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Resumen 

Asesores Calidad Total es una empresa del sector consultoría con más de 10 años de 

experiencia en servicios de formación, implementación, asesoría y mantenimiento de sistemas de 

gestión, así como ingeniería de procesos que surge de las necesidades de las empresas del eje 

cafetero específicamente de Pereira de tener un apoyo técnico de asesoría por parte de un externo 

que le permita el cumplimiento con requisitos específicos en diferentes normas de diferentes 

sectores.  

El proyecto “Formular un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la 

empresa Asesores Calidad total”, abarca la intención de la organización interna a través del 

cumplimiento de requisitos bajo la norma internacional ISO 9001:2015 en pro de la mejora 

continua y la satisfacción de los clientes. Apoyados en un cronograma de actividades donde se 

contempla diagnóstico, identificación de procesos, elaboración de una serie de documentos, 

requisitos, implementación y análisis de datos que permita la toma de decisiones eficaz y eficiente.  

Luego de una verificación a través de la auditoría interna y revisión final por parte de la alta 

dirección sobre la decisión de la implementación. 

Palabras clave: gestión, calidad, procesos, ISO, estándares.  
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Abstract 

Asesores Calidad Total is a company in the consulting sector with more than 10 years of experience 

in training, implementation, consulting, and maintenance services for management systems, as 

well as process engineering that arises from the needs of companies in the coffee region, 

specifically in Pereira to have technical advisory support from an external that allows compliance 

with specific requirements in different standards from different sectors. 

 

The project "Formulate a quality management system under the ISO 9001:2015 standard for the 

company Asesores Calidad total", covers the intention of the internal organization through 

compliance with requirements under the international standard ISO 9001:2015 in favor of the 

continuous improvement and customer satisfaction. Supported by a schedule of activities where 

diagnostic, process identification, preparation of a series of documents, requirements, 

implementation, and analysis of data that allows effective and efficient decision making are 

contemplated. 

After verification through internal audit and final review by top management of the 

implementation decision. 

 

Keywords: management, quality, processes, ISO, standards. 
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Introducción 

La estandarización de procesos es una herramienta que genera ventajas competitivas a muchas 

empresas, independiente de su tamaño, ubicación y/o sector en el que se encuentren.  

Son procedimientos que permiten mejora en la optimización, el tiempo y la productividad 

(Bravo, 2009). En las organizaciones el Sistema de Gestión de Calidad a través de los años son 

implantados como opción del método de normas internacionales, relacionadas con la gestión de la 

calidad aplicable a cualquier organización; proporcionando la orientación de herramientas 

necesarias, que aseguran la calidad de los productos y/o servicios, cumpliendo con los 

requerimientos de los clientes en la mejora continua.  

Las clases de certificación de Sistema de Gestión más comunes son las siguientes: de índole 

estratégico, táctico u operativo se identifican con certificado de control de calidad ISO 9001: 2015, 

gestión ambiental ISO 14001:2015, gestión de seguridad y salud en el trabajo ISO 45001:2018. 

(Enríquez y Sánchez, 2013). 

 La organización Asesores Calidad Total debe acabar con la reducción de los clientes 

externos, por lo cual formula la implementación de la estandarización de procesos para mejorar la 

calidad del servicio. Para esto es importante revisar las funciones asignadas a cada uno de los 

involucrados y trabajar por procesos como lo establece la norma. 

Asesores Calidad Total como empresa prestadora de servicios de consultoría en Sistemas de 

Gestión de la Calidad requiere demostrar por medio de la implementación de un estándar 

internacional su competencia e idoneidad para la prestación de servicios que cumplan en tiempo y 

forma con los requerimientos de sus clientes y su capacidad para responder ante a la situación 

cambiante del mercado por medio de la calidad reconocida de sus servicios.  
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Ante la ausencia de un Sistema de Gestión de Calidad implementado no se está garantizando 

el cumplimiento de los estándares de calidad que exige el mercado y no se cuenta con el 

reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios, hecho que reduce la competitividad y 

genera en sus clientes dudas frente a la seguridad y confianza de pactar con una empresa seria e 

interesada en la calidad de sus servicios.  

Este documento comprende una serie de aplicación de los lineamientos basados en la 

metodología del PMI en su sexta versión, bajo la orientación de los docentes de la especialización 

Gerencia de Proyectos, quienes aportaron con su conocimiento y experiencia permitiendo dar una 

estructura al proyecto “Formular un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

para la empresa Asesores Calidad Total” lo cual busca que la Gerencia pueda tomar la decisión de 

la implementación o no con una propuesta basada en hechos y datos que le permita la una 

determinación. El proyecto busca la implementación en un periodo estimado de 9 meses para la 

empresa con sede en Pereira y trabajo remoto para los integrantes. 
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1. Planteamiento inicial del proyecto 

1.1.1 Antecedentes del problema, necesidad u oportunidad 

El camino recorrido por los sistemas de gestión de calidad va de la influencia industrial a una 

priorización de la calidad y la estandarización de procesos. 

Esta es una historia que puede rastrearse hasta hace siglos, en el momento en que los artesanos 

empezaron a agruparse en asociaciones llamadas “gremios”. Con la llegada de la Revolución 

Industrial, los primeros proto-sistemas de gestión de calidad empezaron a utilizarse para fijar 

estándares para el control de productos y resultados. Cuantas más personas trabajaban en un 

mismo proceso, más se iba haciendo necesario mejorar las prácticas precisas para asegurar la 

calidad de los resultados. 

A lo largo del siglo XX, la importancia de la calidad siguió avanzando con grandes impulsos 

competitivos entre Japón y los Estados Unidos. Fue a finales de ese siglo que nacieron los 

sistemas de gestión de calidad y a principios del siglo XXI estos se han nutrido con ideas como 

la sustentabilidad y la responsabilidad social. 

Toda esta historia permite llegar a un punto de la gestión de calidad en que se alcanzan diversos 

beneficios sistémicos importantes, sobre todo: 

Alcanzar los requisitos del cliente, lo que permite crear una confianza en el consumidor e 

incrementar las ventas repetidas y la recomendación boca a boca. 

Alcanzar los objetivos de la organización, lo que permite cumplir con reglamentaciones en 

productos y servicios, un manejo eficiente de los recursos, abrir espacios de expansión,  
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Nota: (https://www.inesem.es/revistadigital/gestion-integrada/sistema-gestion-calidad/) 

1.1.2 Descripción del problema (Problema de Negocio) -Árbol de problemas 

Asesores Calidad Total como empresa prestadora de servicios de consultoría, implementación, 

asesoría y capacitación en Sistemas de Gestión, en los últimos dos años se ha visto la pérdida de 

clientes antiguos y la no permanencia de los nuevos ya que nuestros procesos se han vuelto 

lentos, se presentan quejas y reclamos relacionados con la insatisfacción en la prestación de 

algunos servicios. Se identifica la necesidad de organizar los procesos internamente y demostrar 

la competencia e idoneidad para la prestación de estos servicios garantizando que se cumplan en 

tiempo y forma con los requerimientos de sus clientes y la capacidad para responder ante a la 

situación cambiante del mercado ofreciendo servicios de manera reconocida.  

