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1. SELECCIÓN DEL TEMA Y SU CONTEXTO 

 

1.1 Tema.  

 

Direccionamiento y estructuración de un sistema de gestión de calidad bajo la norma 

ISO 9001 del 2015 para la empresa INVERSIONES INNOMA SAS. 

 

1.2 Contexto. 

 

1.2.1 Descripción general 

 

INVERSIONES INNOMA S.A.S es una organización dedicada al cargue y descargue 

de vehículos y tránsito a patios en el municipio de Soacha. Tienen a cargo la 

prestación del servicio de grúas que son de su propiedad y la administración de 

patios que son propiedad del SERT (Servicios especializados de registro y tránsito 

en Soacha) con quienes se encuentran en consorcio para el cumplimiento del 

contrato con la secretaria de movilidad de Soacha. 

 

1.2.2 Ubicación 

 

La empresa está ubicada en la Carrera 12 # 17– 05 sur Soacha-Cundinamarca, las 

siguientes imágenes explican la ubicación. 
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Ilustración 1. Ubicación geográfica INVERSIONES INNOMA SAS. 

 

 

1.2.3 Clasificación 

 

Esta es la clasificación de la empresa de acuerdo con las siguientes categorías. 

- Según su forma jurídica: Es una empresa comanditaria, ya que está formada por 

socios con derechos y obligaciones, que se encuentran limitados a cierta cuantía su 

interés y su responsabilidad en los negocios comunes.  

- Según su tamaño: Es una microempresa, ya que cuenta menos de 20 trabajadores.  

- Según el sector: Pertenece al sector terciario, ya que este corresponde al sector de 

los servicios y comercio, y su principal recurso es el humano. 

- Según el origen del capital: Es mixta puesto que una parte del dinero proviene del 

área pública y la otra del área privada. 
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- Según la interacción de sus miembros: Es informal ya que esta tiene dinámicas 

flexibles, espontaneas y se adaptan a las necesidades. 

- Según el ámbito de la actividad: Es una empresa municipal, ya que sus servicios 

se prestan únicamente en Soacha. 
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2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA (REAL O POTENCIAL) 

 

INVERSIONES INNOMA SAS es una organización dedicada a prestar el servicio de 

grúas y administración de patios en el municipio de Soacha. 

Actualmente la falta de un Sistema de gestión de calidad (SGC) contribuye a fallas 

en los diferentes procesos de la empresa, encontrando algunas causas como la falta 

de estandarización de procesos y procedimientos, falta de métodos de control, 

medición y seguimiento; que permitan evaluar los procesos. 

La empresa en estudio tiene grandes oportunidades de crecimiento a nivel nacional 

sin embargo es importante garantizar que en cualquier parte del país donde se preste 

el servicio se cumpla con las necesidades y expectativas de las partes interesadas, 

y la prestación de un servicio de alta calidad. 

Por lo anterior la empresa INVERSIONES INNOMA SAS requiere la implementación 

de un SGC bajo la norma ISO 9001:2015. 
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3. MARCO CONCEPTUAL 

  

Para el desarrollo de este proyecto nos basamos en los requisitos de la norma ISO 

9001:2015, partiendo del contexto de la organización y la identificación de sus 

necesidades y sus posibles oportunidades, frente a la implementación de un SGC. 

3.1 Resoluciones y normatividad 

 

El transporte de carga es el encargado de movilizar un bien u objeto de un lado a 

otro, en Colombia el Código Nacional de Tránsito en el artículo segundo define la 

Grúa como el “Automotor especialmente diseñado con sistema de enganche para 

levantar y remolcar otro vehículo” (Código Nacional de Tránsito Terrestre, 2021).   De 

igual forma el Estatuto Nacional de Transporte decreto 173 de 2001: Indica que 

el servicio público de transporte terrestre automotor de carga es aquel destinado a 

satisfacer las necesidades generales de movilización de cosas de un lugar a otro, en 

vehículos automotores de servicio público a cambio de una remuneración o precio, 

bajo la responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida y 

debidamente habilitada en esta modalidad (Función Pública,2001). 

INVERSIONES INNOMA SAS al ser una empresa con alta calidad, confianza y 

estabilidad tanto con sus proveedores como con sus clientes debe cumplir con los 

diferentes requisitos normativos legales para desarrollar sus funciones en la 

prestación de servicios. garantizando la estandarización e implementación de los 

procesos en la empresa.    
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3.2 Definiciones 

 

- Plan de acción: Corresponde al documento que reúne el conjunto de actividades 

específicas de cada proceso que se realizan en INVERSIONES INNOMA SAS, los 

recursos que se planean utilizar y los plazos necesarios para alcanzar los objetivos, 

así como orientaciones, para realizar, supervisar y evaluar cada uno de los procesos. 

- Alcance: Establece los servicios que cubre la empresa INVERSIONES INNOMA 

SAS, establece y proporciona la justificación de cualquier requisito al que se 

considere que no aplica la empresa o no incluye entre sus servicios (ISO,2015). 

- Servicio: Actividad llevada a cabo entre la organización INVERSIONES INNOMA 

SAS y el cliente. 

- Proceso: Conjunto de actividades que se relacionan entre ellas y que se realizan 

para llegar al objetivo previsto y ofrecer un servicio de calidad (ISO,2015). 

