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RESUMEN 

 
TITULO: Diseño, documentación y divulgación del sistema de Gestión de Calidad 
basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa Gas 
Inyección Ltda. 
 
AUTOR: Cristina Rodríguez y Rosana Sánchez Barrero 
 
PALABRAS CLAVE: Diseño, Documentación, Divulgación, Sistema de Gestión de 
Calidad, Requisitos. 
 
En este documento está contenida toda la información detallada referente al 
diseño, documentación y divulgación del sistema de gestión de calidad en la 
empresa Gas Inyección Ltda., basado en los requisitos de la norma NTC ISO 
9001:2008. 
 
La metodología que se implementó para el desarrollo del objetivo propuesto fue la 
implementación de un sistema de procesos a través del cual se integraron cada 
una de las actividades que se llevaron a cabo, para obtener el mejoramiento 
continúo dentro de la organización, se realizó en cuatro etapas, la primera etapa 
que se llevó a cabo fue el diagnóstico inicial del estado de la empresa frente a la 
norma ISO 9001:2008 con la ayuda de una lista de chequeo, una entrevista al 
gerente, un recorrido en planta y una matriz dofa frente a los principales 
competidores, en esta etapa fue donde se planificaron las actividades para el 
desarrollo del diseño, documentación y divulgación del sistema de Gestión de 
Calidad en la empresa Gas Inyección Ltda., la segunda etapa consistió en diseñar 
y documentar el sistema de gestión de calidad con la colaboración de los 
funcionarios de la empresa quienes nos brindaron la información necesaria para 
identificar los procesos y levantamiento de los procedimientos, en la tercera etapa 
se divulgó e implementó la documentación del sistema de gestión de calidad, para 
finalizar se realizó una propuesta de auditoría de certificación y un diagnóstico final 
como resultado de todo el proceso que se llevo a cabo y como orientación del 
estado final dentro del proceso de certificación ante la norma ISO 9001:2008 
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INTRODUCCIÓN 

 
Este trabajo de investigación tiene el propósito de establecer y presentar todas las 
actividades que se llevaron a cabo para diseñar, documentar y divulgar el Sistema 
de Gestión de Calidad en una empresa colombiana con ansias de crecimiento, 
teniendo en cuenta el estado inicial de la empresa frente a la Norma ISO 
9001:2008 a través de un diagnóstico se planificó el desarrollo por etapas de las 
actividades que se llevaron a cabo para identificar los procesos que se desarrollan 
en la empresa, para el diseño y el levantamiento de la  documentación de un 
sistema de gestión de calidad y en base a las normas legales aplicables para la 
empresa Gas Inyección Ltda., buscando que la compañía alcance la certificación 
en ISO 9001:2008 como fuente de mejoramiento continúo y de garantía a sus 
clientes. 
 
En el transcurso de la investigación se va a realizar el diseño, documentación y 
divulgación del sistema de gestión de calidad, evidenciando los procesos y 
procedimientos que son vitales para el correcto funcionamiento de la empresa 
para soportar cada proceso, y en especial el manual de calidad de la empresa que 
sirve como base para auditar el sistema de gestión de calidad.  
 
De conformidad con lo anterior Gas Inyección Ltda., desea ofrecer a sus clientes 
seguridad y garantía asegurando que sus procesos y en particular el servicio que 
presta, cumple con todas las especificaciones técnicas, económicas y de calidad, 
lo cual le puede ofrecer ventajas competitivas en el sector económico de su razón 
social, generando valor agregado, fortaleciendo así sus procesos y promoviendo 
un crecimiento sostenible y posicionamiento en el mercado. 
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1. TITULO DE INVESTIGACIÓN 

Diseño, documentación y divulgación del sistema de Gestión de Calidad 
basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa Gas 
Inyección Ltda. 
 
Diseño, documentación y divulgación del  sistema de gestión de calidad en la 
empresa Gas Inyección Ltda. 
 

2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

2.1. DESCRIPCIÓN  DEL PROBLEMA 
 
La alta competitividad que existe hoy en día hace que las organizaciones se 
encaminen hacia la mejora continua, buscan estar al día con la normatividad 
vigente de cada país y ofrecer valor agregado a sus clientes, para lograr así una 
mayor participación en el mercado y como mínimo buscan el cumplimiento de los 
requisitos legales y los del cliente.  
 
Es por esto que se hace necesario que las organizaciones implementen sistemas 
de mejora continúa con enfoque hacia la calidad total que favorezca al logro de los 
objetivos establecidos por la organización y contribuya a que sea más competitiva 
cada día. 
 
Gas Inyección Ltda., se constituyó en 2008 como empresa prestadora de 
tecnología de gas prestando principalmente servicios de conversión de vehículos a 
Gas Natural Vehicular (GNV), Mantenimiento de vehículos GNV, y   servicios Pos-
Conversión.  
 
Gas Inyección Ltda., cumple con sus clientes y es consciente de la 
responsabilidad que tiene con sus empleados, proveedores y el entorno; cuenta 
con la infraestructura, documentación y procesos necesarios para cumplir con las 
exigencias del mercado y los requisitos legales establecidos  por el estado más sin 
embargo no ha implementado un sistema de gestión que le permita dirigir y 
controlar los procesos desarrollados por la organización enfocados a la calidad en 
la prestación de sus servicios lo cual le ayude a posicionarse en el mercado dentro 
de las mejores empresas prestadoras de servicios de conversión de vehículos a 
GNV, en la actualidad existen más de 10 competidores directos y es necesario 
que Gas Inyección Ltda., le ofrezca valor agregado a sus clientes generando 
preferencia por la empresa por su servicio de calidad y al precio justo, sin dejar 
atrás que hay competidores que no son legales ni cuentan con la aprobación de 
Gas Natural S.A. que promueven una competencia desleal. 
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2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
¿Con el diseño, documentación y divulgación del sistema de gestión de calidad  
Gas Inyección Ltda., dispondrá de mejores herramientas para prepararse para la 
auditoria de certificación y lograr ser reconocida como entidad comprometida con 
el correcto funcionamiento interno para la prestación de un servicio de calidad?  
 
 
 

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar, documentar y divulgar el sistema de gestión de calidad basado en los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa Gas Inyección Ltda.  
con la implementación de herramientas de trabajo, para que la empresa se 
certifique y sea más competitiva. 
 

3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 

· Elaborar un diagnóstico de la empresa teniendo en cuenta los requisitos de 
la norma NTC ISO 9001:2008 que nos permita identificar el estado actual y 
los procesos que conformaran el sistema de gestión de calidad. 

· Realizar el levantamiento y estandarización de la documentación necesaria 
para el sistema de gestión de calidad acorde a la norma NTC 9001:2008. 

· Divulgar el  sistema de gestión de calidad según los lineamientos y 
exigencias de la norma NTC ISO 9001:2008. 

· Realizar propuesta financiera del proceso que les llevaría las auditorias y 
certificación con un ente externo. 

· Generar un mecanismo de medición para el sistema de gestión de calidad. 
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4. JUSTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

4.1. JUSTIFICACIÓN  
 
Se eligió el diseño, documentación y divulgación para la posterior implementación 
del sistema de gestión de calidad en la empresa Gas Inyección Ltda., inicialmente 
para fortalecer los conceptos aprendidos en algunas de las materias vistas en 
nuestra carrera como son: Procesos Industriales, Logística, Sistemas de gestión 
de calidad entre algunas otras, se propone que Gas Inyección Ltda., establezca 
los parámetros exigidos por la Norma Técnica Colombiana 9001:2008 teniendo en 
cuenta lo establecido en la Resolución 0957 del 21 de marzo de 2012 “Por la cual 
se expide el Reglamento Técnico aplicable a talleres, equipos y procesos de conversión a 
gas natural comprimido para uso vehicular”, como principal garante de calidad y 
principalmente para permitir la expansión de la empresa en un mercado 
competitivo y de calidad en Colombia, asegurando que su fortalecimiento será 
solido, confiable y la solución integral a las necesidades de los clientes que 
busquen este tipo de servicios, así esta empresa se dará a conocer en el mercado 
local con firmeza basada en la infraestructura y lo suficientemente capacitada para 
las exigencias del mercado. 
 

4.2. DELIMITACIÓN  
 
Vamos a realizar este proyecto que inicia con la planeación y todas aquellas 
actividades necesarias para garantizar su cumplimiento iniciando desde el 
diagnóstico, diseño, documentación y divulgación del sistema de gestión de 
calidad para la empresa Gas Inyección Ltda., hasta la realización de una 
propuesta económica en donde la empresa decidirá si procede a la auditoria de 
certificación, este proyecto se realizará con base a la norma internacional ISO 
9001:2008. 
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5. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. MARCO  TEÓRICO  
 

5.1.1 Evolución de la Calidad1 
 
La gestión de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y se han ido 
incorporando y rechazando ideas que contribuyen a su sostenibilidad y 
afianzamiento. Se puede decir que la filosofía sobre la calidad ha pasado por 
cuatro fases distintas, cada una de ellas correspondiente a un paso más en el 
camino hacia la gestión de la calidad actual, que son: 
 

· Control de la calidad 

· Aseguramiento de la calidad 

· Calidad total 

· Excelencia empresarial 

Control de la calidad 
 
Es el seguimiento detallado de los procesos dentro de una empresa para mejorar 
la calidad del producto y/o servicio. 
Mediante la implantación de programas, mecanismos, herramientas y/o técnicas 
en una empresa para mejora de la calidad de sus productos, servicios y 
productividad. 
El control de la calidad es una estrategia para asegurar el cuidado y mejora 
continua en la calidad ofrecida. 
Su objetivo es establecer un control en busca de ofrecer y satisfacer a los clientes 
al máximo y conseguir los objetivos de la empresa. 
Para ello, el control de la calidad suele aplicarse a todos los procesos de la 
empresa. 
En primer lugar se obtiene la información necesaria acerca de los estándares de 
calidad que el mercado espera y desde ahí se controla cada proceso hasta la 
obtención del producto/servicio. 
 