 Actualmente no se está garantizando el cumplimiento de los estándares de calidad que 

exige el mercado y no se cuenta con el reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios, 

hecho que reduce la competitividad y genera en sus clientes dudas frente a la seguridad y 

confianza de pactar con una empresa seria e interesada en la calidad de sus servicios. Por lo que 

la Dirección General desea conocer la estructura y formulación del proyecto que permita tener 

una visión global de como seria la implementación del sistema de gestión de calidad bajo la 

norma ISO 9001:2015 en la organización. 

Árbol de Problemas 

El estudio técnico que se presenta a continuación en la Ilustración 1 permite mediante el 

análisis, identificar una situación dada por diferentes causas y que a su vez genera variados 
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efectos; haciendo necesario buscar una posible solución mediante la concepción de un proyecto, 

que permita analizar la viabilidad técnica. 

Ilustración 1 Árbol de Problemas

 

Fuente: Construcción del autor. 

Se visualizan nueve (14) causas (zona inferior de la Ilustración 4) del problema planteado (zona 

centro del árbol) el cual se describe así: Deserción de los clientes. Del mismo modo en la parte 

superior se reflejan 3 efectos generados por la problemática identificada 

1.1.3 Objetivos del proyecto (General y Específico)-Árbol de Objetivos 

En la Ilustración 2 se relacionan las posibles alternativas que pueden contribuir a la solución 

del problema identificado en el punto anterior, buscando resolver cada causa convirtiéndolos en 

medios u objetivos específicos y los efectos en fines u objetivos de desarrollo. 
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Ilustración 2 Árbol de Objetivos 

 

Fuente: Construcción del autor. 

Partiendo de los efectos que fueron convertidos en objetivos de desarrollo, es preciso 

trasladarlo a un enfoque metas que confiera la sostenibilidad del proyecto identificado como 

solución.  

General  

 Formular el proyecto para la implementación de un sistema de gestión de Calidad 

para la organización Asesores Calidad Total a partir del mes de agosto de 2022 hasta que 

termine la revisión y aprobación por parte del grupo docente en el mes de octubre 2023. 
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Específicos  

• Realizar el diagnóstico del estado actual del cumplimiento de los requisitos establecidos 

según la norma ISO 9001:2015 en sus 10 numerales, con sus respectivas exclusiones para 

la empresa Asesores Calidad Total durante (1 mes) en compañía de los lideres de 

procesos. 

• Realizar los 4 estudios técnico, de mercado, económico-financiero, social y ambiental; 

para el proyecto durante el periodo 2023. 

• Implementar los requisitos establecidos faltantes en los procesos identificados según la 

norma ISO 9001:2015 durante (2 meses). 

• Verificar a través de auditoría interna la implementación, mantenimiento y gestión por 

parte de la empresa Asesores Calidad Total durante (1 mes). 

1.2 Descripción organizacional fuente del problema o necesidad 

1.2.1 Descripción general 

Asesores Calidad Total es una empresa Ubicada en el eje cafetero en la ciudad de Pereira, 

que opera a nivel nacional a través de la virtualidad. 

Fue fundada en el 2003 brindando consultoría en el sector educación para las instituciones 

de formación para el trabajo ya que las secretarias de educación solicitaban la implementación de 

un sistema de gestión de calidad para lograr la habilitación de los servicios. 

Gracias al voz a voz se logra ampliar la cobertura y se mantenimiento de algunos de los 

clientes que inicialmente fuero asesorados. La empresa vio la necesidad de ir involucrando más 

servicios como capacitación y consultoría en otros sectores vinculando personal especializado 
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según las necesidades de cada proyecto. Actualmente se cuenta con 4 asesores de proyectos en 

modalidad virtual. 

1.2.2 Direccionamiento estratégico de la organización 

Misión. Somos un equipo de profesionales dedicados a ser un apoyo integral para las 

empresas, institutos y/o organizaciones, de manera personalizada permanente en materia de 

capacitación, asesoría, consultoría con el fin de implementar, mantener y/o mejorar un Sistema 

de Gestión de Calidad, Ambiental de Seguridad y Salud en el trabajo y/o Seguridad Vial para 

generar crecimiento y reconocimiento de nuestros clientes. 

Visión. Para el 2025 seremos una empresa reconocida y posicionada como un soporte en 

materia de servicios de asesoría personalizadas para continuar brindando confianza, seguridad, 

crecimiento y desarrollo al momento del acompañamiento. 

Política de Calidad 

 

Encaminamos esfuerzos en busca de la satisfacción de los clientes, cumplimos con lo 

ofertado, cooperamos con aliados estratégicos para beneficio de nuestros clientes. Nos 

comprometemos con la mejora continua del sistema de gestión de calidad y a cumplir con los 

requisitos aplicables, así como a mantener prácticas de desarrollo sostenible. 
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Política de Seguridad y Salud en el trabajo 

 

 ASESORES CALIDAD TOTAL promoverá y mantendrá la seguridad y la salud de cada 

uno sus trabajadores se compromete bajo lineamientos de mejoramiento continuo a la 

implementación y el desarrollo del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo con 

miras a fortalecer esfuerzos en favor de la prevención de los Accidentes de Trabajo y 

Enfermedades Laborales, la promoción de la calidad de vida laboral y la prevención de daños 

materiales, a la propiedad y sus equipos involucrando a todos los niveles de dirección, los 

trabajadores, contratistas, proveedores, con la participación del personal, haciendo uso de los 

recursos físicos, humanos y económicos necesarios y dando fiel cumplimiento a las disposiciones 

legales vigentes conforme con la reglamentación expedida por el Gobierno Nacional. 

 

Objetivos estratégicos. A continuación, se presentan los objetivos que se tienen definidos 

en el desarrollo de la consultoría.  

• Incrementar la cuota del mercado en un 5% en un periodo de 3 años 

•  Realizar una caracterización por cada proceso donde se identifiquen las entradas, 

salidas, controles, recursos responsables y actividades generales que se desarrollan en los 

procesos actuales de la empresa Asesores Calidad Total 

• Talento Humano: Promover la participación de todo el personal de la empresa, 

durante formulación de la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad  
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Mejora continua: Incorporar dentro del desarrollo del proyecto la cultura de mejora 

continua en la organización, donde se formularán técnicas y estrategias que se complementen de 

forma efectiva en la ejecución del proyecto 

Valores. 

•  Confidencialidad: Manejamos las información y documentación de las 

organizaciones que asesoramos y de los terceros de forma secreta y reservada. 

• Honestidad: Actuamos y nos comportamos dentro y fuera de las organizaciones 

que asesoramos con una actitud recta, transparente y moralmente dentro de los principios.  

• Calidad: busca garantizar el mejor servicio en el rubro de consultoría. 

• Cumplimiento: Realizamos nuestros servicios de acuerdo con lo pactado y 

establecido en la oferta, cumpliendo con los objetivos y tiempo. 

• Sostenibilidad: Buscamos la armonía entre el desarrollo de nuestras actividades y 

equilibrio social, ambiental y económico. 