- Pública: Es en el caso en el que se presta el servicio a una entidad dirigida por el 

estado, es decir el pago y las contrataciones se hacen directamente con el estado 

(Servicio Civil,2021). 

- Independiente: Son aquellas entidades que tienen un régimen especial y autonomía 

propia; entiéndase también por esto cuando el propietario de un carro solicita el 

servicio de grúa (Función Pública,2021) 

- Cliente: Personal u organización que podría recibir o que recibe uno o más servicios 

que ofrece la empresa INVERSIONES INNOMA SAS (ISO,2015).  

- Salida: Resultado de un proceso. 

- Certificado de inspección: Certificado que indica que el equipo ha sido 

inspeccionado y autorizado para trabajar.  
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- Equipo de Levante: Maquinaria utilizada para el levantamiento y movilización de 

cargas.  

- Grúa: Vehículo de transporte de carga que sirve para levantar o transportar de un 

lugar a otros objetos muy pesados; en este caso vehículos. formada por una 

estructura metálica con un brazo móvil horizontal del que se desprende un cable con 

un gancho (RAE,2020). 

- Inspección diaria: inspección diaria que se realiza a equipos y herramientas que se 

utilizan para los procesos de la empresa, esto asegura el buen funcionamiento de 

estos y evita posibles fallas o reprocesos durante la operación (Protección civil,2020). 

- Inspector: Persona responsable de revisar y certificar la adecuada inspección de 

carros y herramientas para así asegurar que se encuentre o no en condiciones 

óptimas para su operación (Protección civil,2020). 
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4. JUSTIFICACIÓN 

 

La empresa INVERSIONES INNOMA SAS es una empresa que pese a ser joven 

tiene grandes oportunidades de extender su negocio a diferentes zonas del país, es 

por esto que es importante dar un orden a cada uno de los procedimientos, es 

necesario entender la importancia de estandarizar procedimientos y llevar un control 

documentado de los mismos, esto con el fin de que en el momento que la empresa 

se extienda a lo largo del país, su alta dirección quienes se encuentran al interior del 

país, no pierdan el control de los mismos y se pueda cumplir con las necesidades y 

expectativas de clientes y partes interesadas es por esto que con ayuda de un SGC 

consolidado se puedan tomar decisiones asertivas apuntando a que la empresa 

crezca y buscando una mejora continua de la misma. 

Implementar un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 trae 

grandes beneficios, ya que permite una mejora de los procesos de la organización; 

basando la toma de decisiones en sistemas de medición, que da una mayor 

confiabilidad, satisfacción del cliente, obtención de nuevas posibilidades de negocio 

y la reducción de costos con la disminución de fallas en los procesos.  

Al mejorar los procesos en la organización y plantear nuevas estrategias de solución, 

se evidenciará la situación real y se hará seguimiento a fallas que se encuentren en 

los procesos con el fin de que no se repitan y evitar reprocesos y pérdida de dinero. 

 

INVERSIONES INNOMAS SAS es consciente de que implementando un SGC 

además de aumentar su competitividad en el mercado y aumentar sus posibilidades 
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de contratación en muchas más ciudades a lo largo del país, garantizará en cada 

uno de sus procedimientos un servicio seguro y de la más alta calidad. 
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5. FORMULACIÓN DE OBJETIVO GENERAL Y ESPECÍFICOS 

 

5.1 Objetivo General 

 

Estructurar el SGC en la organización INVERSIONES INNOMA SAS, bajo los 

lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, que facilite la mejora en los procesos de la 

organización. 

5.2 Objetivos Específicos 

 

1. Identificar el nivel de madurez en que se encuentra la organización INVERSIONES 

INNOMA SAS frente a los requisitos de la norma técnica ISO 9001:2015. 

2. Planear acciones del Sistema de Gestión de Calidad en la organización 

INVERSIONES INNOMA SAS con base en los resultados del diagnóstico. 

3. Estructurar el sistema de gestión de calidad en la organización INVERSIONES 

INNOMA SAS. 
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6. ALCANCE 

 

Alcance de la Empresa INVERSIONES INNOMA SAS 

Empresa encargada del Transporte de carga específicamente levante y transporte 

de vehículos inmovilizados, cobro de servicio de grúa y patios en el caso de 

inmovilizaciones de tipo externo, es decir inmovilizaciones realizadas por policía de 

carretera en vías que comunican con municipios aledaños. 

Alcance del Proyecto 

El presente proyecto se dirige al direccionamiento y estructuración del sistema de 

gestión de calidad bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 en cada uno de los 

procesos que se llevan a cabo en la empresa INVERSIONES INNOMA SAS, en su 

sede principal ubicada en el municipio de Soacha - Cundinamarca.  

Los objetivos se ejecutarán en un tiempo de diez meses iniciando en el mes de marzo 

del 2021 y se pretende entregar como resultado un diseño de SGC bajo los 

lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para la empresa INVERSIONES INNOMA 

SAS. 

