta que la empresa VM SERVICE S.A.S no cuenta con un procedimiento 

documentado para apoyar la operación de sus procesos, se propone un documento que 

permita ejecutar el análisis y actualización del contexto garantizando que todos entiendan el 

proceso y se realice de manera adecuada (Ver Anexo 9)  

7.2.2 Numeral 5. Liderazgo (56.9%) 

      En una organización debe existir un líder, una persona quien dirige, controla y conlleva a 

que un grupo logre cumplir una meta determinada; Según Drucker citado por (Rivera,  2006), 

el liderazgo no depende del poder ni de la autoridad, sino de la habilidad para inspirar y 

potenciar a las personas, acompañándolas en el logro de su máximo desarrollo y en la 

consecución de metas superiores. Un líder eficaz es quien impulsa, guía y transforma tanto a 

los individuos como a la organización. Por lo tanto y como lo afirma la docente (Rodríguez, 

2019), la gestión implica seguir rutas lógicas orientadas a encontrar soluciones creativas a los 
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problemas de los procesos y de la administración de la organización. Por ello, resulta esencial 

que la alta dirección participe activamente en la adopción de sistemas de gestión basados en 

normas técnicas internacionales. 

5.1 Liderazgo y Compromiso 

5.1.1 Generalidades 

      La empresa VM SERVICES S.A.S actualmente no cuenta con una política de calidad; lo 

que hace necesario diseñarla con el propósito de ofrecer un servicio de calidad en el diseño y 

desarrollo de proyectos de ingeniería y a su vez dar cumplimiento de la norma NTC- ISO 

9001-2015 (cuarta actualización). Esta política de calidad en primer lugar prioriza la 

responsabilidad de la dirección e indica como esta debe garantizar los recursos necesarios 

parar la implementación y operación del sistema de calidad y de esta forma cumplir con 

eficiencia y eficacia de cada uno de los servicios que ofrece el portafolio de la empresa; estos 

deben ser conocidos y asumidos por todas las personas que participen en los procesos de la 

misma y de esta forma se garantice el cumplimiento de los requisitos aplicables, la mejora 

continua y la satisfacción del cliente. 

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento de la política de calidad 

      La empresa VM SERVICES S.A.S cuenta con una política de calidad que a través de la 

alta dirección se orienta y gobierna el  SGC; este a su vez es conocido por todos los 

estamentos de la organización. A continuación, se muestra cual es la política de calidad: 

      Nuestra política de calidad se fundamenta en brindar servicios confiables y eficaces, 

asegurando el cumplimiento de las expectativas del cliente y de la normativa aplicable, por lo 

tanto, nos comprometemos a: 
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      Garantizar una alta dirección que ejerza un liderazgo activo, asegurando que la calidad 

sea un principio fundamental en todas las áreas de la organización y promoviendo una cultura 

de mejora continua, basada en la participación, trabajo en equipo y la innovación. 

      Ofrecer servicios integrados de alta calidad que incluyen conceptualización, diseño, 

fabricación, montaje y mantenimiento técnico de los bienes y servicios que ofrece la empresa, 

cumpliendo con las expectativas de nuestros clientes. 

      Realizar una mejora continua en cada proceso enfocándonos en detectar oportunidades de 

optimización e implementar medidas que fortalezcan los procesos y eleven la calidad del 

servicio. 

      Brindar la formación y los recursos necesarios para asegurar que nuestro equipo cuente 

con la capacitación y las competencias requeridas para desempeñar sus funciones de forma 

eficiente. 

      Realizar revisiones periódicas de nuestros objetivos de calidad con el fin de confirmar 

que puedan medirse, se mantengan en relación con nuestra política y promuevan el 

perfeccionamiento continuo del sistema de gestión de calidad. 

Alcance  

      La empresa VM SERVICE S.A.S, ubicada en la ciudad de Bogotá, ofrece servicios 

integrados que incluyen conceptualización, diseño, fabricación, montaje y mantenimiento 

técnico de los bienes y servicios que brinda, operando de manera efectiva a nivel nacional.  