Aseguramiento de la calidad 
 
Conjunto de acciones planificadas y sistemáticas, implementadas en el sistema de 
calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un 
producto satisfaga los requisitos dados sobre la calidad. 

                                                 
1
   Curso Sena: ISO 9001:2008 – Modulo 1 “Fundamentación de un sistema de gestión de la calidad” 

Documento de estudio semana 1 – EVOLUCION DE LA CALIDAD 
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El aseguramiento de la calidad nace como una evolución natural del control de 
calidad, que resulta limitado y poco eficaz para prevenir la aparición de defectos. 
Para ello se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporaran la 
prevención como forma de vida y que en todo caso sirvieran para anticipar los 
errores antes de que estos se produjeran. 
 
Calidad total 
 
La calidad total es el estado más evolucionado dentro de las sucesivas 
transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. Un 
sistema de gestión empresarial íntimamente relacionado con el concepto de 
mejora continua y que incluye las dos fases anteriores.  
 
Excelencia empresarial 
 
Se puede decir que el modelo de excelencia empresarial es una adaptación del 
modelo de calidad total (de origen Japonés) a las costumbres occidentales. Es un 
complemento a las normas ISO 9000, añadiendo la importancia de las relaciones 
con todos los clientes de la empresa y los resultados de la misma. 
 

5.1.2 Conceptos de calidad 2 
 
Teniendo en cuenta la magnitud de este concepto, se hace necesario conocer las 
percepciones de algunos autores que han dedicado parte de sus estudios en el 
establecimiento del concepto. 
 
Calidad según Deming 
 
“Un producto  o servicio tiene calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un 
mercado bueno y sostenido”. 
Deming explica que las percepciones de los consumidores hacia la calidad 
cambian y que si el producto o servicio no cuenta con las necesidades o 
características que el cliente desea, simplemente lo desecha, la calidad de un 
producto o servicio es evaluado solo por el consumidor. Una mala calidad significa 
pérdidas para la empresa y la buena calidad hace que la empresa tenga un buen 
desempeño en el mercado. 
“La satisfacción del consumidor es no solo para llenar sus expectativas sino para 
excederlas”. La meta es agregar valor a lo que el consumidor quiere (1986) 
 
Calidad según Juran 
 

                                                 
2
 Programa de contabilidad online. Control de calidad Disponible en :  

<www.e-conomic.es/programa/glosario/definicion-control-calidad.> 



19 

 

Juran nos proporciona la definición de calidad como la adecuación al uso o 
“adaptarse al propósito o al uso” (1992) y este concepto cuenta con dos conceptos 
importantes el primero es que las características deben responder a las 
necesidades del cliente y el segundo es que no deben existir deficiencias en el 
producto. 
 
Calidad según Taguchi 
 
“La calidad se mide de acuerdo a las características del producto y la calidad es 
medida en términos de características. La calidad solo tiene un evaluador. El 
cliente” (1996) 
La calidad es la pérdida impartida a la sociedad desde el momento en que un 
producto es desembarcado y en cuanto a perdida se refiere a: 

· Falla general del producto 
· Falla para encontrar los requerimientos de los consumidores 
· Falla para alcanzar el desempeño ideal 
· Efectos colaterales causados por los productos 

 
Taguchi afirma que “En una economía competitiva, la mejora de la calidad 
continua y la reducción de costos son necesarios para permanecer en el negocio” 
 
Calidad según Crosby 
 
Se resume como cumplir con los requisitos y los requerimientos. Igualmente 
menciona que la calidad es gratuita, no cuesta pero no se debe considerar como 
un regalo, es decir un producto de calidad no genera costos para la organización, 
pero un producto que carezca de calidad si produce costos. (1987) 
 
Principios de Crosby 
 
Calidad se define como cumplir con los requisitos 
El sistema de calidad es la prevención 
El estándar de realización es cero defectos 
La medida de la calidad es el precio del incumplimiento 
El mejoramiento de calidad se logra haciendo que todo el mundo haga las cosas 
bien desde la primera vez. 
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5.2.  MARCO NORMATIVO 
 

5.2.1 Estructura de la familia de Normas ISO 9000:2000 3 
 

· ISO 9000:2000 Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestión y 
presenta las definiciones universales de la terminología específica 
relacionada con la calidad. 
 

· ISO 9001:2008 Especifica los requisitos para los Sistemas de Gestión de la 
Calidad aplicables a toda organización  que necesite demostrar su 
capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan los 
requisitos de sus clientes y los reglamentarios, y su objetivo es aumentar la 
satisfacción del cliente. 
 

· ISO 9004:2000 Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 
como la eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad. El objetivo de esta 
norma es la mejora del desempeño de la organización y de las partes 
interesadas a través de la continua satisfacción del cliente, del 
mejoramiento continúo, teniendo en cuenta el uso optimo de los recursos. 
 

· ISO 19011 Proporciona orientación relativa a las auditorias de Sistemas de 
Gestión de Calidad y de Gestión Ambiental. 
 

5.2.2 Estructura de la Norma ISO 9001:2008 4 
 

· Sistema de Gestión de Calidad: En este numeral se establecen los 
requisitos generales del Sistema de Gestión de la Calidad como son: la 
identificación,  secuencia e interacción de los procesos, también se 
establecen las disposiciones sobre la documentación básica que se 
desarrollará dentro de la organización, mediante la cual se controla el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 

· Responsabilidad de la dirección: Contiene los requisitos que debe cumplir la 
dirección de la organización, tales como definir la política, asegurar que las 
responsabilidades y autoridades estén definidas, aprobar objetivos, el 
compromiso de la dirección con la calidad. 
 

                                                 
3
 Curso Sena: ISO 9001:2008 – Modulo 1 “Fundamentación de un sistema de gestión de la calidad” 

Documento de estudio semana 1 – Norma técnica ISO 9001:2008 
4
 Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008 
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· Gestión de los Recursos: La norma distingue 3 tipos de recursos sobre los 
cuales debe actuar: Recursos humanos, infraestructura y ambiente de 
trabajo. En primera instancia es importante determinar cuales son los 
recursos necesarios, y luego definir los requisitos para cada uno de ellos. 
 

· Realización del producto y/o prestación del servicio: Aquí están los 
requisitos productivos, desde la atención al cliente, hasta la entrega del 
producto o servicio. 
 

· Medición, Análisis y Mejora: Aquí se sitúan los requisitos para los procesos 
que recopilan información, la analizan y actúan. El objetivo es mejorar 
continuamente la capacidad de la organización para suministrar productos 
y/o servicios que cumplan los requisitos. 
 

· Enfoque Basado en Procesos cuando se realiza dentro de un Sistema de 
Gestión de la Calidad enfatiza la importancia de: 

 
Comprensión y cumplimiento de requisitos 
Procesos que aporten valor 

 

5.3. MARCO CONCEPTUAL 5 
 

Para realizar el diseño y documentación del sistema de gestión de calidad para la 
empresa Gas Inyección Ltda., debemos iniciar con la recopilación de la 
información, procesamiento de la información recolectada, analizar los procesos, 
realizar el levantamiento y estandarización de los procesos necesarios para la 
certificación de la norma NTC ISO 9001:2008, diseñar el sistema de gestión de 
calidad, documentar los procesos y procedimientos de la empresa Gas Inyección 
Ltda., para lo anterior es necesario conocer los conceptos básicos de la Calidad 
como lo son: 
 

· ACCIÓN CORRECTIVA: Conjunto de acciones tomadas para eliminar 
las causas de una no conformidad detectada u otra situación que se 
presente.  
 

· ACCIÓN PREVENTIVA: Conjunto de acciones tomadas para eliminar 
las causas de una no conformidad potencial u otra situación que se 
pueda presentar. 
 

· ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Todos los esfuerzos orientados a 
proporcionar confianza en que se  cumplen los requisitos de calidad. 

                                                 
5
 Glosario de terminología sobre Calidad disponible en: www.expero.org 
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· CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes 
cumple con los requisitos. 
 

· CAPACITACIÓN: Proceso organizado que busca formar en un área 
específica como complemento de un conocimiento general o particular, 
a través de generar nuevos conocimientos y habilidades, para 
desarrollar correctamente una actividad determinada. 
 

· CONTROL DE LA CALIDAD: Orientada al cumplimiento de los 
requisitos de la calidad. 
 

· DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. Son documentos: 
los registros, las especificaciones, los procedimientos documentados, 
los dibujos, los informes, las normas. El medio de soporte puede ser 
papel, magnético, óptico o electrónico, muestra patrón o una 
combinación de estos. 
 

· EFECTIVIDAD: Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de 
los resultados planificados, como en el manejo de los recursos 
utilizados y disponibles. 
 

· INSTRUCTIVO: Instrumento que nos guía a través de procedimientos 
para la realización de alguna actividad, o como utilizar de alguna 
manera una maquina, una herramienta que complemente un proceso. 
 

· ISO: Organización Internacional de Normalización. 
 