Los entregables que hacen parte de este proyecto son los siguientes: 

• Diagnóstico de la empresa 

• Matriz de Clientes y partes interesadas 

• Matriz DOFA 

• Mapa estratégico 

• Política de calidad 
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• Objetivos de calidad 

• Matriz de Indicadores 

• Mapa de procesos 

• Caracterización de procesos 

• Matriz de riesgos 

• Matriz CLIO 

• Procedimiento de salidas no conformes 

• Plan de despliegue de la política de calidad 
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7. METODOLOGÍAS Y ACCIONES 

        

Con el fin de desarrollar estrategias para el estudio de cada una de las      

problemáticas y su posible solución se desarrolla la siguiente tabla relacionando 

metodologías que se llevarán a cabo. 

Tabla 1. Metodologías y estrategias 

OBJETIVO ESPECÍFICO ESTRATEGIA 
METODOLÓGICA 

ACCIONES OBSERVACIONES/ 
ENTREGABLES 

Identificar el estado en 

que se encuentra la 

organización 

INVERSIONES INNOMA 

SAS teniendo en cuenta 

los requisitos de la norma 

técnica ISO 9001. 

-Realizar Diagnóstico 
de la empresa 
mediante entrevista al 
jefe de Operaciones. 

-Entrevista 
para 
diagnóstico a 
jefe de 
operaciones 

-Se tiene un 
acercamiento a los 
procesos de la 
empresa y claridad 
de lo que la empresa 
requiere para la 
aplicación de los 
requisitos de la 
norma técnica ISO 
9001:2015 

Planear acciones del 

Sistema de Gestión de la 

Calidad en la organización 

INVERSIONES INNOMA 

SAS con base en los 

resultados del diagnóstico. 

-Observación a 
procesos. 
 
 

Observación 
de procesos, 
revisar 
procedimiento
s, posibles 
mejoras. 

Socialización a partes 
interesadas, posibles 
mejoras, fuentes de 
entradas y salidas, 
mapa de procesos, 
matriz de riesgos y de 
canvas. 

Estructurar el sistema de 

gestión de calidad en la 

organización 

INVERSIONES INNOMA 

SAS. 

-Observación a 
procesos. 
 
 

Observación 
de procesos, 
revisar 
procedimiento
s, posibles 
mejoras, 
realizar 
formatos para 
control de 
procesos y 
documentos 
para 
requisitos de 

Información 
documentada de 
requisitos de la 
norma ISO 9001 a los 
que aplique la 
empresa y plan piloto 
para implementación 
de SGC. 
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la norma ISO 
9001 a la que 
aplique la 
empresa 

 Fuente: elaboración propia 
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8. CRONOGRAMA 

 

El cronograma del trabajo de direccionamiento y estructuración de un sistema de 

gestión de calidad bajo la norma ISO 9001 del 2015 para la empresa INVERSIONES 

INNOMA SAS, se observa en el (anexo A) de este documento. 

En el cronograma se representa las actividades planeadas, las cuales se llevaron a 

cabo al 95%, el inicio del desarrollo del proyecto se hizo a partir del mes de febrero 

de 2021. 

 

Ilustración 2. Cronograma. 
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9. RESULTADOS 

 

9.1 Comprensión de la organización y su contexto 

 

9.1.1 Análisis DOFA 

 

Una matriz DOFA estudia las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas a 

través de un método de análisis interno (fortalezas y debilidades) y externo 

(oportunidades y amenazas). Con el apoyo del gerente y coordinador de operaciones 

se realiza matriz DOFA y se determina su escenario actual. 

 

Tabla 2. Matriz DOFA – Nivel interno 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

1. Participación en licitaciones con movilidad 

del municipio de Soacha. 

2.  Reconocimiento de la organización a nivel 

municipal. 

3.   Cumplimiento de infraestructura 

necesaria para los requisitos de las partes 

interesadas. 

4.   Se cuenta con personal suficiente y 

capacitado para cubrir la demanda de los 

servicios. 

5.  Flota de vehículos propia, recientes y en 

buen estado. 

1.No hay documentación de procesos. 

2.No hay roles y responsabilidades 

bien definidos. 

3.No hay indicadores de desempeño. 

  

 

Tabla 3. Matriz DOFA – Nivel externo. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 
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1.Mercado regional potencial. 

2.Crecimiento acelerado de la demanda. 

3.Estrechas relaciones con entidades 

gubernamentales relacionadas con 

movilidad. 

4.Adquisicion de nuevas tecnologías para 

control de procesos operativos. 

1.Competidores potenciales en 

crecimiento. 

2.Crisis económica por cambios 

políticos en el país. 

3.Mal estado de las vías. 

 

Con la información recolectada se analizó y diseño una matriz DOFA a futuro 

Tabla 4. Fortalezas – requerimientos 

FORTALEZAS REQUERIDAS PARA SU 

PROGRESO 

REQUERIMIENTOS PARA LA 

COMPETITIVIDAD 

1. Mayor capacitación de personal en mejora 

a procesos con el uso de nuevas 

tecnologías. 

2. Implementación de un sistema de gestión 

de calidad. 

3. Aumentar Infraestructura, en caso de 

ampliar su cobertura en otras zonas de la 

región. 

4. Mantener y asegurar la calidad en el 

servicio. 

  

1. Implementación de un sistema de 

gestión de calidad. 

2. Implementar un sistema de información 

para la automatización de los procesos. 

3. Aumento de maquinaria, en caso de 

ampliar su cobertura en otras zonas de la 

región. 