5.2.2 

      La empresa actualmente no posee un plan de comunicación interna del SGC, por lo que se 

hace necesario proponer un procedimiento de comunicación. (ver Anexo 10) 
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5.3 Roles y responsabilidades 

      La empresa VM SERVICE S.A.S cuenta con una estructura organizacional establecida; 

en ella se muestra la organización, comunicación y administración dentro de la empresa, 

ofrece una representación clara de la estructura interna, así como de los roles y 

responsabilidades de cada miembro del equipo, lo que favorece la eficiencia y la 

coordinación entre las distintas áreas. 

      El presente organigrama abarca toda la estructura organizacional de VM SERVICES 

S.A.S., desde la Gerencia General hasta los niveles operativos. Incluye las áreas jurídicas, 

administrativas, financieras, comerciales, de producción, diseño y proyectos especiales.  

      Refleja las interrelaciones jerárquicas y funcionales vigentes, y constituye un marco de 

referencia para la distribución y coordinación de las actividades de la empresa. (Ver figura 7). 

Figura 7 

Organigrama VM SERVICES S.A.S 
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7.2.3 Numeral 6. Planificación 

      Hace referencia a que la empresa planifique su SGC identificando riesgos y 

oportunidades, definiendo objetivos de calidad coherentes con la política de la empresa y 

estableciendo planes para lograrlos. 

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

      Teniendo en cuenta que la empresa no cuenta con una herramienta para identificar los 

riesgos y oportunidades se sugiere implementar la herramienta Matriz de riesgo (ver Anexo 

11), para determinar los riesgos y oportunidades que permite identificar, evaluar y priorizar 

los factores que pueden afectar positiva o negativamente el desempeño del SGC de la 

empresa VM SERVICES S.A.S., particularmente en los procesos relacionados con el diseño, 

producción y ejecución de proyectos navideños.  

     En el área de diseño y desarrollo se puede evidenciar que obtuvo un nivel de 20, lo que 

indica que es un factor crítico, especialmente en la falta de control del diseño. Este factor se 

convierte en una amenaza muy importante ya que la falta de control puede conllevar a 

sobrecostos, incumplimientos, reprocesos e inconformidad por los clientes; por lo tanto, se 

recomienda intervenir inmediatamente, haciendo una revisión y seguimiento en los diseños 

durante el proceso, antes de que este sea aprobado.      

      En el proceso de producción y ensamble el resultado es de nivel 12, considerado medio; 

identificado en retrasos en la producción por reprocesos, desperdicio de material; lo cual 

requiere una mejora en la estandarización de los procesos y capacitación al personal, para que 

se reduzca pérdidas económicas, se optimice el material y mejore eficazmente la producción. 

      En el proceso de Instalación y montaje en lo que tiene que ver con accidentes laborales en 

la ejecución de los montajes en los centros comerciales, se obtuvo un nivel de 10, es decir un 

riesgo bajo; lo que indica que la empresa debe mantener los protocolos de seguridad y salud 

en el trabajo, cumpliendo con todos los requerimientos exigidos. 
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      En cuanto al proceso de logística y transporte se obtuvo un resultado de nivel 9, es decir 

riesgo bajo en lo que tiene que ver con los posibles daños en las decoraciones durante el 

traslado; en este proceso es importante el uso de embalajes seguros y planes de rutas 

controladas para evitar cualquier tipo de daño y mantener la calidad del producto que se 

entrega. 

      El proceso de Atención al cliente y entrega final se obtuvo un resultado nivel 16, 

considerado como riesgo alto; este nivel representa los mecanismos o herramientas que 

utiliza la empresa para medir el grado de satisfacción del cliente; por lo que se hace necesario 

generar encuestas post venta y fortalecer los planes de mejora continua.  

      En cuanto a la Gestión documental y control de cambios se obtuvo un nivel 12 es decir 

medio debido a la ausencia y trazabilidad en documentos y roles; por lo que se hace necesario 

implementar un software para la gestión documental con control de versiones y de esta forma 

minimizar las nos conformidades en el momento de la auditoria.  