· MEJORA CONTINUA: Acción permanente realizada con el fin de 
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el 
desempeño. 
 

· NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. 
 

· PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Como el establecimiento de los 
objetivos de la calidad y la especificación de los procesos operativos 
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
 

· POLITICA DE CALIDAD: Intención(es) global(es) y orientación(es) 
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta 
dirección de la entidad. 
 

· PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una 
actividad o un proceso. 
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· PRODUCTIVIDAD: Relación entre la cantidad de productos elaborados.  
 

· QUEJA: Indicador habitual de una baja satisfacción del cliente 
expresado de manera verbal o escrita. 
 

· REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o 
proporciona evidencia de actividades desempeñadas. 
 

· REPROCESO: Acciones tomadas ante un producto o un resultado no 
conforme.  
 

· SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 
interactúan con el fin de lograr un propósito. 
 

· SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: Un Sistema de Gestión es un 
conjunto de etapas unidas en un proceso continúo, que permite trabajar 
ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad. 
 

· VALIDACIÓN: Confirmar mediante evidencias claras y objetivas que se 
han cumplido los requisitos o procedimientos establecidos para un fin. 
 

· VERIFICACIÓN: Confirmación, mediante la aportación de evidencia 
objetiva, de que se han cumplido los requisitos especificados. 

 

5.4. MARCO LEGAL 
 
El compromiso principal de Gas Inyección Ltda., es el cumplimiento de la 
normatividad vigente para desarrollar las actividades de la empresa,  guiados por 
los requisitos de la Resolución 0957 de 21 de Marzo de 2012 y NTC ISO 
9001:2008, por el mejoramiento continúo de los procesos y entrega de servicios 
competitivos de alta calidad a sus  clientes, a continuación se describe una breve 
reseña de las normas y ley que rige la actividad económica de la empresa: 
 

5.4.1 Leyes6 

A continuación en la Tabla No 1, relacionamos las leyes aplicables a Gas 
Inyección Ltda., las cuales son de carácter obligatorio en el desarrollo de su razón 
social. 
 

                                                 
6
 Tomado de: alcaldiabogota.gov.co Recuperado el 01 de Abril de 2013 en  

< http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=46800 > 
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LEY DEFINICION PROCESO

Resolución 

0957 de 

2012

Reglamento tecnico aplicable a 

talleres, equipos y procesos de 

conversion a gas natural comprimido 

para uso vehicular

Esta Resolución fue expedida por el 

Ministerio de Comercio, Industria y 

Turismo, aplica al servicio ofrecido por 

la empresa, por lo cual es importante 

aplicarla al termino de la letra, para no 

causar traumatismos en la compañía 

con el objeto de la misma ante el 

estado Colombiano.

Resolución 

7909 de 

2001

Medidas tendientes a garantizar la 

seguridad en los vehiculos convertidos 

o dedicados a GNCV

Esta Resolución fue expedida por el 

Ministerio de transporte para 

garantizar la seguridad y calidad del 

uso de gas comprimido vehicular, 

como la seguridad de los usuarios.

Ley 100 de 

1993

Se crea el sistema de seguridad social 

integral y se dictan otras dispocisiones

En Gas Inyeccion se debe tener en 

cuenta esta norma en la contratación 

del personal, para el tema de la salud 

y servicios complementarios que 

dispone la ley.

Ley 1429 de 

2010
Formalización y Generación de empleo

Beneficios tributarios por creacion de 

empresa o generacion de nuevos 

empleos.

Ley 1430 de 

2010

Normas tributarias de control y para la 

competitividad

Normas establecidas para el control 

tributario de las empresas.

Tabla 1. Leyes aplicables a Gas Inyección Ltda. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

Fuente: Autoras del proyecto 

5.5. MARCO HISTORICO  
 

GAS INYECCION LTDA., es una organización sólida y confiable, especializada en 
la prestación de servicios de tecnología de gas vehicular al servicio de la sociedad. 
Provee soluciones integrales para satisfacer las necesidades y superar las 
expectativas de sus clientes.  

GAS INYECCION LTDA., Cumple con sus clientes y es consciente de la 
responsabilidad que tiene con sus empleados, proveedores y el entorno; cuenta 
con la infraestructura, documentación y procesos necesarios para cumplir con las 
exigencias del mercado y los requisitos legales establecidos  por el estado. 
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GAS INYECCION LTDA., tiene sus instalaciones en la ciudad de Bogotá y 
garantiza un servicio de calidad, tiene 25 empleados que están preparados para 
prestar el mejor servicio a sus clientes. 

5.5.1. Reseña histórica 
 
Gas Inyección Ltda., se constituyó en 2008 como empresa prestadora de 
tecnología de gas prestando principalmente servicios de conversión de vehículos a 
GNV, mantenimiento de vehículos GNV, y   servicios Pos-Conversión. 
Gas Inyección Ltda., es una empresa familiar, cuyo propietario es el señor Carlos 
David Niño, quien se vinculó a las actividades de conversión de vehículos a gas 
natural vehicular como base fundamental para su desarrollo económico personal y 
mejora de las condiciones de vida en la sociedad, con el transcurso del tiempo y el 
crecimiento fue vinculando a familiares, amigos y conocidos a la empresa para así 
lograr el cumplimiento de las labores iniciadas, en el 2012 tuvieron un crecimiento 
importante en cuanto al número de vehículos a los cuales les prestaban sus 
servicios de conversión a gas vehicular, fortalecieron sus vínculos y relaciones 
comerciales con gas natural prestando servicios de calidad y en tiempos de 
respuesta oportunos, lo cual les ha significado un gran avance en el cumplimiento 
de sus objetivos. 
Actualmente la empresa se ha posicionado dentro de las empresas del sector de 
conversión a gas vehicular con mayor proyección de crecimiento y de preferencia 
de usuarios, creando convenios con empresas reconocidas en el sector vehicular 
y es por esto que se hace necesario para Gas Inyección que cuenten con un 
sistema de gestión de calidad que permita asegurar a sus clientes que la empresa 
realiza sus procesos como es debido según la normatividad vigente, buscando 
siempre una mejora continua y la satisfacción del cliente. 
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6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

 
 
El tipo de investigación que se utilizó para nuestro proyecto es de carácter mixto 7 
pues se realizó una investigación exploratoria para definir el problema con 
precisión, identificando acciones a seguir y estableciendo hipótesis, también se 
utilizó la investigación de tipo descriptiva en donde realizamos un diagnóstico 
sobre el estado actual siguiendo una serie de etapas como lo es la planificación 
del diagnóstico, seleccionar técnica para recolección de datos, observación a los 
procesos, recorrido en planta como fuente de observación, análisis e 
interpretación de los resultados obtenidos en las etapas y en determinados 
periodos de tiempo, que nos permitirán identificar los aspectos relevantes dentro 
de la organización en cumplimiento con la norma ISO 9001:2008 con el fin de 
generar un status real de la compañía. 
 
Evaluando la correlación existente entre sus procedimientos y la normatividad 
vigente,  nos apoyamos también en una investigación documental con el fin de 
formular políticas, programas, procedimientos y en general toda aquella actividad 
que desarrolle la empresa que se vea involucrada en los procesos de Gestión 
 
Lo anterior indica que es un tipo de investigación mixta, la cual se basa en las 
necesidades detectadas en la Investigación exploratoria, llevando el resultado a 
una investigación descriptiva  para luego realizar una amplia investigación 
documental que permitirá desarrollar  una propuesta. 

                                                 
7
 MALHOTRA, Naresh K, Investigación de Mercados Cuarta Edición, Pearson Educación, México 2004 
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7. DISEÑO METODOLÓGICO 

 
La metodología implementada para realizar el diseño, documentación y 
divulgación del sistema de Gestión de Calidad fue la aplicación de un sistema de 
procesos dentro de la organización o mejor llamado enfoque basado en procesos,    
realizamos nuestro desarrollo del sistema de gestión de calidad en cinco etapas la 
cuales se describen en la Tabla No 2 en donde integramos la metodología del 
ciclo PHVA al desarrollo del diseño, documentación y divulgación del sistema de 
gestión de calidad. 
 
Se realizó una planificación del sistema de gestión de calidad a través de nuestra 
primera etapa de diagnóstico en donde se escogieron y elaboraron técnicas para 
la recolección de datos como lo fue el diseño de una lista de chequeo para 
verificar el estado de la empresa frente a la norma ISO 9001: 2008, también se 
diseño una entrevista al Gerente de la organización ver Anexo No 14  con el fin de  
conocer e identificar los aspectos relevantes de la organización. 
 
 En la segunda etapa de diseño se busca la unificación de documentos y 
procedimientos que ayudara a estandarizar los procesos y apoyara con la facilidad 
en la realización de las actividades, al ser claros, precisos y consecuentes a sus 
actividades, sin dejar atrás que es la información base para el desarrollo y 
supervisión del sistema. 
 
En la tercera etapa de divulgación e implementación de la documentación del 
sistema de gestión de calidad se realizó capacitación al personal de la compañía 
con el fin de dar a conocer las generalidades de cada documento y la forma de 
diligenciamiento adicionalmente la forma de controlar los mismos, así como las 
características del sistema de gestión de calidad y los responsables de la 
aprobación de los documentos, de acuerdo al procedimiento mencionado 
anteriormente. 
 
En la cuarta etapa se realizó una propuesta económica tabla No 11 de Auditoria 
de certificación  para que la empresa pueda decidir con que ente certificador 
realizara la etapa de auditoría e implementación. 
 