 

Tabla 5. Requisitos - Expectativas 

REQUISITOS DEL TALENTO HUMANO EXPECTATIVAS ANTE 

PROVEEDORES 
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1.Contratacion de personal con 

experiencia en manejo de vehículos de 

transporte de carga. 

2.Motivacion del personal. 

3.Capacitacion continua del personal. 

4.Atencion de requerimientos de los 

trabajadores. 

1.Mantenimiento garantizado a la 

maquinaria.  

2.Informacion sobre conocimiento en 

nuevas tecnologías que puedan ser 

adquiridas por la empresa. 

9.1.2 Matriz de Partes Interesadas. 

 

Las partes interesadas se definen como aquellas personas, grupos, organizaciones 

o instituciones que se relacionan con la organización e intervienen en el cumplimiento 

de los objetivos (Gaete, 2011). 

Al realizar el análisis de partes interesadas, se identificaron internas y externas que 

interaccionan con la organización. 

• Partes interesadas internas: Alta dirección, accionistas y trabajadores. 

• Partes interesadas externas: Propietarios de motos y carros inmovilizados, 

movilidad de Soacha, comunidad. 

Posteriormente se realizó un análisis de fondo con las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas, el cual se muestra en la siguiente tabla. 
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Tabla 6. Tablas partes interesadas. 

 

9.2 Diagnóstico de la organización. 

 

Con el fin de realizar la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en 

INVERSIONES INNOMA SAS fue necesario realizar una Matriz de Diagnóstico Inicial 

(anexo B) la cual da cumplimiento a los requisitos de la ISO 9001:2015, este 

documento se desarrolló de forma presencial mediante una entrevista con el 

Coordinador Operativo, quien es el que conoce el funcionamiento de la organización.  

 

Ilustración 3. Diagnóstico de la organización. 
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En la matriz de diagnóstico se evaluaron tres componentes: componente estratégico, 

operativo o técnico y humano. A continuación, se describe los resultados obtenidos. 

Se evaluaron en total 48 numerales específicos de la norma: Componente 

estratégico 20, operativo o técnico 20 y humano 8. El grado de evaluación se estimó 

bajo los siguientes criterios. 

 

Grado 1. No hay aproximación formal: Los resultados son impredecibles, solo 

declaraciones informales. 

Grado 2. Aproximación reactiva: Basada en necesidades puntuales, problemas 

presentados o ejemplos. 

Grado 3. Sistema formal definido: Existe planificación, pero poca aplicación o 

resultados, hay documentación. 

Grado 4. Sistema formal estable: Procesos sistemáticos, se cumplen los objetivos, 

hay realimentación. 

Grado 5. Mejora continua: Hay datos válidos de mejora, tendencias conocidas, 

dominio de los procesos. 
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Ilustración 4. Análisis Diagnóstico 

9.2.1 Componente estratégico 

 

Se observo que, para el componente estratégico, 7 de los 20 criterios evaluados 

correspondieron al 35.0%, se relacionan con “Mejora continua”, lo que significa que 

la empresa desconoce la aplicación y alcance de un Sistema de Gestión de Calidad, 

no ha definido en su totalidad los procesos, interacciones, puntos de control, no 

realiza seguimiento, medición y análisis.  

Sin embargo, para este componente se encontró que la empresa Inversiones Innoma 

SAS ha identificado el contexto, las necesidades y expectativas de sus clientes y 

partes interesadas, cuenta con la infraestructura necesaria como maquinarias y 

equipos para prestar los servicios y cumplir con los requisitos establecidos. 

9.2.2 Componente humano 

 

15,0% 15,0%
20,0%

15,0%

35,0%

14,3%

0,0%

71,4%

14,3%

0,0%

33,3%
28,6%

4,8%

19,0%

9,5%

1. No hay
aproximación formal

2. Aproximación
reactiva

3. Sistema formal
definido

4. Sistema formal
estable

5. Mejora continua

Diagnóstico Inicial

ESTRATEGICO HUMANO OPERATIVO Y TECNICO
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En el componente humano, se observó que 7 de los 8 criterios evaluados 

correspondieron al 71.4% que se relaciona con lo cual corresponde a un “Sistema 

formal estable” donde se planifican los procesos necesarios para la prestación del 

servicio, se determinan los diferentes controles, se preservan de manera adecuada 

y se realiza la liberación del servicio hasta que se verifique para asegurar la 

conformidad con los requisitos. Sin embargo, como no cuentan con un Sistema de 

Gestión no se realizan evaluaciones de desempeño y eficacia del sistema a partir de 

resultados de seguimiento y medición de procesos.  

 

 

9.2.3 Componente Operativo y Técnico. 

  

Para este componente se evaluaron 21 numerales de la norma de los cuales 5 

corresponden al 71.4%, lo cual corresponde a “No hay aproximación formal” lo que 

significa que en la empresa existen conocimientos necesarios para la operación, se 

han determinado las competencias del personal,  conoce el orden jerárquico de la 

organización, funciones y responsabilidades; pero se encuentra poca comunicación 

externa e interna, ya que esto se realiza de manera informal, no cuenta con 

documentación de los procesos ni política de calidad. 

9.3 Liderazgo y compromiso. 
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Mediante una entrevista presencial con el Coordinador de Operaciones, se identificó 

la siguiente información en lo que respecta a la cultura organizacional actual de la 

empresa.  