      Finalmente, en el proceso de compras y proveedores que se obtuvo un nivel bajo de 8, 

indica que al realizar alianzas con proveedores sostenibles se considera un valor agregado 

debido al buen impacto de sostenibilidad ambiental; se sugiere que la empresa implemente 

acciones cumpliendo los requisitos de la norma ISO 14001 y principios de economía circular. 

      En conclusión, el análisis de la matriz muestra que los principales riesgos de la 

organización se concentran en la etapa de diseño y en la gestión de la satisfacción del cliente, 

lo que hace relevante realizar acciones de mejora inmediata; por otro lado, los procesos que 

obtuvieron nivel medio las acciones deben ser encaminadas a nivel preventivo y finalmente 

los procesos con puntajes bajos deben mantenerse en continuo seguimiento y control. 
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       Por su parte, las oportunidades detectadas en la gestión de clientes y proveedores 

constituyen ejes estratégicos para el fortalecimiento del sistema de gestión de la calidad y la 

sostenibilidad de VM SERVICES S.A.S.  

6.1.1 Balance SCORE   

      Para este numeral se propone a la empresa la Matriz Balance SCORE ya que es una 

herramienta de gestión estratégica y pueda lograr los resultados previstos. (ver Anexo 12) 

Perspectiva Financiera  

      Ya se evidencia cumplimiento en la rentabilidad de proyectos (≥ 20% de margen neto), lo 

que demuestra que la empresa logra mantener un margen adecuado en su operación. El 

control presupuestal está en proceso de consolidarse, con seguimiento mensual. Aunque hay 

avances, el uso eficiente de recursos todavía está “En proceso”, reflejando oportunidades de 

mejora en reducción de reprocesos. La perspectiva financiera muestra una buena base de 

rentabilidad, pero requiere fortalecer los mecanismos de control de gastos y eficiencia en 

producción para mejorar sostenibilidad.  

Perspectiva Cliente  

      Existe un buen enfoque en medir satisfacción del cliente y fidelización, lo que alinea la 

gestión con ISO 9001:2015 en su enfoque al cliente. El nivel de satisfacción está “Pendiente”, 

lo cual es una alerta roja ya que puede impactar en la reputación y fidelidad de los clientes. 

La fidelización está en proceso, lo que indica que aún no se logra retener de forma sólida a 

los clientes, la relación con estos es el aspecto más crítico, por ende, es urgente implementar 

planes de mejora en atención, tiempos de respuesta y seguimiento postventa, ya que de ello 

depende la competitividad y sostenibilidad de la empresa.  
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Perspectiva Procesos Internos  

      El control de proveedores ya se encuentra cumplido, garantizando una buena gestión de 

insumos y terceros. Existe un plan para la documentación de procesos y estandarización bajo 

ISO 9001. La eficiencia en producción y la documentación de procesos aún están en proceso, 

lo que puede generar reprocesos, inconsistencias y dificultades para auditar. El avance es 

positivo, pero requiere acelerar la estandarización y control documental para cumplir con el 

SGC y garantizar uniformidad en los proyectos navideños.  

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento  

      Se ha cumplido con la capacitación en SGC y SST, lo cual refuerza la cultura de calidad y 

seguridad. Se observa también progreso en la motivación del personal y clima laboral, 

aunque aún está en proceso. La innovación está en proceso, lo que refleja que la empresa 

depende de mejoras operativas, pero no ha consolidado proyectos innovadores con resultados 

claros. La empresa demuestra un compromiso con el crecimiento del talento humano, sin 

embargo, debe reforzar la innovación como ventaja competitiva y trabajar en el bienestar 

laboral para reducir riesgos de rotación.  

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para elaborarlos 

     El plan de acción de objetivos constituye una herramienta clave para la gestión del sistema 

de calidad, dado que establece las actividades, responsables, recursos, plazos e indicadores 

necesarios para asegurar el cumplimiento de las metas estratégicas de la organización.  