Mapa Estratégico. A modo de proporcionar una visión macro de la estrategia de la 

organización, se presenta la ¡Error! No se encuentra el origen de la referencia.3 en la cual se p

uede analizar el flujo relacional causa-efecto entre los diferentes objetivos estratégicos, 

permitiendo a través de su identificación el entendimiento de los riesgos y oportunidades según 

las perspectivas más relevantes para la estrategia organizacional 

Ilustración 3 Mapa estratégico 
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Fuente: La organización. 

El mapa estratégico se desarrolló teniendo en cuenta las perspectivas de aprendizaje y 

crecimiento, procesos internos, clientes y financiera, impactando directamente los objetivos 

estratégicos.  

 

La siguiente ilustración 4 concierne a la herramienta de análisis estratégico en el cual se 

apoya la determinación de la ventaja competitiva. Hace referencia al diferencial con el que se 

desarrollan las actividades para la entrega de la evaluación y factibilidad de cada proyecto. 

Ilustración 4 Cadena de valor 

. 
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Fuente: La organización. 

Cadena de valor. Fuente: construcción de los autores a partir de la información suministrada 

plan estratégico de la empresa Asesores Calidad Total. 

 

1.2.3 Estructura Organizacional 

Miriam Quiroa, definen a la estructura organizacional es la forma cómo se asignan las 

funciones y responsabilidades que tiene que cumplir cada miembro dentro de una empresa para 

alcanzar los objetivos propuestos. 

En la Ilustración 5 se relaciona la estructura organizacional de la de la empresa Asesores 

Calidad Total.  Modelo de una estructura funcional, liderado por la Dirección que tiene a cargo 

cuatro (4) cargos de liderazgo líder administrativa quién tiene bajo su dependencia a los docentes 

para la prestación del servicio de capacitación; en la misma línea de líder están líder comercial, 

líder gestión de proyectos. 
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Ilustración 5 Estructura organizacional 

 

Fuente: La organización. 

1.3 Caso de Negocio 

1.3.1 Descripción de alternativas 

Teniendo en cuenta las acciones planteadas, y para los fines determinar la viabilidad de 

un conjunto de acciones, se determinan las siguientes alternativas: 

Alternativa No. 01: Formulación del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 

a) Seleccionar el Sistema de Gestión de la Calidad  

b) Formular la Implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad  

c) Capacitación continua  

d) Mejora en los procesos de selección del personal  

e) Generar una relación con el cliente alrededor de sus expectativas y necesidades  
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f) Crear mecanismos de comunicación con el cliente, sugerencias y retroalimentación   

 

Alternativa No. 02: Estandarización de procesos, enfoque en clima organizacional 

a) Identificar los procesos operativos de la organización  

b) Evaluar los procesos que se realizan en la organización  

c) Sistema de reconocimiento e incentivos  

d) Apoyo y asesoría psicológica y social  

e) Crear programas de fidelización 

 

Alternativa No. 03: Implementar sistema de gestión de la calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 

a) Implementar, evaluar y controlar Sistema de Gestión de la Calidad  

b) Mejora en los pagos y retribuciones de los empleados  

c) Capacitación continua  

d) Mejora en los pagos y retribuciones de los empleados  

e) Generar una relación con el cliente alrededor de sus expectativas y necesidades 

 f) Crear mecanismos de comunicación con el cliente, sugerencias y retroalimentación 

1.3.2 Criterios de selección de alternativas  

Para el análisis y selección de la mejor alternativa, se tendrán en cuenta los siguientes 

factores: 

• Pertinencia, coherencia, viabilidad, sostenibilidad e impacto  

• Con una calificación de 1 a 5 donde, 1 es el menor valor y 5 la mayor calificación.  
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 por consiguiente, este criterio es definitivo en la selección de la alternativa.  

Según los enfoques definidos para la selección alternativas y sus respectivos criterios de 

calificación, se presenta la evaluación realizada a las alternativas propuestas con el fin visualizar 

la puntuación permitiendo seleccionar la mejor alternativa para el proyecto como se puede 

apreciar en la tabla 1. 

Tabla 1 Valoración de Alternativas 

 

Fuente: Construcción del autor. 

 Es importante concluir que la alternativa que obtuvo mejores resultados fue la propuesta 

número uno (1), con un promedio de 4.85, superando a la alternativa dos (2) en 1.40 puntos. 

1.3.3 Selección de la alternativa 

Resultado de la evaluación de la matriz de alternativas arroja que la alternativa que tiene 

mayor impacto frente a las necesidades planteadas corresponde a la Alternativa No. 1 que 

consiste en la formulación de un sistema de gestión de calidad, su posterior implementación, 
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control y evaluación; la capacitación continua del personal, así como la mejora en los procesos 

de selección.  

En busca de mejorar y satisfacer los requerimientos de los clientes según sus expectativas 

y necesidades y la creación de mecanismo para que estos puedan hacer sugerencias y 

retroalimentación. 
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1.3.5 Justificación del proyecto 

En primer lugar, la ausencia de un Sistema de Gestión de Calidad implementado pone en riesgo la 

capacidad de la empresa para cumplir con los estándares de calidad exigidos por el mercado. Esto 

no solo puede afectar la satisfacción de los clientes actuales, sino que también puede impedir la 

adquisición de nuevos clientes, ya que estos podrían dudar de la competencia técnica de la empresa 

para ofrecer servicios de calidad. En un mercado cada vez más competitivo, la falta de 

reconocimiento de la excelencia en los servicios prestados puede ser un obstáculo insuperable. 

Además, la ausencia de un Sistema de Gestión de Calidad adecuado puede dar lugar a quejas y 

reclamos por parte de los clientes actuales, lo que no solo afecta la reputación de la empresa, sino 

que también puede generar costos adicionales para resolver problemas y garantizar la satisfacción 

del cliente. Esto puede tener un impacto directo en la rentabilidad y la viabilidad a largo plazo de 

Asesores Calidad Total. 

Por otro lado, en un entorno empresarial en constante cambio, la capacidad de adaptación es 

esencial. Sin un Sistema de Gestión de Calidad implementado, la empresa puede tener dificultades 

para responder eficazmente a las fluctuaciones del mercado y a las demandas cambiantes de los 

clientes. Esto puede resultar en una pérdida de oportunidades comerciales y en la incapacidad de 

mantenerse a la vanguardia de las tendencias y los estándares de calidad en constante evolución. 
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La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad es fundamental para garantizar la 

competitividad y la reputación de Asesores Calidad Total en el mercado. No hacerlo podría tener 

graves consecuencias, incluyendo la pérdida de clientes, quejas, dificultades para adaptarse a los 

cambios del mercado y, en última instancia, un impacto negativo en la viabilidad financiera de la 

empresa. Por lo tanto, este proyecto es esencial para asegurar la calidad reconocida de los servicios 

y la capacidad de la empresa para prosperar en un entorno empresarial en constante evolución. 

1.4 Marco teórico 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base sólida 

para las iniciativas de desarrollo sostenible. 

Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de gestión 

de la calidad basado en esta Norma Internacional ISO 9001:2015 son: 

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente; 

c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; 

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión de la 

calidad especificados. 