Tabla 7. Cultura organizacional. 

 

 

 

9.4 Conocimiento de la Percepción del Cliente. 

 

Para conocer la percepción del cliente frente a los servicios ofrecidos por la empresa, 

se desarrolló un Formato de encuesta de Satisfacción del Cliente (anexo C), donde 

se puede evaluar el cumplimiento de las expectativas, tiempos de entrega, nivel de 

satisfacción, cuidado de los vehículos y atención del personal de la empresa. 

Hay compromiso en todo lo relacionado con la empresa, 

ya que todos buscan un beneficio comun, un 

crecimiento y un aprendizaje. Se nota el 

acompañamiento y disposicion de todo el personal. 

Cuál es el lenguaje de la organización - jerga - 

términos técnicos.

Están muy marcadas las áreas funcionales, 

los Jefes son colaboradores con otras áreas.

Se percibe compromiso con la empresa en 

todos los niveles

Liderazgo participativo, ya que hay una buena relacion 

entre empleados y jefes.

Tienen una buena percepcion ya que ven un pronto 

crecimiento de la empresa y asi mismo se ven 

motivados para aprender nuevas cosas y aportar a la 

misma.

Se evidencia trabajo en equipo y compromiso en  

controles ya existentes.

Se evidencia buena comunicación interna, sin embargo 

se presentan comentarios y dudas sobre la 

implementacion de un sistema de Gestion.

Ya que es poco el personal de la empresa los principales 

lideres serian el Gerente general y el coordinador de 

Operaciones. 

Cargue, descargue, inmovilizacion, vehiculos, grua, 

operativo, check list, formato, factura, patios, ingreso, 

salida, registro fotografico, cliente.

El jefe y coordinar cumplen funciones importantes, ya 

que por el poco personal es mas facil el 

acompañamiento en los diferentes procesos de la 

empresa.

CULTURA ORGANIZACIONAL - INVERSIONES INNOMA SAS

Estilo de liderazgo en la empresa

Qué percepción tienen las personas sobre la 

calidad real de la empresa y el servicio al 

cliente

Personal amigable con el SGC - hay o no 

trabajo en equipo.

Hay buena comunicación interna - o hay 

"murmuraciones".

Quienes tienen realmente el poder y el 

liderazgo para tenerlos como aliados.
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Ilustración 5. Encuesta de satisfacción. 

Fuente: Elaboración propia 

9.5 Direccionamiento Estratégico de la Organización. 

 

Teniendo en cuenta su tipo de actividad INVERSIONES INNOMA SAS se propone 

la siguiente misión y visión.  

 

9.5.1 Misión.  

 

INVERSIONES INNOMA SAS como empresa de transporte en la modalidad de 

rescate de vehículos y tránsito a patios en el municipio de Soacha, tiene como 

prioridad la prestación de un servicio de calidad garantizando seguridad, confort y 

atención a nuestros clientes.   

 

9.5.2 Visión.  
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INVERSIONES INNOMA SAS en el 2025 se convertirá en la empresa líder de 

transporte en la modalidad de rescate de vehículos y tránsito a patios en el municipio 

de Soacha y la región, brindando las mejores prácticas de seguridad y confort en 

nuestros vehículos y servicios. 

9.5.3 Política de Calidad.  

 

INVERSIONES INNOMA SAS es una empresa dedicada a la prestación del servicio 

de grúas, tránsito a patios y administración de estos en el municipio de Soacha. 

Estamos comprometidos con la mejora continua y el funcionamiento de cada uno de 

nuestros procesos para satisfacer y cumplir con los requerimientos, estándares y 

necesidades de nuestros clientes, para lo cual contamos con personal competente y 

con una capacidad instalada suficiente que permite prestar servicios oportunos, 

confiables, y custodiar los vehículos que se encuentren a nuestro cargo. 

Estrategias de Comunicación de la Política de Calidad. 

Con el fin de garantizar la correcta divulgación de la política de calidad con las partes 

interesadas se determinaron las siguientes estrategias. 

• La Política de calidad es comunicada a todos los niveles de la organización a través 

de los diferentes mecanismos de comunicación interna y hará parte de la inducción 

a los nuevos empleados de la empresa. 

• Se encuentra disponible en la página web – intranet y en los lugares visibles de la 

empresa, con el fin de un fácil acceso para los empleados y visitantes. 

 

9.5.4 Objetivos de la Calidad. 
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La alta dirección de INVERSIONES INNOMA SAS es consciente de la importancia 

de la satisfacción total de sus clientes por lo cual se compromete a desarrollar y 

promover esta POLÍTICA DE CALIDAD bajo los siguientes objetivos: 

• Asegurar la oportuna prestación de servicio de grúas, tránsito a patios y 

administración de patios. 

• Prestar servicio de patios, asegurando la custodia de los vehículos de manera segura 

y confiable. 

• Aumentar la percepción de satisfacción de los requerimientos y necesidades de los 

clientes y partes interesadas. 

• Mantener el estado de la infraestructura y la capacidad instalada suficiente 

asegurando el buen servicio de la organización. 

• Contar con personal competente garantizando la calidad de los servicios  

• Implementar y mejorar continuamente el Sistema de Gestión de Calidad de la 

empresa. 