      Teniendo en cuenta que la empresa no cuenta con un plan de acción de objetivos, se 

propone uno (Anexo 13) con plazos y métricas con el fin de optimizar el uso de recursos en 

producción; se definió como acción principal la implementación de controles de reprocesos 

mediante checklists en planta, bajo la responsabilidad del jefe de producción. Los recursos 

asignados son formatos de control y programas de capacitación, con un plazo de seguimiento 
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mensual. El indicador establecido es el porcentaje de reducción de reprocesos y actualmente 

se encuentra en ejecución, lo que refleja un avance positivo hacia la eficiencia productiva.  

      Respecto al objetivo de incrementar la satisfacción del cliente, la acción planteada es la 

aplicación de encuestas de satisfacción al finalizar cada proyecto navideño. El responsable es 

el Gerente Comercial y se han definido como recursos principales los formatos de encuesta y 

el uso de un CRM. El plazo de seguimiento es anual y el indicador de logro corresponde a 

alcanzar al menos un 90% de clientes satisfechos. Este objetivo falta ejecutarlo por parte de la 

empresa. 

      Con relación al objetivo de estandarizar procesos misionales la acción que se propone es 

diseñar y documentar los procedimientos en cuanto a: Diseño, producción e instalación; esta 

función la realiza el coordinador de calidad, a través de manuales, diagramas de flujo y 

software, con un plazo de ejecución por semestre y el indicador definido corresponde al 

porcentaje de procesos documentados. 

      Finalmente, el objetivo de fortalecer la capacitación del personal indica la importancia de 

planear jornadas de capacitación en calidad y seguridad ISO 9001 y SST; el área de recurso 

humano es el encargado de ejecutar esta función, con un plazo semestral y un indicador en el 

porcentaje de personal capacitado. Actualmente este objetivo se ha venido implementando 

adecuadamente. 

      En conclusión, el plan de acción permite organizar las metas de calidad con los procesos 

internos y el desarrollo del personal; se identifican áreas criticas como la satisfacción del 

cliente y la documentación de procesos misionales, las cuales requieren de mayor atención y 

seguimiento; no obstante, el fortalecimiento de estos objetivos conlleva a la cultura de calidad 

y asegura la mejora continua en VM SERVICE S.A.S. 
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6.3 Planificación de los cambios  

      Mediante la planificación se asegura cualquier modificación en el SGC, de manera 

controlada, ordenada y sin afectar la eficacia del sistema; de esta manera se previene 

impactos negativos en procesos, productos y servicios. Por lo tanto, se propone un formato de 

control de cambios para: (Ver Anexo 14) 

• Producción (Cambio Nº 1): La actualización en el procedimiento de ensamble de 

decoraciones busca mejorar la eficiencia y reducir reprocesos. El impacto se centra en 

los tiempos de entrega y reducción de desperdicios, siendo un cambio ya cerrado que 

refleja resultados positivos.  

• Compras (Cambio Nº 2): El cambio de proveedor de luces LED está en ejecución. 

Este ajuste responde a la necesidad de garantizar calidad, sostenibilidad y seguridad 

del producto, con impacto directo en costos y durabilidad. Para esto se debe realizar 

un seguimiento continuo verificando la adecuada selección de proveedores.  

• Diseño (Cambio Nº 3): La modificación en planos de decoración navideña fue cerrada 

satisfactoriamente. Este cambio está organizado con los requerimientos del cliente y 

su satisfacción, evitando de esta manera reprocesos.  

• Logística (Cambio Nº 4): La optimización de embalajes para transporte está en 

ejecución. De esta manera se evita sobrecostos, daños en las decoraciones y se 

obtendrá un impacto positivo en la percepción del cliente.  

• Seguridad y Salud en el Trabajo – SST (Cambio Nº 5): La implementación de un 

nuevo protocolo de seguridad en instalaciones se encuentra pendiente. Es fundamental 

priorizar este cambio, dado que tiene un impacto directo en la prevención de 

accidentes, bienestar del trabajador y el cumplimiento normativo relacionado.  
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• Procesos Internos (Cambio Nº 6): La digitalización de registros de calidad, 

actualmente en ejecución, busca mejorar la trazabilidad documental. Su impacto es 

clave para garantizar eficiencia en auditorías y acceso a información en tiempo real.  