Sin dejar de lado los requisitos de los servicios y los especificados por los clientes. Esta 

Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar- Hacer-

Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. 
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El enfoque a procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus 

interacciones. El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten 

con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y 

se actúe en consecuencia. El pensamiento basado en riesgos permite a una organización 

determinar los factores que podrían causar que sus procesos y su sistema de gestión de la calidad 

se desvíen de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para 

minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.  

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideración constante de las 

necesidades y expectativas representa un desafío para las organizaciones en un entorno cada vez 

más dinámico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organización podría considerar 

necesario adoptar diversas formas de mejora además de la corrección y la mejora continua, tales 

como el cambio abrupto, la innovación y la reorganización.  

Fuente: ISO 9001:2015 

1.5 Marco metodológico para realizar trabajo de grado 

1.5.1 Enfoque de Investigación. 

El método de investigación que se va a utilizar para la recopilación de la información y 

que nos permitirá desarrollar las diferentes actividades que se tiene planteadas es la investigación 

cuantitativa.   

Se aplicará un análisis cuantitativo a la información recopilada la cual permita conocer e 

identificar las estadísticas y comportamientos del sector, con el fin de ofrecer la solución más 

optima a la alternativa presentada en el presente proyecto. 
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1.5.2 Tipos y métodos de investigación 

Investigación de campo: recolección de la información directamente con los involucrados y en el 

contexto de la empresa Asesores Calidad Total  

1.5.3 Herramientas para la recolección de información 

a) Análisis contextual: generar un análisis sobre la situación de la empresa para entender 

cuál es el estado actual, con que procesos cuenta, que recursos posee y como son las relaciones 

con los clientes.  

b) Entrevistas: aplicadas a los clientes externos y clientes internos de la empresa para 

 obtener la información que permita el mapeo de los procesos actuales de la empresa. 

 Encuesta a través del formulario googleforms enviadas a 10 empresas potenciales 

Se realizan las siguientes preguntas: 
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c) Reuniones: complementar información sobre el mapeo de los procesos.  

d) Revisión documental: recopilación de todos aquellos documentos necesarios para la 

documentación del Sistema de Gestión de la Calidad. 

1.5.4 Fuentes de Información 

Información suministrada por el personal encargado y directamente involucrado con las 

actividades. Acceso a información interna por medio de herramientas tecnológicas: Drive 

compartido con clientes.  

Tabla 2 en la cual se describe la fuente de consulta y sus respectivos comentarios. 

Tabla 2  

Fuentes de información. 

FUENTE DE CONSULTA COMENTARIOS 

Personal encargado de los procesos En base al documento estadístico, se 

concluye que para el año 2020 la 

población infantil objetivo del proyecto 

corresponde a 212.718 niños repartidos en 

los veinticuatro (24) municipios del Cesar 

(no se incluye la capital Valledupar). 
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FUENTE DE CONSULTA COMENTARIOS 

Drive compartido con el cliente Sitio de consulta de generalidades de cada 

proyecto compartido con el cliente.  

Fuente: Construcción del autor. 

Otras fuentes de información fueron encuestas realizadas descriptiva concluyente en la segunda 

etapa con la aplicación de instrumentos estructurados específicos para recabar información en fuentes 

primarias y unidades muestrales seleccionadas. 

 

El 85,7% de las empresas encuestadas a necesitado de un experto, consultor o asesor para la 

implementación de un proyecto en la organización. El 14.3% restando no. 
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Al momento de requerir apoyo en un proyecto la rama que más buscan es la del área de calidad, 

seguido con un porcentaje del 14.3% para contable y financiero, gestión humana, comercial y ventas, 

sistemas y otros. 

 

Al momento de buscar las empresas el 28.57% acude a Google, el 14.63% acude a: referidos, 14.63% 

realizan convocatorio, publican vacantes, solicitan información en la cámara de comercio de Pereira. 
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De las empresas encuestadas el 14.28% referencian conocer a la empresa Asesores Calidad Total. 

 

Al momento de elegir el 28.6% de las empresas eligen por el factor precio, seguido de 28.6% 

referencia y 28.6% certificado de calidad. 
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De los encuestados el 57.1% no conocen Asesores Calidad total y el 42.9% si lo conocen. 
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2. Estudios y Evaluaciones 

2.1 Estudio de Mercado 

 2.1.1 Población 

La población objeto son los empleados y procesos de la empresa Asesores Calidad Total, 

conformados por el director general, líder administrativa, líder comercial, líder de proyectos, 

docentes y consultores adicionales según proyecto. De igual manera se realizó la encuesta a 7 

empresas de la región del eje cafetero.  

 2.1.2 Dimensionamiento de la demanda 

El cliente interno del proyecto es la empresa Asesores Calidad Toral ubicada en la ciudad 

de Pereira y con cobertura remota a toda Colombia para los servicios de formación, 

implementación, asesoría y mantenimiento de sistemas de gestión, así como ingeniería de 

procesos. 

 Actualmente, la empresa cuenta con clientes fijos del sector público y del sector 

privado, con el proyecto implementado se estima que el nivel de la demanda aumentará y 

garantizará la inversión realizada, la prestación del servicio y el producto contará con los 

requerimientos establecidos por los clientes, este proyecto ampliará la demanda porque se 

convierte en una empresa atractiva en el mercado. 

 2.1.3 Dimensionamiento de la Oferta 

Los Sistemas de Gestión de la Calidad implican ordenar los procesos de las empresas para 

conseguir la satisfacción de los clientes con los productos o servicios. Según la Escuela Europea 
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de Excelencia (2018), los SGC se centran en el enfoque al cliente, el liderazgo, el compromiso 

de las personas, en enfoque a procesos, la mejora, la toma de decisiones basa en pruebas y la 

gestión de las relaciones. Implementar un Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa 

Asesores Calidad Total será una herramienta para ordenar sus procesos y mejorar la satisfacción 

de sus clientes, lo cual influirá directamente en el aumento de los ingresos, el personal y los 

clientes permanentes de la empresa, convirtiéndola en un referente en el mercado regional y 

nacional de consultorías. 

• Se determina hay una alta demanda de algunas organizaciones de la región de un 

consultor o asesor para la implementación de proyectos específicos en empresas de la región con 

un 85.7%. 

• Se identifica que el tipo de consultoría más buscada en el área de calidad con un 28.6% 

• Las empresas encuestadas cuando buscan asesores o consultores lo hacen principalmente 

a través de cámara de comercio, referidos, Google. Se hace necesario como empresa estar 

visibles en estas plataformas y registrar las empresas que nos refieren. 

• Se identifique que por lo menos una de las siete empresas encuestadas nos relaciona 

como empresa de consultoría. 

• Se identifica una oportunidad de sobresalir en el mercado si se definiera la 

implementación de un sistema de gestión de calidad ya que un alto porcentaje el 28.6% se basa 

en empresas certificadas para elegir un consultor o asesor en su proyecto. 

• El 42.9% de las empresas encuestadas tiene referencia de la empresa Asesores Calidad 

total lo que permite que generemos estrategias para darnos a conocer de una manera más 

representativa. 
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2.1.4 Competencia – Precios 

Un sistema de Gestión de la Calidad para las características de la empresa Asesores Calidad 

Total es de $19.268.750 pesos m/cte. Aproximadamente con un tiempo de implementación de 9 

meses. 