 

9.5.5 Mapa Estratégico 

 

Un mapa estratégico es aquel que establece una relación lógica de causa-efecto 

entre los objetivos definidos y los aspectos estratégicos, teniendo en cuenta los 

objetivos de las cuatro perspectivas del del Balanced Scorecard o Cuadro de Mando 

Integral: financiera, del cliente, de los procesos, y, por último, de aprendizaje y 

crecimiento (Roncancio, G. 2018). 

https://pensemos.com/balanced-scorecard/
https://pensemos.com/balanced-scorecard/
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A continuación, se puede apreciar el mapa estratégico diseñado para la organización 

INVERSIONES INNOMA SAS donde se toma como perspectivas Finanzas, clientes, 

procesos internos y aprendizaje y conocimiento y como base el servicio de grúas y 

el servicio de patios. 

 

Ilustración 6. Mapa estratégico. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

9.5.6 Despliegue de indicadores 

 

A partir del cuadro de indicadores donde logramos evidenciar los objetivos 

estratégicos de la organización, realizamos el siguiente despliegue de indicadores 

donde se incluye: objetivo, estrategia de cumplimiento formula, responsable del 

proceso y proceso.  
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Ilustración 7. Despliegue de indicadores. 

Fuente: Elaboración propia. 

Para la medición y análisis de estos indicadores se diseñó el formato de FICHA 

TECNICA DE INDICADOR (anexo D) la cual se estructura de la siguiente manera:  

Información del Indicador: nombre de indicador, formula, unidad de medición, 

frecuencia, fuente de información, meta, responsable, nivel crítico, nivel satisfactorio, 

tendencia esperada. 

Tabulación y graficas de datos: En el cual se registran y se grafican los resultados 

obtenidos en cada uno de los periodos de medición. 

Análisis de causas y plan de manejo: Donde se registra el análisis de causas y las 

acciones que se tomaran según se requiera. 

 

9.5.7 Organigrama de la organización 

 

CÓDIGO:

FECHA:

VERSIÓN

OBJETIVO PLAN DE ACCIÓN INDICADOR TIPO DE INDICADOR META RESPONSABLE

Cumplimiento de tiempos establecidos de 

llegada a prestación del servicio.
Oportunidad de respuesta Eficacia 80% Coordinador Operativo

Contar con personal competente 

garantizando la calidad de los servicios.

Garantizar la capacitación continua del 

personal de la organización.
Capacitaciones realizadas en el mes. Eficacia 50% Talento Humano

Implementar y mejorar continuamente 

el sistema de gestión de calidad de la 

empresa.

Auditorias frecuentes y planes de mejora a 

los procesos.
Seguimiento y control (Auditorias) Eficacia 60% Gestor de Calidad

Asegurar la oportuna prestación del 

servicio de grúas, transito a patios y 

administración de patios.

Asegurar el confort de vehículos y motos en 

el transito a patios.

Prestar servicio de patios, asegurando 

la custodia de los vehiculos de manera 

segura y confiable

PLAN DE DESPLIEGUE DE LA POLITICA DE CALIDAD

  INVERSIONES INNOMA SAS

Aumentar la percepción de satisfacción 

de los requerimientos y necesidades 

de los clientes y parte interesadas.

Mantener el estado de la 

infraestructura y la capacidad instalada 

suficiente, asegurando el buen servicio 

de la organización.

Conformidad de propietarios de 

vehículos y motos con la prestación del 

servicio.

Efectividad 80%

Cumplir con las necesidades y expectativas 

de clientes y partes interesadas.

Medición de Satisfacción de clientes y 

partes interesadas.
Efectividad 90%

Coordinador Operativo

Garantizar la seguridad de vehiculos y motos 

que se encuentren a nuestro cargo.

Conformidad de propietarios de 

vehiculos y motos con la prestacion del 

servicio.

Efectividad 80% Coordinador Operativo

Talento Humano

Cumplir con los requerimientos necesarios de 

infraestructura y capacidad instalada

Medición de cumplimiento de 

requerimientos de infraestructura.
Eficiencia 95% Gerente
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El organigrama representa la estructura formal de una organización. Es una            

gráfica compuesta por un conjunto de rectángulos, que representan los organismos 

o cargos, los cuales se unen entre sí por líneas, que representan la relación entre 

estos y la jerarquía (Hernández, C.2007). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

9.6 Estructuración del Sistema de gestión de calidad. 

9.6.1 Mapa de procesos 

 

Un mapa de procesos es un diagrama que representa de manera gráfica, los 

procesos de una organización en forma interrelacionada, este permite contar una 

perspectiva global-local, Este relaciona Simultáneamente el propósito de la 

organización con los procesos que lo gestionan de modo que sirve también de 

aprendizaje para los trabajadores (Conexionesan,2016). 

Para INVERSIONES INNOMA SAS. Se diseñó el siguiente mapa definiéndose tres 

tipos de procesos de suma importancia en la organización los cuales son: Procesos 

GERENTE GENERAL 

CONDUCTOR GRUA 

COORDINADOR 

OPERATIVO 

SUPERVISOR 

OPERATIVO 

AUXILIAR GRUA 
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estratégicos, Procesos operativos y de apoyo; todos estos de principio a fin 

enmarcados en las necesidades y expectativas de las partes interesadas y 

satisfacción del cliente. 