• Cliente / Comercial (Cambio Nº 7): La inclusión de encuestas digitales de satisfacción 

ya se cerró. Este cambio constituye una oportunidad estratégica para fortalecer la 

retroalimentación y fidelización de los clientes, alineándose con el enfoque al cliente 

de la ISO 9001:2015.  

• Recursos Humanos (Cambio Nº 8): El plan de capacitación en ISO 9001:2015 está 

pendiente de implementación. Este cambio es estratégico porque fortalece 

competencias del personal y asegura el cumplimiento de la norma, mejorando la 

cultura de calidad dentro de la organización.  

7.2.4 Numeral 7 Apoyo 

       Este numeral se centra en asegurar que la organización provea todos los recursos, 

competencias, información y medios que permiten que los procesos se desarrollen de manera 

eficaz, funcionen correctamente y se logre los resultados previstos. Esto incluye no solo 

disponer de recursos materiales, sino también asegurar que el personal esté preparado, que 

exista información suficiente y que los documentos estén controlados, permitiendo que cada 

proceso se ejecute de manera coherente, eficiente y conforme a los requisitos de la calidad. 

      De esta manera tal como lo afirma (Camisón, 2008), al establecer y facilitar los recursos 

indispensables la organización además de implantar y mantener un SGC, logra la eficacia y la 

satisfacción del cliente. 

7.1 Recursos 

      La empresa ha destinado recursos humanos y físicos idóneos para operar y prestar un 

buen servicio, sin embargo, falta implementar un plan de mantenimiento y mejora continua 

que contribuya a un servicio de calidad; de la misma manera se debe generar unos criterios de 
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calidad hacia los proveedores externos frente a las necesidades de la empresa. Para este 

análisis se utilizó una herramienta de competencias para medir los requerimientos de este 

numeral. (ver Anexo 15) y se anexa una propuesta de procedimiento para la gestión de 

recursos (ver Anexo 20). 

7.1.1 Generalidades  

7.1.2 Personas 

      El personal con que cuenta la empresa posee las capacidades, habilidades y 

conocimientos que permiten cumplir con los servicios de forma ágil y efectiva; el 

departamento de recurso humano ha creado una matriz de cargos y funciones donde se 

determinan las diferentes competencias propias de cada cargo. 

7.1.3 Infraestructura 

      La infraestructura e instalaciones donde opera la empresa es propia; se ha distribuido en 

diferentes departamentos de acuerdo con el organigrama y cuenta con un espacio que le 

permite almacenar y llevar a cabo los diseños y proyectos que se requieran. 

 7.1.4 Ambiente para la operación 

      El departamento de recurso humano es el encargado de gestionar actividades, talleres y/o 

capacitaciones para el bienestar de los empleados, se requiere la elaboración de encuestas, 

evaluaciones y/o cuestionarios que permitan evaluar el ambiente laboral dentro de cada 

dependencia y a nivel general; para este ítem se propuso una herramienta de evaluación (Ver 

Anexo16) 

7.1.5 Recurso de seguimiento y medición 

      La empresa no cuenta con un listado maestro de medición y calibración que les permita 

asegurar y la fiabilidad de los resultados para verificar la conformidad de los productos y 

servicios con los requisitos. 
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7.1.6 Conocimiento de la organización 

      La empresa a través del departamento de talento humano junto con los directores de cada 

departamento determina las capacitaciones y/o conocimientos necesarios para el personal y 

lograr de esta forma la conformidad de los servicios prestados.   

 7.2 Competencias 

      La empresa ha creado una matriz de cargos, con las respectivas competencias y funciones 

para la contratación del personal en sus diferentes departamentos y de la misma manera 

programa temas de capacitación para mejorar el desempeño y eficacia de sus empleados. (ver 

Anexo 17). 

7.3 Toma de conciencia 

      Existe la apropiación de las políticas de calidad por parte de los empleados de la empresa 

ya que se realizan capacitaciones de inducción a empleados nuevos y a través de reuniones 

por departamento durante el transcurso del año. 