2.1.5 Punto de equilibrio oferta-demanda 

 Otras investigaciones muestran que la implementación de Sistemas de Gestión de la 

Calidad, generan un gran impacto en las empresas, pueden tener un aumento de clientes del 20% 

primer año y 5% años subsiguientes considerando otros aspectos (Osorio, Díaz y Garro, citado 

en Torres y Callegari, 2016).  

Por lo tanto, al segundo año después de la implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad se recuperará la inversión realizada. Y que los ingresos resultan de los ahorros que el 

sistema le trae a la compañía por reducciones de reprocesos y otros factores se esperan 25% en 

ahorros y beneficios. 
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2.2 Estudio Técnico 

2.2.1 Diseño conceptual de la solución 

 Para la solución del problema principal el cual fue identificado como la deserción 

de los clientes en la empresa Asesores Calidad Total, cumpliendo con la perspectiva de obtener 

una empresa más eficiente en el servicio que se ofrece a los clientes, se trabajará en la 

implementación de un sistema de gestión de calidad, bajo  los requisitos establecidos en el estándar 

de la norma de ISO 9001 : 2015, el proyecto en el área de talento humano se encuentra 

acondicionado del mejor equipo de profesionales – especialistas el cual será así mismo capacitado 

en el manejo de procedimientos estándares de calidad. Con el proyecto se pretende aumentar los 

clientes en la empresa ya que el proyecto es ambicioso y confiable competitivamente. También se 

contará con un asesor de calidad toda vez que cada especialista este delegado a proyectos con 

clientes. 

2.2.1.1 Análisis y descripción del proceso 

La estandarización de procesos es una herramienta que genera ventajas competitivas a 

muchas empresas para cualquiera que sea su actividad económica, son procedimientos que permite 

mejor en la optimización, el tiempo y la productividad (Bravo, 2009). En las organizaciones el 

Sistema de Gestión de Calidad a través de los años son implantadas como opción del método de 

normas internacionales, relacionada con la gestión de la calidad aplicable a cualquier organización; 

proporcionando la orientación de herramientas necesarias, que aseguran la calidad de los productos 

y servicios, cumpliendo con los requerimientos de los clientes en la mejora constante. Las clases 

de certificación de Sistema de Gestión de Calidad son las siguientes: de índole estratégico, táctico 
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u operativo se identifican con certificado de control de calidad ISO 9000 ISO 9001: 2015. 14000 

ISO 22000 OHASAS 18000. (Enríquez y Sánchez, 2013) La organización Asesores Calidad Total 

debe acabar con la reducción de los clientes externos, por lo cual se implementa la estandarización 

de procesos para mejorar la calidad del servicio. Para esto es importante revisar las funciones 

asignadas a cada uno de los involucrados y trabajar por procesos como lo establece la norma. 

2.2.1.2.1 Definición de tamaño y ubicación del proyecto 

La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad para la empresa busca que 

Asesores Calidad Total sea más competitiva en el mercado, los clientes internos y externos se les 

logrará garantizar una mejor prestación del servicio y entrega del servicio requerido cumpliendo 

satisfactoriamente con la necesidad justo en los tiempos indicados para todos los involucrados 

directos e indirectos de proyecto. 

Se aplicará al 100% de los procesos organizacionales y a la prestación del servicio para: 

consultoría, asesoría, tutoría contando con el personal interno. El tamaño de la organización es 

para una empresa pequeña con menos de 5 empleados. 

El proyecto está localizado en la ciudad de Pereira, pero con la prestación del servicio 

remoto a todo Colombia. 

2.2.1.2.2 Requerimientos para el desarrollo del proyecto 

 El proyecto requiere equipos tecnológicos como son los computadores de escritorio, 

computadores portátiles, tabletas, celulares, conectividad a internet, sostenible, comunicación 

efectiva a través de correos electrónicos, llamadas telefónicas, publicación externa e interna. 
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2.2.2 Supuestos y restricciones del proyecto 

A continuación, se relaciona el registro de supuestos y restricciones identificados dentro 

del desarrollo del proyecto  

Supuestos: 

• El experto técnico acompañará técnicamente el proyecto de forma permanente.   

• Asesores calidad total pone a la disposición del proyecto los recursos necesarios en 

tiempo y profesionales de apoyo.   

• La operación no será detenida por la participación del proyecto.   

• Se cuenta con presupuesto aprobado por parte del patrocinar.  

• La organización suministra toda la información necesaria para la implementación.  

• Todos los stakeholders están dispuestos a la implementación del sistema de gestión. 

• Todo el personal será capacitado para la implementación del Sistema de gestión 

Restricciones: 

• El plazo para la ejecución del proyecto es de nueve (09) meses. 

• Prolongados procesos que exijan tiempo adicional al estimado.  

• Resistencia a la implementación del sistema.  

• Sobrecostos del proceso estimado. 
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2.3 Estudio Económico – Financiero 

2.3.1 Estimación del valor de la inversión del proyecto 

El proyecto requiere un equipo de trabajo profesional – especialista en las áreas de sistema 

de gestión de calidad. en Tabla 33. 

Tabla 3  

Relación de recursos humanos y físicos del proyecto. 

CONCEPTO CANTIDAD 

RECURSOS HUMANOS 

Director de Proyecto 

Líder Administrativo 

Líder Comercial 

Líder de Proyectos 

Docentes 

1 

1 

1 

1 

1 

INFRAESTRUCTURA  

Oficina (sede única en Pereira) 1 

EQUIPOS  

Cómputo 4 

GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE OFICINA  

Servicios Públicos oficina 

Telefonía celular e internet 

Mobiliario de oficina 

Equipos de cómputo 

 

 

 

1 
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Impresora 

Insumos de Papelería 

1 

1 

Fuente: Construcción del autor. 

Se concluye que la gran mayoría de recursos a necesitar corresponden al grupo de talento 

humano, dentro de los cuales es posible destacar la necesidad de los líderes; la empresa trabaja 

modalidad remota lo cual hace que el líder desde su casa cuente con internet y equipos de 

cómputo asumidos por ellos. 

Para la estimación del costo de inversión se realizará una evaluación inicial basada en la 

estructura de descomposición de trabajo (EDT) en el cual se estableció un tiempo de 

implementación de ocho (9) meses con un costo total de inversión de $19.268.750 COP que se 

desglosa como se muestra en la siguiente tabla 4. 

Tabla 4 Presupuesto Estudio Económico 

No. Concepto Unidad Cantidad Vr. Unitario Vr. Total 

  INICIO   
   

1 Inicio Viabilidad Global 1 $225.000 $225.000 

2 Acta de constitución Global 1 $225.000 $225.000 

3 Reserva contingencia Global 1 $50.000 $50.000 

  DIAGNÓSTICO   
   

4 Planeación Global 1 $225.000 $225.000 

5 Uso herramienta diagnóstico inicial Global 1  $1.250.000   $1.250.000  

6 Entrevista personal Global 1  $750.00   $750.00  

7 Reserva contingencia Global 1 $111.250 $111.250 

  EJECUCIÓN     

8 Documentación e implementación Global 1  $ 3.125.000   $ 3.125.000  

9 Inventario de documentos 

existentes 

Global 1 

 $ 1.500.000   $ 1.500.000  

10 Elaboración y aprobación de 

requisitos 

Global 1 

 $ 3.125.000   $ 3.125.000  

11 Reserva contingencia Global 1 $387.500 $387.500 

 DIVULGACIÓN     
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12 

Correspondencia sobre documentos 

a divulgar según responsabilidades 

sobre el sistema de gestión. 