 

Ilustración 8. Mapa de procesos. 

Fuente: Elaboración propia. 

9.6.2 Caracterización de procesos 

 

La caracterización de procesos es una herramienta que facilita la descripción, gestión 

y control de los procesos a través de la identificación de sus elementos esenciales, 

La caracterización permite una comprensión global del objetivo de cada proceso y 

aspectos claves de cómo debe ejecutarse (Torres G, 2017). 
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En la caracterización de procesos definidos en la organización INVERSIONES 

INNOMA SAS, se incluyen los siguientes componentes de cada proceso: 

Información básica sobre el proceso 

• Nombre del proceso 

• Propósito del proceso 

• Alcance 

• Requisitos de la norma ISO 9001:2015 

• Indicadores 

• Responsable del proceso 

• Proveedores: responsables de los elementos requeridos para dar inicio al proceso. 

• Entradas: elementos requeridos para dar inicio al proceso. 

• Actividades: se determinaron las actividades requeridas para la trasformación de 

entradas en salidas, teniendo en cuenta al ciclo PHVA. 

• Salidas: elementos obtenidos luego de realizar las actividades en el proceso de 

transformación de las entradas. 

• Clientes y partes interesadas 

• Ciclo PHVA del proceso 

• Documentos inherentes en el proceso 

• Recursos: aquellos necesarios para poder llevar a cabo el proceso. 

• Registros 

• Fuentes de riesgo 

• Función: De personal que llevara a cabo el proceso 
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• Medidas de control 

 

Los procesos que se caracterizaron fueron los siguientes y se encuentran en el 

(anexo E)  

• Prestación del servicio de grúas y tránsito a patios 

• Planificación y direccionamiento 

• Estrategias corporativas 

• Logística de salida de patios y entrega de vehículos 

• Financiero y contable 

• Administrativo 
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Ilustración 9. Caracterización de procesos. 

Fuente: Elaboración propia 

9.6.3 Gestión del Riesgo. 

 

La gestión del riesgo se define como las actividades coordinadas para dirigir, 

controlar y prevenir una organización con respecto al riesgo. Para INVERSIONES 

INNOMA SAS, se desarrolló un modelo de gestión basado en la identificación y 

evaluación del impacto vs la probabilidad de que se presentaran los hechos. 

Se propone a la empresa la implementación del modelo detallado en documento 

Matriz de Riesgos (anexo F). 

9.6.3.1 Matriz de riesgos 
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Matriz para INVERSIONES INNOMA SAS, en la cual se realiza el registro de los 

riesgos más comunes identificados, su valoración, los controles exigentes y las 

acciones correspondientes (anexo F). 

 

Ilustración 10. Matriz de riesgos 

9.6.3.2 Criterios de Valoración y Tratamiento. 

 

El análisis del riesgo se puede realizar utilizando diferentes grados de detalle, 

dependiendo el riesgo, el propósito del análisis y la información, datos y recursos 

disponibles.  

En esta tabla se encuentran los criterios de valoración  

Tabla 8. Criterios de evaluación 
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Tabla 9. Criterios de tratamiento del riesgo 

 

 

 

 

 

 

 

 

9.6.3.3 Listado de Posibles Riesgos. 

 

Se realiza un libro en Excel que incluye la lista de posibles riesgos que pudieran 

ocurrir en algún momento. 

Los posibles riesgos se clasificaron teniendo en cuenta el grado de impacto. 

• Ambiental 

Acción inmediata (Planes de acción-alta dirección)

Gestionar mediante monitoreos o respuestas especificas

Gestionar mediante procedimientos de rutina 

CONSECUENCIAS

P
R

O
B

A
B

IL
ID

A
D

MODERADA

BAJO

MEDIO

MAYOR

MEDIO

ALTO

PROBABLE MEDIO ALTO ALTO

IMPROBABLE

POSIBLE

MENOR

BAJO 

BAJO 

Valor Definición 

Asumir
Se puede aceptar sin necesidad de tomar 

medidas de control diferentes a las que existen.

Evitar
Se debe tomar medidas para prevenir la 

materializacion.

Mitigar
Se debe tomar medidas para disminuir tanto la 

probabilidad como las consecuencias.

Transferir

Se debe incluir a otra persona en el manejo del 

riesgo quien podria hacerce cargo de las 

perdidas.

Criterios de Tratamiento del Riesgo
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• Económico y financiero 

• Legal y normativo 

• Mano de obra 

• Mercado 

• Natural 

• Proveedores 

• Salud y Seguridad en el trabajo 

• Social 

• Seguridad de la Información. 

 

9.6.3.4 Guía para Gestión de Riesgos. 

  

Por último, el documento contiene adicional una guía, la cual proporciona las 

instrucciones para el diligenciamiento y seguimiento a la matriz de identificación, 

valoración y tratamiento de la gestión del riesgo en INVERSIONES INNOMA SAS. 
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Ilustración 11. Guía para gestión de Riesgo 

9.6.4 Desarrollo de la Información Documentada por Procesos. 

 

Para el presente proyecto de direccionamiento y estructuración del Sistema de 

Gestión de Calidad en INVERSIONES INNOMA SAS. Fue muy escaso el encuentro 

en los espacios de trabajo con los colaboradores de la organización. 