En la quinta etapa se realizó un diagnóstico final tabla No 14 del estado en el que 
se entrega el sistema de Gestión de Calidad frente a la Norma ISO 9001:2008. 
 
Para finalizar se propone que la empresa ejecute planes de mejora en donde la 
gerencia de la empresa se comprometa a buscar siempre la cultura del 
mejoramiento continúo para así lograr el éxito esperado en el diseño, 



28 

 

documentación y divulgación del sistema de gestión de calidad en Gas Inyección 
Ltda. 

 

Figura 1. Sistema de Mejora Basado en Procesos  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: INCONTEC; COMPENDIO NORMAS FUNDAMENTALES SOBRE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD Y DOCUMENTOS DE ORIENTACION PARA SU APLICACIÓN /NTC-ISO 
9001:2008/Enfoque basado en procesos: Tercera Edición.2010.  
 
 
ETAPAS DE DESARROLLO 
 
A continuación se hace la clasificación de las etapas de desarrollo que se llevaran 
a cabo dentro del proceso para el Diseño, Documentación y Divulgación del 
Sistema de Gestión de Calidad en Gas en la empresa Gas Inyección Ltda., 
basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 
 
Figura 2. Etapas de desarrollo 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del proyecto 
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ETAPA Actividades Herramientas

1. DIAGNÓSTICO

* Realizar una lista de chequeo
cuantificable para identificar en que
nivel se encuentra la empresa, frente
a una certificación en calidad.
* Realizar entrevista al Gerente de la
empresa.                                                        
* Elaborar matriz DOFA frente a
competidores directos
* Procesar la Información identificada
en las actividades anteriores con fin
de elaborar un diagnóstico de la
situación actual.

*Revisión de la norma ISO
9001:2008 y sus componentes
para realizar la valoración a la
empresa y detectar las falencias
que sobresaltan.
*Matriz Dofa

2. DISEÑO DEL SGC

* Revisión de todos los procesos
internos de la empresa y documentar
la forma de controlarlos.
* Diseñar el sistema de Gestión de
Calidad.                                            

*Política de Calidad
*Manual de Procedimientos
*Manual de Calidad
*Manual de Funciones

3.DIVULGACIÓN E
IMPLEMENTACIÓN 
DOCUMENTOS SGC

* Presentar el sistema de gestión de
calidad que se diseño, con sus
respectivos documentos de soporte.

* Documentación por Procesos
* Reunión con Jefes de Area para 
presentación del Sistema de
Gestión de Calidad
* Ayudas didacticas para
presentacion.

4. PROPUESTA DE
AUDITORÍAS

* Elaboración de propuesta
económica de Auditorías Internas y
de Auditoría de Certificación

* Propuesta Económica

5. DIAGNÓSTICO FINAL
* Elaboración del informe final, con
sus respectivas recomendaciones.

* Lista de seguimiento
actividades del Sistema de
Gestón de Calidad
* Informe final

Objetivo General: Diseñar, Documentar y Divulgar el sistema de Gestión de Calidad en la empresa 
Gas Inyección Ltda. basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008

Tabla 2. Matriz de Etapas 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoras del proyecto 



30 

 

7.1 DIAGNÓSTICO DE LA ORGANIZACIÓN FRENTE A LA NORMA ISO 
9001:2008 

 
En la metodología empleada se planificaron las actividades que se desarrollaron 
como lo fue la aplicación del una lista de chequeo en donde definimos una 
nomenclatura básica  para calificar el grado de cumplimiento en base a la Norma 
ISO 9001:2008 (ver Tabla 3),  

7.1.1 Lista de Chequeo Empresa frente a Norma ISO 9001:2008 
 
 
Tabla 3. Nomenclatura Niveles de Desempeño para el diagnóstico. 
 

Nomenclatura sobre los niveles de desempeño 
% 
Cumplimiento  

C Cumple de acuerdo a la NTC ISO 9001:2008 100% 

CP 
Cumple parcialmente de acuerdo a la NTC ISO 
9001:2008 50% 

NC No cumple con la NTC ISO 9001:2008 0% 

NA 
Requisito no aplicable bajo los parámetros de 
exclusión de la NTC ISO 9001:2008 

- 

 
 
La verificación de la lista de chequeo se realizó a través de un recorrido a planta 
con la Directora Comercial quien nos brindo la información necesaria para emitir 
un diagnóstico inicial del estado de la empresa frente a la norma ISO 9001:2008 y 
el grado de cumplimiento para establecer el plan de acción y las actividades que 
requieren un mayor esfuerzo o complementariedad en los procesos llevados a 
cabo por la empresa Ver Tabla 4. 
   
  
Tabla 4. Lista de Chequeo  
 

 

LISTA DE CHEQUEO PARA DIAGNÓSTICO FRENTE A LA NORMA NTC 
9001:2008 

 
No REQUISITO NA C CP NC OBSERVACIONES 

 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 
4.1 Los procesos se encuentran identificados   

 
x     

 
4.2 Está definida la interacción de los procesos   

 
x     
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4.2.1 Existe un manual de calidad     x     

 
4.2.2 

Existe un procedimiento para la admón. de los 
documentos     x     

 
4.2.3 

Existe un procedimiento para la admón. de los 
registros   

 
x     

 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 

 
5.1 Existe política de calidad     x     

 
5.2 Se han establecido objetivos de calidad     

 
x   

 
5.3 Se ha establecido política de calidad     x     

 
5.4 Se ha comunicado la política de calidad     

 
x   

 
5.4.1 

Existen revisiones por parte de la dirección del 
SGC     

 
x   

 
5.4.2 

Las responsabilidades y autoridades están 
definidas      x     

 
5.4.3 Son comunicadas dentro de la organización     x 

 
  

 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

 
6.1 

Existe una metodología para la asignación de 
recursos       x   

 
6.2 

Se ha determinado las competencias del personal 
que afecta la calidad del servicio   x       

 
6.2.1 

Existen registros que evidencien la educación, 
formación, experiencia y habilidades    

  x   
  

 
7. REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO 

 
7.1 

Se planifican los procesos para la prestación del 
servicio     x     

 
7.1.1 Se han determinado los requisitos del servicio   x       

 
7.1.2 

Se han establecido los registros que evidencien el 
cumplimiento de los requisitos   

 
x      

 
7.2 RELACION CON EL CLIENTE 

 
7.2.1 

Se determinan los registros del servicio solicitado 
por el cliente   x       

 
7.2.2 

Se revisan los requisitos relacionados con el 
producto   x       

 
7.2.3 

Se han establecido los procesos de comunicación 
con el cliente     x     

 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 

 
7.3.1 

Existe una metodología que establece el diseño y 
desarrollo del servicio     x     

 
7.3.2 

Se relacionan los elementos de entrada para el 
servicio   x       

 
7.4 COMPRAS 

 
7.4.1 Se identifican los proveedores   x       

 
7.4.2 Existen criterios para evaluar los proveedores     x   

Falta documentar el 
procedimiento 
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7.4.3 

Existe una metodología para evaluar el proceso de 
compras     x   

Falta documentar el 
procedimiento 

 
7.4.4 

Existe un plan de selección y calificación de 
proveedores     x   

Falta documentar el 
procedimiento 

 
7.4.5 Se describe el producto a comprar   x       

 
7.5 PRESTACION DEL SERVICIO 

 
7.5.1 

Se tiene una descripción de los procesos de 
prestación del servicio   x       

 
7.5.2 Existen procesos que requieran validación   x       

 
7.5.3 Se identifica el estado final del servicio   x       

 
7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE MEDICION DE LOS PROCESOS 

 
7.6 

Se encuentran identificados lo equipos de 
medición que pueden afectar la calidad   x       

 
7.6 

Se encuentra documentada la gestión metrológica 
de la empresa   x       

 
7.6 Se mantienen registros de la medición   x       

 
8 MEDICION ANALISIS Y MEJORA 

 
8.2.1 Se realiza seguimiento a la satisfacción del cliente     x   

  

 
8.2.2 

Existe un procedimiento para las auditorías 
Internas de calidad       x No realiza auditorías 

Internas 

 
8.2.2 

Existe un sistema o forma de evaluación y 
selección de auditores Internos       x No realiza auditorías 

Internas 

 
8.2.2 

Se ha elaborado un programa de auditorías 
internas       x No realiza auditorías 

Internas 

 
8.2.3 

Se aplican métodos apropiados para el 
seguimiento y la medición de los procesos del 
sistema de Gestión de Calidad   

    x No se tienen indicadores 
de Gestión 

 
8.2.4 Se realiza medición y seguimiento del producto       x No se tienen indicadores 

de Gestión 

 
8.2.4 

Tienen metodologías para la evaluación y 
seguimiento de la prestación del servicio     x   No se tienen indicadores 

de Gestión 

 
8.3 

Existe un procedimiento para el control de 
productos o servicios no conformes     x   Falta documentar el 

procedimiento 

 
8.4 

Se realiza análisis de datos aplicado a la 
satisfacción del cliente       x 

Falta analizar los datos 

 
8.5.1 

Existe mejora demostrable con la política de 
calidad, objetivos de calidad y análisis de datos.   

  x   No se tiene el SGC 
implementado por lo cual 
no se puede evidenciar 

 
8.5.1 

Existe mejora demostrable a través de la revisión 
por la dirección     x   

  

 
8.5.2 

Existe un procedimiento para implementar y 
verificar la eficacia de las acciones correctivas   

    x No existe procedimiento 
documentado 

 
8.5.3 

Existe un procedimiento para implementar y 
verificar la eficacia de las acciones preventivas   

    x No existe procedimiento 
documentado 

Fuente: Autoras del proyecto 
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Tabla 5. Resultados del Diagnóstico Inicial 
 

 

Fuente: Autoras del proyecto 

Al realizar el recorrido a planta para la identificación del estado actual de Gas 
Inyección Ltda., se evaluaron los principales aspectos de la norma ISO 9001:2008 
para generar un concepto inicial con referencia al sistema de gestión de calidad, 
pudimos evidenciar que Gas Inyección cuenta con una infraestructura adecuada 
para la actividad que desarrollan y que se encuentra al día con la normatividad 
vigente a talleres, equipos y procesos de conversión a gas natural comprimido 
para uso vehicular mas sin embargo es importante mencionar que pese a los 
grandes esfuerzos que ha realizado Gas Inyección Ltda.,  por el cumplimiento de 
la normatividad y desempeño interno, hace falta más del 50% del desarrollo del 
sistema de gestión de calidad en general para la compañía y en especial la 
responsabilidad de la dirección que juega un papel fundamental para el correcto 
diseño, documentación y divulgación del sistema de gestión de calidad. 
 