 

 

Global 

 

1 

 

 $ 750.000  

 

 

 $ 750.000 

 

 

13 Divulgación de documentos 

aprobados al personal involucrado 

Global 1 

 $ 2.250.000   $ 2.250.000  

14  Evaluación apropiación de 

documentos divulgación 

Global 1 

 $ 2.250.000   $ 2.250.000  

15 Reserva contingencia Global 1 $262.500 $262.500 

 MONITOREO Y AJUSTE     

16 Elaboración plan de auditoria Global 1  $ 225.000   $ 225.000  

17 Elección equipo auditor Global 1  $ 225.000   $ 225.000  

18 Implementación del plan de 

auditoria 

Global 1 

 $ 815.000   $ 815.000  

19 Reunión de cierre de auditoria Global 1  $ 225.000   $ 225.000  

20 Reserva contingencia Global 1 $74.375 $74.375 

 MONITOREO Y CONTROL     

21 Socialización entrega final Global 1  $ 225.000   $ 225.000  

22 Mantenimiento del sistema de 

gestión de calidad 

Global 1 

 $ 937.500   $ 937.500  

23 Reserva contingencia Global 1 $58.125 $58.125 
    

Total $19.268.750 

Fuente: Construcción del autor. 

 

Se concluye que la fase más costosa del proyecto es la de ejecución debido a gran cantidad 

de personal para la realización de las definiciones iniciales pertinentes, seguida por la de 

divulgación debido a la alta dedicación horaria de recursos altamente calificados en esta fase de 

finalización. 
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2.3.2 Definición de costos y gastos de operación y mantenimiento del proyecto. 

 Una vez se finalice el proyecto y se cierre el proyecto haciendo entrega de todas las fases 

del proyecto, la compañía ejecutora no necesitara realizar nuevas inversiones considerando que el 

presupuesto maestro que se estimó y con la inversión inicial ya que el sistema de gestión deberá 

ser autosostenible con los lideres de procesos se dispondrá de un auxiliar que apoye las actividades 

administrativas que demande el sistema de gestión. 

Los costos de operación y mantenimiento del proyecto se encuentran en la tabla 5.  

Tabla 5 

Costos de mantenimiento del proyecto. 

COSTOS DE OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO 

ÍTEM AÑO1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 

Auxiliar de sistema de 

gestión  

$ 14.400.000 $ 15.120.000 $ 15.876.000 $ 16.669.800 $ 17.503.290 

Total $ 14.400.000 $ 15.120.000 $ 15.876.000 $ 16.669.800 $ 17.503.290 

Fuente: Construcción del autor. 

Nota: se contempla un incremento anual del IPC con cinco puntos porcentuales anual. 

2.3.3 Flujo de Caja y Estados Financieros del Proyecto 

A continuación, se presenta el flujo de caja del proyecto luego de su implementación, 

entendiendo que el año cero (0) es la etapa ejecutora. Ver tabla 6. 
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 Tabla 6 Proyección de la implementación del sistema de gestión de calidad 

 

Fuente: Construcción del autor.  

Tabla 7 flujo de caja 

 

Tabla 8 Estado de Resultados Caso de Negocio 

Estado de Resultados Año1 Año2 Año3 Año4 Año5 

Ingresos por ventas 
                    

$135.000.000  

                       

$183.708.000  

                        

$260.406.090  

                        

$383.890.657  

              

$587.698.208  

Costo de Ventas $18.900.000 $20.223.000 $21.662.802 $23.260.233 $24.944.862 

Utilidad Bruta $116.100.000  $ 63.485.000 $ 238.743.288 $ 360.630.424 $ 572.753.346 

      
 

Gastos     
 

Gastos Admin 

 

 

 $54.000.00  

  

 

$73.483.200  

  

 

$ 104.162.436  

  

 

$ 153.556.263  

  

 

$ 235.079.283  

Gastos Venta 
                      

$14.400.000  

                         

$15.120.000  

                       

$15.876.000  

                          

$16.698.000 

                

$17.503.290 

Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5

Incremento en ventas 0 20% 25% 30% 35%

Unidades vendidas 12 14 18 23 32

Incremento Precio V. 13,4% 13,4% 13,4% 13,4%

Precio de Venta 9.000.000,00$                        10.206.000,00$                         11.573.604,00$                         13.124.466,94$                         14.883.145,51$               

Costo variable 4.500.000,00$                        5.103.000,00$                           5.786.802,00$                           6.562.233,47$                           7.441.572,75$                 

Costo fijo 14.400.000,00$                     15.120.000,00$                         15.876.000,00$                         16.698.000,00$                         17.503.290,00$               

Costo de oportunidad = (utilidad neta a 

dic/2022)/Activos totales
5%

Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5

Ingresos 135.000.000,00$                   183.708.000,00$                       260.406.090,00$                       383.890.657,88$                       587.698.208,15$             

Ventas 108.000.000,00$                   146.966.400,00$                       208.324.872,00$                       307.112.526,30$                       470.158.566,52$             

Ahorros por reprocesos y beneficios del sistema 27.000.000,00$                     36.741.600,00$                         52.081.218,00$                         76.778.131,58$                         117.539.641,63$             

Gastos 68.400.000,00$                     88.603.200,00$                         120.038.436,00$                       170.254.263,15$                       252.582.573,26$             

Costos  variables 54.000.000,00$                     73.483.200,00$                         104.162.436,00$                       153.556.263,15$                       235.079.283,26$             

Costos operativos del funcionamiento del sgc 14.400.000,00$                     15.120.000,00$                         15.876.000,00$                         16.698.000,00$                         17.503.290,00$               

Utilidad Operación 66.600.000,00$                     95.104.800,00$                         140.367.654,00$                       213.636.394,73$                       335.115.634,89$             

Utilidad Antes de impuestos 66.600.000 95.104.800 140.367.654 213.636.395 335.115.635

Imporenta 17% 11.322.000 16.167.816 23.862.501 36.318.187 56.969.658

Utilidad Después de impuestos 55.278.000 78.936.984 116.505.153 177.318.208 278.145.977

Inversiones 53.468.750,00-$                                                    10.101.600,00-$                     15.717.618,00-$                         25.107.913,58-$                         41.164.155,05-$                         126.291.286,63$             

Socios 11.200.000,00-$                                                    

Préstamo Bancolombia 8.068.750,00-$                                                       

Capital de trabajo 34.200.000,00-$                                                    10.101.600,00-$                     15.717.618,00-$                         25.107.913,58-$                         41.164.155,05-$                         126.291.286,63$             