Esto con ocasión de la coyuntura actual a causa de la pandemia por Covid-19. Por 

lo anterior se hace entrega a la empresa de la herramienta descrita en su totalidad 

para que sea implementada la gestión del riesgo como uno de los componentes 

fundamentales del Sistema de Gestión de Calidad aquí estructurado. 

9.6.4.1 Procedimiento Control Documental (anexo G). 

 

 En el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad es primordial contar con un 

procedimiento de información documentada donde se establece el orden y los 

lineamientos para tener en cuenta para que esta información documentada sea 
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revisada, aprobada y comunicada. Así mismo se establece el proceso de generación 

de formatos, procesos procedimientos y caracterizaciones. 

 

Ilustración 12. Procedimiento control documental 

9.6.4.2 Formato Documentación de Procedimientos (anexo H). 

 

Al procedimiento de control documental queda ligado la plantilla en la cual se 

plasmará la creación de nuevos documentos, y el cual se encuentra en el (anexo H) 

 

Ilustración 13. Formato documentación de procedimientos 
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9.6.4.3 Formato Registro y Evaluación de Proveedores (anexo I). 

 

Se diseño el formato Evaluación de Proveedores (anexo I) el cual se utilizará para 

evaluar nuevos proveedores y reevaluar proveedores anualmente, allí se conservará 

información detallada de los mismos, la documentación con la cual se vinculan a la 

empresa y los criterios para la evaluación de su desempeño. 

 

Ilustración 14. Evaluación de proveedores 

Fuente: elaboración propia  

 

 

9.6.4.4 Manual de Funciones y Perfil de Cargo (anexo J). 

  

Este documento proporciona la información relacionada con la descripción de las 

funciones, requisitos y responsabilidades para cada uno de los cargos en la 

organización INVERSIONES INNOMA SAS. 



47 

 

 

Ilustración 15. Manual de funciones y perfil del cargo 

 

9.6.4.5 Matriz Comunicación General (anexo K). 

 

Se construyó el formato Matriz de Comunicación General, en el cual se documenta 

los diferentes temas a comunicar respondiendo ¿Dónde se genera la comunicación?, 

¿Quién comunica?, ¿Cuándo?, ¿Cómo? Y que registro queda de ello. 
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Ilustración 16. Matriz de comunicación 

9.6.4.6 Procedimiento Salidas No Conformes (anexo L)  

 

Se diseña y entrega a INVERSIONES INNOMA SAS el procedimiento de salidas no 

conformes (anexo L) y matriz de identificación de salidas no conformes (anexo M) 

cuyo objetivo es asegurar que los servicios de grúas y administración de patios 

cumplan con los requisitos del sistema de gestión de calidad, que sean identificados, 

controlados y tratados de manera adecuada y evitar su repetitividad. 
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Ilustración 17. Proceso de salidas no conformes 

9.6.4.7 Formato Acciones de Mejora (anexo N). 

 

Se diseña plantilla denominada Formato de acción de mejora, con esto se pretende 

entregar una herramienta a través de la cual la empresa puede mantener de forma 

ordenada y controlada el registro de acciones de mejora facilitar el seguimiento de 

estas acciones. 

 

Ilustración 18. Formato acción de mejora 
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10. CONCLUSIONES 

  

• Luego de realizar el diagnostico a la empresa INVERSIONES INNOMA SAS, se 

observó que para los diferentes criterios evaluados no se cuenta con mapa de 

procesos, alcance, política y objetivos de calidad. Sin embargo, se identifican los 

roles, responsabilidades y se tiene claridad en la prestación del servicio, pero se 

debe trabajar en la articulación del SGC, documentar y realizar seguimiento.  

• Se logra desarrollar para la empresa INVERSIONES INNOMA SAS la creación de la 

misión, visión, política de calidad, objetivos de calidad, debilidades y fortalezas e 

indicadores con el fin de ofrecer servicios de calidad.  

• Se realizo la estructuración del Sistema de Gestión de Calidad y se elaboró el mapa 

y caracterización de procesos, sus posibles riesgos, se realizó la documentación de 

los formatos necesarios para cumplir con los requisitos.  
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11. RECOMENDACIONES 

 

• Es importante que la alta dirección de INVERSIONES INNOMA SAS se encargue de 

comunicar la política de calidad, los objetivos de esta y en general todo el sistema 

de gestión de calidad, así mismo que se explique el papel de cada trabajador en el 

SGC y su importancia. Siempre apuntando a la mejora continua en cada uno de los 

procesos y cumpliendo con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas. 

• En la actualidad es importante poder abarcar otros mercados aparte de licitaciones 

publicas por los cambios que se pudieran presentar en los cambios de gobierno, e 

independiente de este factor poder abarcar más mercado. 

• Se recomienda la continua capacitación a los trabajadores sobre las actualizaciones 

al SGC, así mismo en la inducción de nuevos trabajadores y la evaluación continua 

de estos. 

• Por último, se recomienda a la organización INVERSIONES INNOMA SAS realizar 

la evaluación periódica de su contexto, y con esto poder encontrar posibles 

debilidades, oportunidades, fortalezas y debilidades que contribuyan al 

fortalecimiento de su servicio. 
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