7.4   Comunicación 

      La comunicación se realiza a través de diferentes medios y/o canales, tanto digitales como 

físicos para mantener informado a los empleados de todas las áreas, así como también 

mantener una buena comunicación con los clientes, proveedores y diferentes partes 

interesadas. sin embargo, se propuso un procedimiento de la comunicación del SGC efectivo 

para todos los empleados (Ver Anexo 18).  

7.5 Información documentada 

7.5.1 Generalidades 

      La empresa no contaba con los documentos requeridos por la norma internacional, sin 

embargo, durante la propuesta del SGC se ha venido organizando la documentación 

necesaria. (ver Anexo 19) 
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7.5.2 Creación y actualización  

No se cuenta con los criterios de la norma ISO 9001 

7.5.3 Control de la información documentada 

No se cuenta con los criterios de la norma ISO 9001 

      En conclusión, con base en lo expuesto, las matrices propuestas para este numeral 

permiten evidenciar con mayor claridad los criterios necesarios para realizar el diagnóstico 

general de las competencias. Una vez analizadas las evidencias y observaciones, se elaboró 

una Matriz de Competencias enfocada en los tres departamentos de producción, en la cual se 

identifican los cargos, las competencias requeridas, la formación académica, el nivel actual y 

las brechas más relevantes. Esto permite definir acciones y propuestas orientadas a mejorar 

dichos aspectos. 

      Adicionalmente, se incluye una propuesta de encuesta para medir el clima laboral en la 

empresa. Finalmente, se anexa un listado maestro con los documentos y registros necesarios 

para garantizar el adecuado funcionamiento del SGC. 

8. Operación 

8.1 Planificación y control operacional 

      La empresa VM SERVICES S.A.S. garantiza que los procesos de producción y montaje 

de proyectos temáticos (especialmente los de temporada navideña) se planifican, 

implementan y controlan de manera coherente con los requisitos del Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

      Cada proyecto se gestiona bajo un enfoque por procesos y mediante la aplicación del 

ciclo PHVA, asegurando la trazabilidad desde la recepción del requerimiento del cliente hasta 

la entrega final del producto o servicio. 

La planificación incluye: 
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• Determinación de requisitos del cliente y legales. 

• Elaboración del cronograma de producción y montaje. 

• Asignación de recursos humanos y materiales. 

• Definición de puntos de control de calidad. 

• Evaluación de riesgos y oportunidades (ver Anexo 11). 

      El área de producción, junto con el coordinador de calidad, ejecuta controles en cada 

fase mediante listas de verificación, formatos de inspección y registros fotográficos, 

garantizando la conformidad del producto. 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 

8.2.1 Comunicación con el cliente 

      La empresa mantiene canales de comunicación formales a través del departamento 

comercial, correos empresariales, reuniones presenciales y virtuales y seguimiento vía 

WhatsApp, asegurando: 

• Claridad en los requerimientos y especificaciones técnicas. 

• Comunicación oportuna de cambios o modificaciones. 

• Retroalimentación post-entrega mediante acta de entrega y encuesta de satisfacción. 

8.2.2 Determinación de los requisitos 

      Los requisitos de los clientes se documentan mediante fichas técnicas u ordenes de 

producción, planos y contratos, aprobados por el área de ingeniería y el cliente antes del 

inicio de la fabricación. 

      Se verifica que los requisitos sean completos, claros y viables, teniendo en cuenta 

normativas como RETIE, NTC 2050 y normas de seguridad aplicables. 
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8.2.3 Revisión de los requisitos 

      Antes de aceptar un proyecto, se realiza una revisión técnica y financiera para asegurar 

que los recursos disponibles sean suficientes y que los plazos sean realistas. Los resultados se 

registran en el formato Revisión de Requisitos del Cliente (RRC-01).( ver Anexo 21) 

8.2.4 Cambios en los requisitos 

      Los cambios solicitados por el cliente se documentan, revisan y aprueban antes de su 

implementación, asegurando que las modificaciones no afecten la calidad ni los tiempos de 

entrega. 

8.3 Diseño y desarrollo de productos y servicios 

      La empresa desarrolla decoraciones y proyectos temáticos mediante un proceso 

estructurado de diseño, que incluye: 

• Entradas del diseño: requerimientos del cliente, planos arquitectónicos, normativas 

técnicas y políticas ambientales. 