· El sistema de Gestión de calidad se encuentra en 42,7% de desarrollo 
debido a que cumple parcialmente con los requisitos de la norma pero hace 
falta la documentación y estandarización de los mismos. 

· La responsabilidad por la dirección se encuentra en un 28,6 debido a que 
falta un mayor compromiso en las directrices de la empresa como lo es 
definir y divulgar una política de calidad que enmarque el funcionamiento de 
la compañía. 

· La Gestión de los recursos 50% ya que realizan una correcta distribución de 
los mismos pero hace falta documentar y generar un método especifico 
para la gestión de los mismos. 

· La realización del producto o prestación del servicio asociado al diseño y a 
la atención al cliente se encuentra en un 50% en comparación con la norma 
ISO 9001:2008 debido a que si existe una planificación de los procesos y 
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cumplimiento de los mismos pero no cuentan con los registros, ni 
evidencias claras que permitan realizar un seguimiento a las actividades 
realizadas. 

· La medición  análisis y mejora con la que debe contar la empresa se 
encuentra en un 42,3% y deben fortalecer todo el tema documental, 
implementar la medición a través de Indicadores de Gestión que permitan 
controlar y realizar un seguimiento a los resultados y los objetivos 
propuestos. 

 
Ver Evidencias Fotográfica No 1 Recorrido Planta 

 

 7.1.2 Entrevista para el diagnóstico empresarial de la empresa gas inyección 
Ltda. 
 
La entrevista dirigida (semi-estructurada)8 es un herramienta para reunir datos 
durante a través de una serie de preguntas estructuradas que buscan una 
consulta privada o reunión; en la que, una persona se dirige al entrevistador dando 
las respuestas y ofrece cierto tipo de información (cuenta su historia, da su versión 
de los hechos, responde a preguntas, etc.) de manera ordenada a fin de que 
complementen las respuestas , este tipo de entrevista permite que el entrevistado 
se extienda en sus respuestas por esto es necesario que se delimiten las 
preguntas en donde no se considere necesario ahondar en el tema.  
 
 
Es por lo anterior que se diseñó una herramienta como fuente de información 
referente a la empresa, como segundo contacto después del recorrido en planta, 
la entrevista se le realizó al gerente general, en donde se buscó recopilar 
información básica, información de mercadeo, información de los consumidores, 
información de productos y servicios, información de promoción e información de 
recursos humanos con el fin de identificar las condiciones actuales de cada una de 
las áreas que consideramos pueden apoyar  al diseño del sistema de gestión de 
calidad en busca de mejoramiento continúo y que nos permitan tener un enfoque 
real y práctico para la empresa ya que a través de esta entrevista también se nos 
indico hacia dónde quiere llegar el cliente y como quiere llegar a ese punto. 
  
Ver el Anexo 12 Entrevista para Diagnóstico 
 

                                                 
8
 Tipos de entrevista. Seis técnicas para recopilar Información. Disponible en: 

http://www.iidh.ed.cr/Publicaciones/Monitoreo-DDHH/MON-capit.6..pdf. Recuperado el 25 de 
Agosto de 2013. 
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Revisión de competencia con la matriz DOFA 
 
Adicionalmente y como complemento al diagnóstico inicial realizamos la matriz 
DOFA de los principales competidores de Gas Inyección Ltda., con el fin de 
determinar las debilidades, oportunidades fortalezas y amenazas que tiene 
inicialmente la empresa,  brindando así mayores herramientas para el diagnóstico 
y bases solidas para continuar con la Segunda Etapa de Diseño SGC,  
 
Ver la Tabla 6 Matriz DOFA.
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7.2 DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Para la planificación del SGC se realizó la revisión y ajuste de la misión y visión, la 
política de calidad, los objetivos y los valores empresariales son definidos en el 
transcurso de diseño y  desarrollo del SGC determinando las necesidades de los 
clientes y de la empresa. 
 
Misión 
 
“Preservar el medio ambiente a través de la conversión de vehículos al sistema de 
gas natural vehicular, garantizando la minimización de emisión de gases 
contaminantes, además de satisfacer a nuestros clientes orientándolos en la mejor 
opción energética para contribuir a su calidad de vida. Sustentados por una 
empresa económicamente próspera comprometida con el desarrollo de su 
personal y de la sociedad donde se ubica”. 
 
Visión 

“Ser en el 2015 la mejor opción del mercado y ejemplo de desarrollo empresarial 
en el país, prestador de soluciones en materia energética y contribuir al 
mejoramiento de la problemática ambiental, teniendo como meta la satisfacción de 
nuestros clientes”.  

“Siempre guiados por una actitud ética y honesta, buscando fomentar la 
generación de empleo y desarrollo humano, a través de un crecimiento equilibrado 
y mutuamente beneficioso”. 

Se llevó a cabo el levantamiento de la documentación necesaria para  los 
procesos, se realizó la estandarización, modificación de registros existentes, 
diseño y en general la Documentación del Sistema de Gestión de Calidad  
 
Los documentos aplicables y obligatorios para el sistema de Gestión de calidad de 
Gas Inyección Ltda., bajo las directrices de la ISO 9001: 2008 y de los cuales más 
adelante se realizara la descripción: son los enunciados a continuación  
 

· Política de Calidad DE-PO-01 
· Objetivos de Calidad DE-OB-01 
· Procedimientos Generales de la compañía SC-MA-01 
· Procedimientos Obligatorios 

o Control de Documentos y Registros  
o Control de Producto No conforme 
o Auditorías Internas 
o Acciones Preventivas y Acciones Correctivas 
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· Instructivos  
· Registros 
· Indicadores de Gestión 
· Manual de Funciones TH-MA-01 
· Manual de Calidad SC-MA-02 

7.2.1 Política de calidad 
 
El planteamiento de la  política de calidad del SGC se realizó con base a lo 
estipulado en el requisito 5.3 de la norma ISO 9001:2008 en donde se estipula que 
la alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: a) es adecuada 
al propósito de la organización, b) incluye un compromiso de cumplir con los 
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad, c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los 
objetivos de la calidad, d) Es comunicada y entendida dentro de la organización, y 
e) Es revisada para su continua adecuación. 
 
La metodología Implementada para determinar la política de calidad fue la 
realización de un diagrama de afinidad ver Figura No 3, que nos permite 
caracterizar la información relevante de la empresa. 
 
La información se obtuvo con ayuda de la gerencia y de los asesores comerciales, 
a través de una lluvia de ideas se pudo identificar qué factores son claves para el 
desarrollo de una política adecuada que tenga en cuenta las necesidades de los 
clientes y las necesidades de la empresa buscando así la satisfacción de ambas 
partes y el mejoramiento continúo. 
 
Figura 3. Diagrama de Afinidad 
 
 
 
 
 
 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del proyecto 
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Con los factores obtenidos en la lluvia de Ideas, caracterizados en el Diagrama de 
Afinidad se pudo  identificar cuáles fueron los más influyentes, con esta 
información la política de calidad se definió de la siguiente manera: 
 
“Las  acciones de Gas Inyección Ltda., están direccionadas al progreso integral, 
donde el cumplimiento de los requisitos técnicos, económicos y de calidad se 
constituye en la base fundamental para la satisfacción de sus clientes basándose 
siempre en  el mejoramiento continúo.   
 
Gas Inyección Ltda.,  cuenta con la certificación de un ente acreditado en el 
proceso de instalación de GNV, con personal altamente calificado y 
comprometido, respaldo de proveedores de tecnología para la prestación de sus 
servicios garantizando  calidad y un crecimiento sostenible.” 
 
Esta política, definida por la Gerencia, será revisada cada 4  años, o cuando las 
circunstancias lo ameriten, teniendo en cuenta los cambios organizacionales que 
se presenten. 
 
Para dar a conocer la política de calidad a todos los niveles de la empresa,  la 
compañía pública en cartelera la Política de calidad, capacita a los empleados 
para entenderla y practicarla y conseguir la puesta en práctica por parte de los 
integrantes de la organización ver Evidencia Fotográfica No 2 Divulgación del 
SGC 

7.2.2 Objetivos de Calidad 
 
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de la 
calidad dice la norma ISO 9001:2008 a lo cual la alta gerencia respondió 
satisfactoriamente pues relacionó de manera óptima sus objetivos de calidad con 
la política de calidad lo cual se evidencia en la tabla No 08. 
 