PRESUPUESTO DE CAJA 

AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

INGRESOS 19.268.750,00-$                                                    

Socios 11.200.000,00-$                                                    

Prestamo de corto plazo bancolombia 8.068.750,00-$                                                       

Ventas del periodo (servicios) 108.000.000,00$                   146.966.400,00$                       208.324.872,00$                       307.112.526,30$                       470.158.566,52$             

27.000.000,00$                     36.741.600,00$                         52.081.218,00$                         76.778.131,58$                         117.539.641,63$             

TOTAL INGRESOS 19.268.750,00-$                                                    135.000.000,00$                   183.708.000,00$                       260.406.090,00$                       383.890.657,88$                       587.698.208,15$             

EGRESOS

Gastos 68.400.000,00$                     88.603.200,00$                         120.038.436,00$                       170.254.263,15$                       252.582.573,26$             

pago de obligaciones bancarias -$ 4.511.479 $ 5.727.009

Pago de Impuestos de renta  33% $ 11.322.000 $ 16.167.816 $ 23.862.501 $ 36.318.187 $ 56.969.658

TOTAL EGRESOS $ 75.210.521 $ 110.498.025 $ 143.900.937 $ 206.572.450 $ 309.552.231

Flujo neto del periodo $ 59.789.479 $ 73.209.975 $ 116.505.153 $ 177.318.208 $ 278.145.977

Saldo inicial de caja $ 0 $ 59.789.479 $ 132.999.454 $ 249.504.607 $ 426.822.815

SALDO FINAL CAJA $ 59.789.479 $ 132.999.454 $ 249.504.607 $ 426.822.815 $ 704.968.792
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Utilidad Operacional 
                     

$66.600.000  

                        

$95.104.800  

                      

$140.367.654  $213.636.394  

              

$335.115.634  

Utilidad antes de 

Impuestos 
                     

$66.600.000  

                        

$95.104.800  

                      

$140.367.654  $213.636.394  

 

$335.115.634 

Utilidad Neta $55.278.000 $78.936.984 $116.505.153 $177.318.208 $278.145.977 

Nota: El estado de resultados nos permite depurar los ingresos y egresos de la compañía y 

obtener el resultado del ejercicio para el proyecto. 

2.3.4 Costo de capital, fuentes de financiación y uso de fondos 

 El costo de oportunidad se calcula el costo de capital o tasa de oportunidad de los 

recursos de la empresa. Ese costo de oportunidad se calcula con el ROA, que se obtiene 

dividiendo la utilidad neta a dic 31 de 2022 entre el total de los activos totales de la empresa, 

multiplicado por 100, esa es la rentabilidad de los activos de la empresa y se determina el costo 

de oportunidad el cual es del 5%. 

Para la financiación de inversión del proyecto se analizan los mismos bancos e identificar la 

mejor tasa de interés. 

Davivienda 28.17% EA 

Bancolombia 24.00% EA 

Banco Bogotá  25.34% EA 

De acuerdo con lo anterior el banco que maneja la mejor tasa de interés para proceder con el 

préstamo es el Bancolombia, quien tiene una tasa del 24.00 EA% que llevada a una tasa de 

interés mensual seria la presentada a continuación.  

 

(1 + i)n = (1 + i)n =  (1+i)12=(1+0.2534)1 

i=1,0211-1 
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i=2.11% EM 

El capital adquirido se utilizará para poner en marcha el proyecto planificado, cabe 

resaltar que los recursos solo serán para la realización del proyecto  

La empresa Asesores Calidad Total, decide pagar la consultoría así: inversión por parte del 

Sponsor de $11.200.00 del valor de la consultoría y tramitará un crédito por el valor restante 

$8.068.070 con el banco Bancolombia, que oferta la mejora tasa de interés en los créditos de 

libre inversión 24% Efectivo Anual, por un plazo de 24 meses. La tabla de amortización del 

crédito por un monto de $ 8.068.750, con una tase equivalente a 1% efectivo mensual, se 

presenta en la tabla 9. 
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Tabla 9 Tabla de amortización.

 

Fuente: Construcción del autor. 

Pasado el año presupuestado para el pago del crédito del proyecto, se habrá pagado 

$10.238.487,98 COP al banco lo que corresponde al 24.00 EA definido por el banco.  

La proyección de recuperación del capital se realiza pasados los cuatro (5) primeros años, 

esto calculado con los gastos totales dentro de la ejecución del proyecto inician en el segundo 

año de operaciones en el primer semestre estudiantil, patrocinando 0.1% estudiantes sobre las 

matrículas procesadas, a continuación, se muestra la estimación de este: 
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2.3.5 Evaluación Financiera del proyecto 

Para la evaluación financiera del proyecto se calcula relación costo beneficio teniendo en 

cuenta el presupuesto estimado y los beneficios obtenidos por el proyecto. La tabla 10 presenta 

que la relación B/C (1,76) es mayor que 1, por tanto, se considera viable el proyecto. 

Tabla 10.Evaluación Financiera Proyecto 

CONCEPTO  AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 SUMATORIA COSTO 

DEL 

CAPITAL 

7% 

NETOS 

BENEFICIOS -$ 19.268.750   $  135.000.000   $  183.708.000   $  260.406.090   $ 383.890.657   $  587.698.208  $ 1.531.434.206 $ 107.200.394 $ 1.424.233.812 

COSTOS 0 $ 75.210.520 $110.498.025 $143.900.937,2 $206.572.450 $309.552.23 $ 845.734.164 
 

$ 845.734.164 

BENEFICIO / COSTO (B/C) 
     

1,81 
 

1,68 

TASA MINIMA ALTERNATIVA DE RETORNO 
   

7% 

COSTO DEL CAPITAL 
   

0,05 
  

INDICE DE BENEFICIO  
   

1,76 
 

1,68 

Conclusiones: de acuerdo a la relación beneficio costos el proyecto si es viable, ya que el beneficio descontando el costo del capital es mayor 

que el costo y la relación B/C es 1,76 siendo este resultado mayor a 1 que es el criterio para ser viable 

2.3.6 Análisis de Sensibilidad 

Para la realización del análisis de sensibilidad, se consideró que el proyecto no se lograra 

desarrollar en los colegios y mantuviera solo su canal por medio de las universidades, pero esto 

también implica menores inversiones por lo que, aunque los resultados se ven afectados 

continúan teniendo unos resultados positivos como se muestra a continuación. 

Tabla 11.Análisis de Sensibilidad Proyecto  

Ahora bien, es necesario conocer el periodo de recuperación del capital que se relaciona en la tabla #12. 