• Controles del diseño: revisión y validación por parte del coordinador de ingeniería. 

• Salidas del diseño: planos aprobados, lista de materiales y especificaciones técnicas. 

• Cambios del diseño: se gestionan mediante el formato Control de Cambios, FCC-01 

garantizando trazabilidad y control. (ver Anexo 21). 

      El área de diseño aplica herramientas de modelado 3D y software de diseño para 

optimizar el desarrollo de proyectos y reducir errores antes de la etapa de fabricación. 

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

      VM SERVICES S.A.S. selecciona y evalúa a sus proveedores bajo criterios de calidad, 

cumplimiento y sostenibilidad. Los proveedores deben cumplir con los requisitos de 

seguridad eléctrica (RETIE) y de calidad definidos en los formatos de evaluación. 

El control se realiza mediante: 
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• EP-01 – Evaluación de Proveedores. (ver Anexo 21) 

• Verificación de materiales y componentes recibidos. 

• Registros de trazabilidad de lotes y fechas de recepción. 

Solo los proveedores calificados permanecen en el listado maestro. 

8.5 Producción y prestación del servicio 

      La producción de proyectos navideños se desarrolla en las instalaciones de la empresa, 

siguiendo procedimientos documentados que incluyen: 

• Control de materiales y herramientas. 

• Verificación de producto intermedio (pintura, soldadura, iluminación). 

• Control de ensamble final. 

• Checklist de instalación y seguridad. 

      Los operarios y supervisores registran los resultados en los formatos CP-01 – Control de 

Producción y VEI-01 – Verificación de Ensamble e Instalación. (ver Anexo 21) 

8.5.3 Identificación y trazabilidad 

      Cada proyecto recibe un código único que se registra desde la fase de diseño hasta la 

entrega final, garantizando la trazabilidad del producto y los materiales utilizados. 

8.5.4 Propiedad del cliente o de proveedores externos 

      VM SERVICES protege los bienes del cliente (planos, estructuras, equipos) y asegura su 

correcto uso, almacenamiento y devolución. 
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8.5.5 Preservación 

      Los productos terminados se embalan siguiendo protocolos definidos para evitar daños 

durante transporte y almacenamiento; se utilizan materiales reciclables y embalajes 

reforzados según especificaciones técnicas. 

8.6 Liberación de productos y servicios 

      Antes de la entrega al cliente, el coordinador de calidad realiza una inspección final, 

verificando la conformidad con los requisitos establecidos en contrato y planos. 

El registro se documenta en el formato Acta de Inspección Final. (AIF -01). (ver Anexo 21) 

8.7 Control de los productos y servicios no conformes 

      Los productos o servicios que no cumplen con los requisitos son identificados, registrados 

y separados del resto de la producción. 

El procedimiento establece: 

• Identificación mediante etiqueta roja “NO CONFORME”. 

• Registro del incidente en el formato Control de Producto No Conforme. (CPNC-01) 

(Ver Anexo 21). 

• Evaluación de la causa y determinación de acciones correctivas. 

      Solo después de su corrección o autorización de uso por parte del cliente, el producto 

puede liberarse. 

9. Evaluación del desempeño 

      Se establece cómo la organización debe medir, analizar y evaluar el funcionamiento de su 

SGC para asegurarse de que es eficaz y que cumple con lo planificado. 
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9.1 Seguimiento, medición análisis y evaluación  

      En este apartado se refiere a cómo la organización debe controlar el desempeño de sus 

procesos, productos y servicios mediante información objetiva. Este numeral exige que la 

empresa defina qué va a medir, cómo lo va a medir, cuándo y con qué criterios, y usar los 

resultados para tomar decisiones y mejorar. 

9.1.1 Generalidades 

9.1.2 Satisfacción al cliente 

      Hace referencia al grado en que las expectativas del cliente son cumplidas por los 

productos o servicios que la organización entrega. Esto implica que toda la empresa debe 

trabajar orientada a dar confianza al cliente de que recibirá lo que espera; para esto se debe 

monitorear la percepción del cliente por lo tanto la empresa debe generar métodos para medir 

esa percepción. Teniendo en cuenta que VM SERVICES S.A.S no cuenta con métodos de 

medición; se propone una encuesta de satisfacción al cliente. (ver Anexo 22), de esta forma le 

permitirá a la empresa identificar oportunidades de mejora, prevenir problemas y ajustar 

procesos.  