La información se obtuvo con ayuda de la gerencia en donde nos indicaron sus 
prioridades como directrices de gestión, donde se establecieron los objetivos 
generales por cada directriz y los objetivos específicos que se desprenden del 
objetivo general, se estableció una fórmula para medir los objetivos propuestos, se 
le asignó el responsable de gestionar y verificar por el cumplimiento de los 
objetivos, se definió una frecuencia de evaluación de dichos objetivos y el 
porcentaje de cumplimiento que desea la organización para cada objetivo 
planteado dentro de las directrices que son fundamentales para la empresa.
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7.2.3 Identificación Procesos de la Organización 
 
Se identificaron los procesos que se realizan en la empresa con el fin de 
establecer la interacción entre los mismos y para alcanzar el cumplimiento de la 
Norma ISO 9001:2008 es necesario que los requisitos generales se encuentren 
documentados debidamente,  lo cual se evidencia en la Figura No 04 donde se 
establecen los procesos estratégicos, misionales y de apoyo. 
 
 
Figura 4. Mapa de Procesos 
 

 
 

Fuente: Autoras del proyecto 

 
Mapa de procesos 
 
Para identificar los procesos desarrollados en la empresa y sus niveles se realizó 
una hoja de trabajo la cual nos permitió clasificar y agrupar los procesos por áreas 
de Gestión: 
 
  
Tabla 7. Hoja de Trabajo Procesos 
 

PROCEDIMIENTO 
AGRUPACION POR 
PROCESO CLSIFICACIÓN 

Ingreso e Inventario vehículo Gestión Vehicular Proceso Misional 

Servicio de Pre conversión Gestión Vehicular Proceso Misional 
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Servicios Pos conversión Gestión Vehicular Proceso Misional 

Mantenimiento y otros Gestión Vehicular Proceso Misional 

Contacto al cliente Gestión Comercial Proceso Misional 

Contacto Cliente Pos Venta Gestión Comercial Proceso Misional 

Cotización de servicio 

Gestión Comercial 
Proceso de 
Apoyo 

Facturación servicio 
Gestión Comercial Proceso de 

Apoyo 

Contratación y  selección de 
personal Gestión Talento Humano 

Proceso de 
Apoyo 

Compras Gestión de Suministros 
Proceso de 
Apoyo 

Pago a proveedores Gestión de Suministros 
Proceso de 
Apoyo 

Almacenamiento Gestión de Suministros 
Proceso de 
Apoyo 

Planificación Estratégica 
Direccionamiento 
estratégico 

Proceso 
Estratégico 

Procedimientos Obligatorios 
Norma Gestión de Calidad 

Proceso 
Estratégico 

 
Fuente: Autores del proyecto 

 
En gas Inyección se identificaron los procesos Misionales, Procesos de Apoyo y 
Estratégicos de la siguiente manera: 
 
 1) Procesos Misionales: 
 

· Gestión Comercial 
· Gestión Vehicular 

 
2) Procesos de Apoyo 
 

· Gestión de Suministros 
· Gestión Talento Humano 

 
3) Procesos Estratégicos 
 

· Direccionamiento Estratégico 
· Gestión de Calidad 

 
En esta identificación de los procesos contamos con la ayuda de los empleados de 
la compañía quienes definieron las actividades necesarias, las entradas, las 
salidas, los responsables y los registros de cada actividad. 
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La evidencia de esta identificación se plasmó en las Caracterizaciones de cada 
proceso ver los anexos: 
 
Anexo 1. GV-CA-01 Caracterización Gestión Vehicular 
Anexo 2. GC-CA-01 Caracterización Gestión Comercial 
Anexo 3. GS-CA-01 Caracterización Gestión de Suministros 
Anexo 4. TH-CA-01 Caracterización Talento Humano 
Anexo 5. DE-CA-01 Caracterización Direccionamiento Estratégico 
Anexo 6. SC-CA-01 Caracterización Gestión de Calidad 
 
Manual de Procesos 
 
Se elaboró el Manual de Procesos  de la empresa como documento base y guía  
para el desarrollo de las actividades o procedimientos que se deben ejecutar 
dentro de cada uno de los procesos realizados en Gas Inyección Ltda. 
 
Este manual se elaboró con la colaboración de los responsables de procesos 
quienes nos brindaron la Información necesaria para la creación del documento 
principalmente en la relación los siguientes aspectos: 
 
Objetivo del proceso: Propósito del documento de manera objetiva y concisa. 
 
Alcance del proceso: Establece las relaciones entre procesos, entradas y 
actividades que intervienen en el proceso. 
 
Actividad: Nombre de la Actividad desarrollada dentro del proceso. 
 
Detalle de la actividad: Descripción detallada de las actividades desarrolladas en 
el proceso. 
 
Responsable: Asigna Responsable de la Actividad. 
 
Registro: Relaciona el o los documentos que soportan la realización de la 
actividad. 
 
El cumplimiento de este manual de procedimientos le permite a la organización 
contar con mayores herramientas para el desarrollo de sus actividades lo cual 
brinda una mayor confianza a los clientes, ya que a través de este documento se 
puede verificar que la forma de realizar los procesos cumple con la normatividad 
vigente generando así mayor fidelidad y tranquilidad a los usuarios ver Anexo 7. 
SC-MA-01  Manual de Procedimientos. 
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Instructivos 
 
Se elaboraron cuatro Instructivos específicos como herramienta de apoyo al 
proceso de Gestión Vehicular y al proceso de Gestión de Talento Humano ver los 
siguientes Instructivos: 
 
Anexo 8. GV-IN-01 Instructivo para Instalación  de Cilindros y Tubería 
Anexo 9. GV-IN-02 Instructivo Instalación  del Kit y Sistema Eléctrico 
Anexo 10. GV-IN-03 Instructivo Realizar Pruebas Técnicas 
Anexo 11. TH-IN-01 Instructivo de Nomina 
 

7.2.4 Requisitos de la documentación del sistema de gestión de calidad 
 
Para el cumplimiento de este requisito de la norma ISO 9001: 2008 es necesario el 
cumplimiento de los siguientes procedimientos obligatorios de la Norma en 
mención: 

 
Anexo 12. SC-PR-01Control de Documentos y Registros 
Anexo 13. SC-PR-02 Control de Producto y/o servicio no conforme 
Anexo 14. SC-PR-0 Auditorías Internas  
Anexo 14. SC-PR-04 Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y Servicio 
no conforme   
 
Se elaboraron y documentaron los procedimientos obligatorios relacionados 
anteriormente con sus respectivos registros de la siguiente manera: 
 

7.2.4.1Control de Documentos y Registros    
 
Se elabora y documenta el procedimiento de control de documentos y registros 
con el fin de cumplir con el requisito 4.2.3 y 4.2.4 de la Norma ISO 9001:2008 y 
asegurar que los documentos y formatos permanezcan actualizados, controlados, 
identificados y disponibles en la empresa. 
 
Se elaboraron los registros necesarios dentro de este proceso ver los siguientes 
anexos que pertenecen a este procedimiento: 
 
Anexo 12. SC-PR-01 Control de Documentos y Registros 
Anexo 15. SC-DE-01 Listado de Documentos 
Anexo 16. SC-DE-02 Listado de Formatos 
Anexo 17. SC-FO-01 Solicitud documental 
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7.2.4.2 Control de Producto y/o Servicio no Conforme 

 
Se elabora y documenta el procedimiento de control de producto no conforme  con 
el fin de cumplir con el requisito 8.3 de la Norma ISO 9001:2008 suministrando las 
directrices y pautas para la administración y medidas necesarias a tomar para el 
control y verificación de las soluciones a los servicios identificados como no 
conformes 
 
Se elaboraron los registros necesarios dentro de este proceso ver los siguientes 
anexos que pertenecen a este procedimiento: 
 
Anexo 13. SC-PR-02 Control de Producto No conforme 
Anexo 15. SC-PR-04 Acción Preventiva, Acción Correctiva y servicio no 
conforme 

7.2.4.3  Medición Análisis y Mejora 
 
Se realizó la matriz de Indicadores que permiten medir el nivel de desempeño de 
cada proceso, los cuales también se enuncian dentro de las caracterizaciones de 
los procesos que realiza Gas Inyección Ltda., para identificar cuales indicadores 
corresponden 
 
Para  dar a conocer los resultados de los indicadores se generaron formatos que 
permitan llevar un control, un cálculo y unas recomendaciones  que permitan un 
cumplimiento de los objetivos propuestos por cada proceso ver los siguientes 
anexos que documentan lo anterior: 
 
Anexo 18. SC-DE-03 Indicadores de Desempeño Matriz General  
Anexo 19. SC-DE-01 Indicadores de Gestión Comercial 
Anexo 20. GV-DE-01 Indicadores de Gestión Vehicular 
Anexo 21. TH-DE- 01 Indicadores de Talento Humano 
Anexo 22. GS-DE-01 Indicadores de Gestión Suministros 
Anexo 23. GS-DE-04 Indicadores de Gestión de Calidad 
 
El dueño de proceso es el encargado de llevar el resultado de sus indicadores a la 
matriz de indicadores de los objetivos de calidad, para que la gerencia haga el 
respectivo análisis y preparen las estrategias o medidas necesarias para mejorar 
dichos niveles de desempeño 

7.2.4.4 Auditorías Internas 
 
Se elabora y documenta el procedimiento de Auditorías Internas  con el fin de 
cumplir con el requisito 8.5.2 y 8.5.3 de la Norma ISO 9001:2008 y asegurar el 
mejoramiento continúo a través de las auditorias que permiten identificar y verificar 
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que se estén realizando los procedimientos acorde a lo establecido y que los 
resultados obtenidos son los esperados. 
Se elaboraron los registros necesarios dentro de este proceso ver los siguientes 
anexos que pertenecen a este procedimiento: 
 
Anexo15. SC-PR-04 Acción Preventiva, Acción Correctiva y  servicio no 
conforme 
Anexo 24. SC-PR-03 Auditorías Internas 

7.2.4.5 Acciones Preventivas y Acciones Correctivas 
 
Se elabora y documenta el procedimiento de Acciones Preventivas y Acciones 
Correctivas con el fin de cumplir con el requisito 8.5.2 y 8.5.3 de la Norma ISO 
9001:2008 y asegurar el mejoramiento continúo a través de las acciones que se 
tomen para eliminar y prevenir las causas que afectan el buen desarrollo de las 
actividades. 
 
Se elaboraron los registros necesarios dentro de este proceso ver los siguientes 
anexos que pertenecen a este procedimiento: 
 
Anexo15. SC-PR-04 Acción Preventiva, Acción Correctiva y  servicio no 
conforme 

7.2.5 Manual de Funciones 
 
Actualmente Gas inyección cuenta con 20 empleados directos por nomina de la 
empresa, cada uno de ellos desempeña funciones primordiales dentro del 
desarrollo de los procesos que realiza la empresa con el fin de cumplir 
satisfactoriamente las necesidades de los clientes y cumplir con los objetivos de 
calidad que se han planteado, por lo tanto se elaboró el organigrama de la 
compañía para establecer la jerarquía, la comunicación y las responsabilidades 
del personal ver Figura 5. 
 
Figura 5. Organigrama 

ORGANIGRAMA 

 
 
 
 
 
 
 
    

Fuente: Autoras del proyecto 
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Se realizó el Manual de funciones de la organización en donde se definió el perfil 
de los cargos con el fin de asegurar que la empresa cuente con personal 
capacitado  y que cumpla con los requisitos mínimos en Educación, Formación y 
Competencias para el desarrollo de las actividades que se requieren dentro de los 
Procesos que se llevan a cabo en Gas Inyección Ltda., ver el anexo: 
 
Anexo 255. TH-MA-01 Manual de Funciones 

7.2.6 Manual de Calidad 

 
El manual de calidad es un documento que exige la Norma ISO 9001:2008 y en 
este documento se encuentra recopilada toda la información de la empresa que es 
requerida por la Norma en mención, se establece el alcance del Sistema de 
Gestión de Calidad, las exclusiones de la norma, los procedimientos generales y 
obligatorios de la compañía y la interacción de estos procedimientos para el 
cumplimiento de los objetivos establecidos ver el anexo: 
 
Anexo 26. SC-MA-02 Manual de Calidad 
 

7.3 Divulgación e Implementación Documentos SGC 
 
En Gas Inyección Ltda., para alcanzar el cumplimiento del Procedimiento de 
Control de Documentos y Registros, se realizó una capacitación con el personal 
de la empresa en donde se les explico las generalidades de cada documento y la 
forma de diligenciamiento adicionalmente la forma de controlar los mismos, así 
como las características del Sistema de Gestión de Calidad y los responsables de 
la aprobación de los documentos, de acuerdo al procedimiento mencionado 
anteriormente. 
 
Se socializaron todos los documentos contenidos en el Listado de Documentos  Y 
Listado de Registros 
 
En el  siguiente anexo se encuentra la evidencia de la capacitación del personal 
sobre el control de documentos y registros. 
 

Anexo 267. TH-FO-01 Registro de capacitación 
 
Cuando se aprueban documentos, se ingresan a los listados de Documentos o 
Registros según correspondan y se debe socializar y entregar el documento al 
Jefe Inmediato para que todos los empelados tengan acceso al momento de 
necesitarlos 
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Los documentos asociados al Direccionamiento estratégico de la organización 
como la política de calidad, se publicó en un lugar visible para que todos los 
trabajadores se familiaricen y se genere una recordación de estos ver Evidencia 
fotográfica No 2 
 

7.4 Propuesta económica de auditoría de certificación 
 
Se realizó la cotización de la auditoria de certificación en dos empresas 
especializadas en esta actividad y que cuentan con el reconocimiento como ente 
certificador de loa Norma ISO 9001:2008 las dos propuestas se encuentran en la 
tabla 10. 
 
   
Tabla 80. Propuesta Económica 
 

EMPRESA CONTACTO DESCRIPCIÓN DÍAS VALOR

Pre auditoría (opcional) 1 1.000.000,00$  

Auditoría 2 2.300.000,00$  

2 visitas de seguimiento 2 2.600.000,00$  

5.900.000,00$  

EMPRESA CONTACTO DESCRIPCIÓN DÍAS VALOR

Pre auditoría (opcional) 0,5 715.000,00$      

Auditoría 1,5 2.145.000,00$  

2 visitas de seguimiento 3 4.290.000,00$  

7.150.000,00$  TOTAL

CUADRO COMPARATIVO

Bureau 

Veritas

Elisa 

Hernandez 

3129191 Ext 

3137

TOTAL

Icontec

Angie 

Lorena Mier 

6078888 Ext 

1145 

 
Fuente: Autoras del Proyecto 
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7.5 Diagnostico Final 

 
Para el diagnostico final del desarrollo del diseño, documentación y divulgación del 
sistema de gestión se reviso el diagnostico Inicial (Anexo 30), la primera entrega 
de avances (Anexo 33) y  la segunda entrega de avances (Anexo 34) con el fin 
de identificar conjuntamente el estado final del sistema mediante los registros 
entregados a la empresa y buscando un complemento general a estas entregas, 
por lo mencionado anteriormente realizamos el seguimiento al cumplimiento de la 
documentación del sistema con el fin de establecer el grado de cumplimiento y la 
funcionalidad del mismo (Anexo 28) encontrando que la documentación que se 
diseño para el sistema, no se ha implementado en un 100% porque aun tienen 
stock de formatos y registros anteriores, en el área de Gestión Humana no han 
implementado los registros debido a que no han ingresado nuevas personas y la 
evaluación del personal la van a realizar trimestralmente iniciando en Abril del 
2014. 
 

Elaboración Informe Final 
 

Se realiza un informe final para la empresa Gas inyección Ltda., para dar a 
conocer el desarrollo, conclusiones y recomendaciones de las actividades que se 
han realizado para lograr el Diseño documentación y divulgación del sistema de 
gestión de calidad basado en los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008 en la 
empresa Gas Inyección Ltda. 
 
Ver el Anexo 3527. Informe Final 
 
 
Entrega de Avances 3 
 
Se realiza una tercera entrega avances en donde se elaboro el diagnostico final de 
nuestro proyecto de diseño, documentación y divulgación del sistema de gestión 
de calidad de gas Inyección a través de una lista de verificación del uso de los 
documentos (ver Anexo 28), se elabora también un Informe final (ver Anexo 35) 
en donde se entrega a la empresa la información referente a los objetivos 
propuestos, las actividades realizadas, conclusiones y recomendaciones. 
 
Ver Anexo 36. Entrega avances 3 
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8. FUENTES PARA LA OBTENCIÓN DE INFORMACIÓN 

8.1. FUENTES PRIMARIAS  
 
La información se obtiene directamente de la empresa, socializando con el 
empleador y los empleados, nos permiten tener acceso a la información de la 
organización, podemos ser observadores al momento que se llevan a cabo las 
actividades diarias  en el desarrollo de su labor. 

8.2. FUENTES SECUNDARIAS  
 

Como fuente secundaria se encuentran la norma NTC ISO 9001:2008,  internet, 
los libros y datos obtenidos en diferente fuentes de consulta. 
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9. RECURSOS 
 
La empresa ha designado ciertos Recursos físicos, económicos y de personal 
para contribuir al desarrollo de la propuesta de Diseño y Documentación del 
sistema de gestión de Calidad. 
 
Tabla 91. Recurso Humano 
 

No Nombre y Apellidos Función 
Dedicación 
Hr semanal 

Duración 
Hr Mes 

1 
Sandra Liliana 
Sánchez Jiménez 

Capacitar al personal de 
la organización en cuanto 
a los procedimientos y 
planes de Mejora continua 

3 12 

 
· Recurso físico: Papelería, Medios didácticos, Cartelera para publicar planes 

de Acción. 

· Recursos Financieros: La empresa cuenta con 1.500.000 mil pesos para el 
Diseño y Documentación del sistema de Gestión de Calidad. 

  
Tabla 102. Recurso Financiero 
 

 

CONCEPTO VALOR UNIT CANTIDAD 
VALOR 
TOTAL 

Alquiler video beam para 
capacitación del personal $ 30.000,00  24 h $ 720.000,00  

Alquiler del auditorio para capacitar 
a los empleados $ 50.000,00  3 días $ 150.000,00  

Papelería para reunión de 
presentación de SGC $ 60.000,00  2 $ 120.000,00  

Refrigerios para reunión de 
presentación del SGC $ 10.000,00  1 $ 10.000,00  

Cartelera informativa $ 100.000,00  2 $ 200.000,00  
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Gastos de movilización a la 
empresa y al Icontec durante el 
proceso de implementación $ 150.000,00  2 meses $ 300.000,00  

TOTAL $ 1.500.000,00  

Fuente: Autoras del Proyecto 

 
Tomando como referencia la tabla No 12, Gas Inyección debe tomar la decisión 
para adicionar a los recursos financieros el valor de la propuesta económica de 
auditorías, certificación y dos visitas de seguimiento anual para el mantenimiento 
del respectivo certificado. 
 