9.1.3 Análisis y evaluación 

      Establece que la organización debe analizar y evaluar los datos e información obtenidos 

del seguimiento y la medición de los procesos, para determinar si el SGC está funcionando 

adecuadamente. Actualmente la empresa no cuenta con este procedimiento; por lo que se creó 

el Procedimiento de Mejora mediante seguimiento, medición, análisis y evaluación del SGC 

de la empresa VM SERVICES S.A.S (ver Anexo 23) 

9.2 Auditoría Interna 

      Este numeral establece qué debe hacer la organización para planear, ejecutar, documentar 

y dar seguimiento a las auditorías internas, partiendo de los requisitos de la norma, requisitos 

propios del sistema y requisitos definidos por la empresa. Para (Camisón, 2007) la auditoria 

se considera un proceso, una secuencia de actividades; constituye un instrumento clave para 
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evaluar y monitorear los procesos; se trata de una actividad que genera como resultado 

información útil, la cual permite impulsar y establecer nuevos procesos de mejora. (ver 

Anexo 24). 

9.2.1  

      Este  numeral establece que la organización debe planificar, implementar y mantener un 

programa de auditorías internas que permita verificar, de manera periódica y sistemática, si el 

SGC cumple los requisitos de la norma y los propios de la organización, y si se encuentra 

adecuadamente implementado y funcionando de forma eficaz; dicho programa debe definirse 

considerando la importancia de los procesos, los cambios que hayan ocurrido en el sistema y 

los resultados obtenidos en auditorías previas. (ver Anexo 25) 

      La auditoría interna examina y evalúa las actividades de una empresa, así como el sistema 

de control interno garantizando la integridad de su patrimonio, la veracidad de la información 

suministrada por los distintos sistemas existentes y la eficacia de sus sistemas de gestión. (De 

la Peña,  2014, p. 5 ) 

9.2.2.   

      Este apartado afirma que la organización debe poseer un programa de auditorías, estas 

deben llevarse a cabo siguiendo criterios y métodos definidos, seleccionando auditores que 

garanticen objetividad e imparcialidad, asegurando que los resultados se informen a la 

dirección correspondiente y que se tomen acciones correctivas cuando sean necesarias; 

además, la organización debe conservar la información documentada como evidencia de la 

implementación del programa de auditorías y de sus resultados. (ver Anexo 24) 
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9.3 Revisión por la dirección  

9.3.1 Generalidades 

      La alta dirección debe revisar periódicamente el SGC para asegurar su conveniencia, 

adecuación, eficacia y alineación con la dirección estratégica de la organización; esta revisión 

debe considerar información sobre el desempeño del sistema, oportunidades de mejora, 

recursos, cambios internos o externos y resultados de auditorías, y debe generar decisiones y 

acciones relacionadas con mejoras, necesidades de recursos y ajustes al sistema. (ver Anexo 

26) 

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  

      Para realizar la revisión del Sistema de Gestión de la Calidad, la alta dirección debe 

considerar información clave como el estado de las acciones derivadas de revisiones 

anteriores, los cambios en el contexto de la organización y en las necesidades de las partes 

interesadas, así como el desempeño y la eficacia del SGC, incluyendo resultados de 

auditorías, satisfacción del cliente, indicadores, no conformidades y la conformidad de los 

productos o servicios; además, debe evaluar la suficiencia de los recursos disponibles, la 

efectividad de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades, y las oportunidades 

de mejora identificadas, con el fin de garantizar una revisión integral y fundamentada del 

sistema. 

9.3.3. Salidas de la revisión por la dirección 

      Luego de evaluar el SGC, la alta dirección debe definir y registrar decisiones y acciones 

relacionadas con las oportunidades de mejora en procesos, productos, servicios o en el propio 

sistema. 
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