 

10. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Se realizó el cronograma de actividades de acuerdo a la metodología que 
decidimos aplicar en el desarrollo de nuestro diseño, documentación y divulgación 
del sistema de gestión de calidad en la empresa Gas Inyección Ltda., el cual se 
puede ver en la Tabla No 13. 
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EVIDENCIA FOTOGRAFICA NO.1  DEL RECORRIDO A PLANTA 
 
 

 
Fuente: Autoras del Proyecto 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del Proyecto 
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Fuente: Autoras del Proyecto 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del Proyecto 
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Fuente: Autoras del Proyecto 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Autoras del Proyecto 
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EVIDENCIA FOTOGRAFICA NO.2  DIVULGACION DEL SGC 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del Proyecto 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del Proyecto 
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Fuente: Autoras del Proyecto 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del Proyecto 
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Fuente: Autoras del Proyecto 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Autoras del Proyecto  
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11. CONCLUSIONES 
 
 
Posterior a la realización de este proyecto de investigación concluimos que en el 
desarrollo del mismo, se presento una propuesta de Diseño, Documentación y 
Divulgación del Sistema de Gestión de calidad ya que de acuerdo a los limitantes 
del proyecto nos e cuenta con el tiempo suficiente para a realización de una 
implementación la cual se calcula sería de unos 12 meses aproximadamente.  
 
Teniendo en cuenta los objetivos del presente proyecto podemos concluir lo 
siguiente: 
 

· Para nuestro proyecto de diseño, documentación y divulgación del sistema 
de gestión de calidad la etapa de Diagnóstico fue de primordial ayuda 
debido a que nos permitió revisar las fortalezas y debilidades de los 
procesos misionales en la empresa y nos sirvió como base para realizar la 
planificación y documentación del SGC apoyado de las demás 
herramientas que se utilizaron para esta etapa. 

· Con el diagnostico inicial pudimos observar que en la empresa no tenia 
establecida toda la documentación de un sistema de gestión de calidad por 
lo cual fue una de las actividades que más tiempo nos tomo en realizar, de 
esta manera buscamos asegurar la operación y control de los procesos que 
conforman el sistema de gestión de calidad.  

· Se realizó el levantamiento y la estandarización de la documentación 
necesaria para el sistema de gestión de calidad acorde a la norma NTC 
9001:2008 el cual nos permitió establecer la interacción existente entre los 
procesos y demostrar a la empresa que funcionan como procesos en 
cadena y la importancia de cada uno. 

· Realizamos una propuesta financiera del proceso que les llevaría las 
auditorias y certificación con un ente externo certificador, la cual busca 
generar una expectativa y compromiso a la dirección para que realicen la 
implementación del sistema de gestión de calidad y logren la certificación 
ISO 9001:2008, la cual les brindara una ventaja competitiva y contribuirá al 
desarrollo de su visión organizacional. 

· Se generó un mecanismo de medición para el sistema de gestión de calidad 
a través de los indicadores de gestión lo cuales le permitirán a la 
organización identificar sus falencias y  encaminar sus esfuerzos para el 
mejoramiento continuo y cumplimiento de sus objetivos propuestos. 

· La divulgación del  sistema de gestión de calidad según los lineamientos y 
exigencias de la norma NTC ISO 9001:2008 se llevo a cabo más sin 
embargo el compromiso del mantenimiento de esta divulgación recae sobre 
la alta dirección quien debe asegurar que todos los empleados cuenten con 
las herramientas necesarias para el cumplimiento del sistema. 



63 

 

· Observamos que a pesar de que la alta dirección de la empresa busca el 
mejoramiento continuo hace falta mayor compromiso con el desarrollo e 
implementación del sistema de gestión de calidad para asegurar el éxito del 
desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
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12. RECOMENDACIONES 
 

 
Se recomienda a Gas Inyección Ltda., considerar las siguientes recomendaciones 
para la implementación de este proyecto: 
 

· Es importante seguir trabajando sobre las bases que se han construido por 
eso se recomienda vincular a una persona calificada para la 
implementación y control del sistema de gestión de calidad con el fin de 
disminuir los tiempos en el desarrollo de este proceso, disminuir los costos 
que se han generado por las diferentes falencias que tienen actualmente 
las cuales notablemente se solucionaran con la implementación del 
sistema. 

· Se recomienda que la organización designe a un comité de calidad que se 
encargue de supervisar, controlar y auditar el sistema de gestión de calidad 
internamente. 

· Se pudo observar que la rotación del personal de la empresa no es tan alta 
por ende pueden realizar capacitaciones semestralmente sobre el sistema 
de gestión de calidad y de sensibilización, lo cual facilitara la adaptación 
del personal en el momento en que se realice la implementación del 
sistema de gestión de calidad asegurando su éxito. 

· Es necesario que la alta gerencia se comprometa en un 100% en el 
mantenimiento, revisión y actualización de la documentación para 
garantizar el correcto funcionamiento del sistema además de realizar la 
implementación y la auditoria de certificación. 

· Se recomienda que la empresa empleé una herramienta del mejoramiento 
continuo como lo puede ser el kaizen ya que este modelo permite la fácil 
adaptación de la empresa y obtener una mejora continua debido a su 
carácter sistémico propone involucrar a todos los miembros de la 
organización logrando un mayor compromiso y mejores resultados.   
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GAS INYECCION LTDA 

 
OBJETIVO:  
 

• Definir la gestión de las principales actividades que desarrolla Gas 
Inyección Ltda., para el desarrollo de su actividad, en cada uno de los 
procesos que conforman las áreas funcionales de la empresa a través de 
su descripción. 

 
ALCANCE:  
 
Desde la identificación del proceso hasta la descripción de los procedimientos  que 
se llevan a cabo para el cumplimiento de los procesos. 
 
 
Este manual contiene los procedimientos de apoyo a la gestión de los procesos 
misionales, de apoyo y estratégicos de Gas Inyección Ltda., los cuales buscan 
dejar en firme el paso a paso de las principales actividades que se realizan en la 
empresa para su correcto funcionamiento. 
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  Anexo 7. SC-MA-01 Manual de 
Procedimientos. 
 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  

SC-MA-01 
Fecha de actualización:            08-nov-2013 

Versión:              0 

 
 
 

PROCEDIMIENTOS GESTIÓN VEHICULAR 
 

1.1 PROCEDIMIENTO INGRESO E INVENTARIO VEHÍCULO 
 
 
OBJETIVO:  
 

• Ingresar el Vehículo para la conversión a gas vehicular, realizando el 
inventario y diligenciando los registros necesarios. 

 
ALCANCE:  
 
Desde el ingreso del vehículo al taller hasta la entrega a pre conversión vehicular. 
 
DESCRIPCIÓN: 
 

ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE REGISTRO 

Solicitar documentación  
Solicitar documentación para 
el ingreso del vehículo 

Asesor 
comercial 

Listado de 
documentos 

Realizar orden de ingreso 
Realizar la orden de ingreso 
del vehículo al taller 

Técnico Orden de ingreso 

Realizar inventario 
Realizar el inventario del 
vehículo 

Técnico 
Formato 
operaciones 
realizadas 
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Archivar documentación 
Archivar la documentación en 
la carpeta del vehículo 

Asistente 
Carpeta del 
vehículo 

 
 

1.2 PROCEDIMIENTO PRECONVERSIÓN VEHICULAR 
 
OBJETIVO:  
 

• Determinar el estado y sistemas auxiliares que se relacionen con el 
desempeño del motor, determinando la capacidad de almacenamiento del 
gas a instalar, fijando cantidad de cilindros, tipo y ubicación de estos en el 
automotor, para facilitar el proceso de instalación en cumplimiento con las 
normas técnicas. 

 
ALCANCE:  
 
Desde la orden de ingreso del vehículo hasta la entrega del vehículo al proceso de 
conversión.  
 
 
DESCRIPCIÓN: 
  

ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE REGISTRO 

Revisión chasis Revisar el estado actual del chasis Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Análisis cilindros 
Analizar posibilidades de ubicar 
cilindros 

Soldador 
Registro de pre 
conversión 

Medición chasis Medir altura del chasis al piso Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Preparar herrajes Presentación de herrajes al chasis Técnico 
Registro de pre 
conversión 
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Revisión carrocería 
Revisar la carrocería del vehículo 
identificando aspectos relevantes 

Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Revisión suspensión 
Revisar que la suspensión funcione 
correctamente 

Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Revisión mecánica 
Verificar el estado mecánico del 
motor 

Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Revisión carburador Verificar la carburación del motor Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Realizar prueba Realizar prueba de vacio del motor Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Realizar prueba Realizar prueba de compresión Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Revisar bujías Revisar estado de bujías Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Realizar Prueba Realizar prueba de hermeticidad Técnico 
Registro de pre 
conversión 

Calibrar bujías 
Calibrar e instalar bujías y colocar 
cables de alta 

Herrero 
Registro de pre 
conversión 

Distribuidor Revisar el estado del distribuidor Técnico 

 
Registro de pre 
conversión 

Revisar cables 
Revisar el estado de los cables de 
alta  

Técnico 

 
Registro de pre 
conversión 

Revisar el alternador 
Revisar el estado carga del 
alternador 

Técnico 

 
Registro de pre 
conversión 