Del análisis del flujo de efectivo proyectado, se concluye que el proyecto requiere de 24 meses para 

recuperar la inversión de $ 19.268.750.  
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Tabla 12 Evaluación Financiera  

COK (costo mínimo 

de oportunidad) 

0,19 
    

-$57.200.000,00 $59.789.479 $132.999.454 $249.504.607 $426.822.814 $704.968.791 

Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

COK 19% 
     

 
FCP 1/(1+i)^1 FCP 1/(1+i)^2 FCP 1/(1+i)^3 FCP 1/(1+i)^4 FCP 1/(1+i)^5 

 
1,19 1,42 1,69 2,01 2,39 

 
$ 50.243.259,94 $ 93.919.535,58 $ 148.059.979,59 $ 212.843.200,12 $ 295.416.728,70 

 
$ 59.789.479,33 $ 132.999.454,33 $ 249.504.607,15 $ 426.822.814,78 $ 704.968.791,73 

VAN (Valor actual 

neto) 

$ 50.243.259,94 $ 93.919.535,58 $ 148.059.979,59 $ 212.843.200,12 $ 295.416.728,70 

TIR (tasa interna de 

retorno) 

1,13 
    

Nota: La TIR (tasa interna de retorno) para este proyecto es positiva 1,13 lo que significa que la 

rentabilidad o los intereses a recibir por esta inversión van a ser muy bajos por lo que resulta más 

rentable económicamente hablando, invertirlo en otra idea, o negocio o incluso, en algún otro 

producto financiero que dé una rentabilidad de 1. 

PRC (Periodo de recuperación del capital) Del análisis del flujo de efectivo proyectado se 

concluye que el PRC de este proyecto requiere 1 periodo anual para recuperar al inversionista su 

capital. 

De igual forma, el cálculo del VAN y de la TIR del proyecto arrojan como resultado que el 

proyecto es viable mucho mayor a 0 y la TIR corresponde a 1.14%. Desde esta perspectiva la 

TIR de 1.14% comparada con la tasa de interés más favorable para la financiación del proyecto 

1%, demuestra que lo producido por el proyecto alcanzara para cubrir el costo de la deuda y deja 

un pequeño remanente de beneficio de la inversión. 

CONCEPTO  
AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 SUMATORIA 

COSTO DEL 
CAPITAL 7% NETOS 

BENEFICIOS -$ 19.268.750  $ 135.000.000   $ 183.708.000   $ 260.406.090   $ 383.890.657   $ 587.698.208  $ 1.531.434.206 $ 107.200.394 $ 1.424.233.812 

COSTOS 0 75210520,67 110498025 143900937,2 206572450,3 309552231,2 $ 845.734.164  $ 845.734.164 

BENEFICIO / COSTO (B/C)      1,81  1,68 

TASA MINIMA ALTERNATIVA DE RETORNO    7% 

COSTO DEL CAPITAL    0,05   

INDICE DE BENEFICIO     1,76  1,68 

          

Conclusiones: de acuerdo con la relación beneficio costos el proyecto si es viable, ya que el beneficio descontando el costo del capital es mayor que el 
costo y la relación B/C es 1,76 siendo este resultado mayor a 1 que es el criterio para ser viable 
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CONCEPTO  
AÑO 0 

BENEFICIOS 
-$  
19.268.750,00  

COSTOS 0 

BENEFICIO / COSTO (B/C) 

TASA MINIMA ALTERNATIVA DE RETORNO 

COSTO DEL CAPITAL 

INDICE DE BENEFICIO  

  

Conclusiones: de acuerdo a la relación beneficio costos el proyecto si es viable, ya que el beneficio descontando el costo del capital es mayor que el costo y la relación B/C es 1,76  siendo este resultado mayor a 1 que es el criterio para ser viable 

Conclusiones: de acuerdo con la relación beneficio costos el proyecto si es viable, ya que el 

beneficio descontando el costo del capital es mayor que el costo y la relación B/C es 1,76 siendo 

este resultado mayor a 1 que es el criterio para ser viable. 

2.4 Estudio Social y Ambiental 

A continuación, se definen las actividades e indicadores de medición dentro del desarrollo 

del proyecto con el fin de gestionar y controlar el impacto ambiental y social de todas las etapas 

de este. 

2.4.1 Análisis de Beneficios y Costos Sociales 

Por medio de la siguiente balanza elaborada de forma gráfica, se demuestran los aspectos 

sociales que busca impactar el proyecto de forma positiva, lo que repercute en beneficios para la 

sociedad, estos están centrados especialmente en la implementación de las actividades en 

modalidad virtual lo cual permite prácticas laborales que apuntan a la mejora en la calidad de 

vida de los funcionarios evitando desplazamientos a oficinas, compartir más tiempo con sus 

familias, así como disminución de la huella de carbono por uso de transporte público o 
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particular. De igual manera el uso racional de la energía ya que desde su hogar el colaborador 

será racional con el consumo de agua y luz apoyando así a la conservación del medio ambiente.  

 

 

 

 

 

 

Ilustración 6 Balance social 

 

Nota: En esta imagen se busca mostrar los beneficios sociales que se tendrían al desarrollar este 

proyecto, como también se muestran los costos sociales en los que se incurre al elaborar este 

proyecto.  

Beneficios Sociales

• Digitalización de documentos

• Reducción de Tiempos de 
desplazamientos

• Creación de Empleo

• Reducción de uso del papel

Costos Sociales

• Uso de Energía Eléctrica

• Uso de Recursos Naturales

• Accidentes Laborales

• Costos del Desempleo

• Conflictos sociales
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2.4.2 Descripción y categorización de impactos ambientales 

En la planeación de las actividades del proyecto es necesario el uso de diferentes insumos 

y equipos como lo es el papel, que en muchos casos proviene de materiales saludables como la 

caña de azúcar que aportan beneficios, pero cuando provienen de árboles maderables que son 

talados sin control ocasionan grandes impactos ambientales como desplazamiento de especies 

nativas a las cuales les destruyen sus hábitats. 

A la vez son afectadas las fuentes hídricas ya que los bosques protegen las cuencas 

hidrográficas, así mismo con la tala indiscriminada de árboles se está contribuyendo al 

calentamiento global y reducción de la biodiversidad. La empresa adopta comportamientos como 

el reciclable y la reutilización del papel para contribuir con el cuidado del medio ambiente y 

disminuir la demanda del producto. 

Los equipos seleccionados como los computadores impresora escáner y el aire 

acondicionado causan impactos ambientales en el consumo de energía eléctrica, el uso 

inadecuado de los equipos cuando no es necesario mantenerlos encendidos esto es presentado en 

horas de descanso cuando no exista la necesidad de mantener los equipos encendidos. 

De esta forma se planeará el compromiso de mejorar el comportamiento del riesgo 

negativo que genera en el entorno y en los funcionarios involucrados en el proyecto. Se tratará de 

disminuir, minimizar y/o mitigar el riesgo generado es actuar con responsabilidad social 

ambiental y empresarial, el sentido de pertenencia es innato de las personas y en el proyecto se 

rescata. 

El término impacto fue presentado en esta formulación por primera vez en 1824 e implica 

los efectos adversos sobre los ecosistemas, el clima y la sociedad debido a las actividades, como 

la extracción excesiva de recursos naturales, la disposición inadecuada de residuos, la emisión de 
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contaminantes y el cambio de uso del suelo, entre otros. Se reconoce impactos directos e 

indirectos (por efectos secundarios de los anteriores), que poseen tres dimensiones comunes de 

magnitud, importancia y significativa (Cruz, 2005). 

2.4.3 Análisis del Ciclo de Vida del Producto o Servicio Final 

El resultado del análisis del impacto ambiental en el ciclo de vida del proyecto presenta una 

cuantificación del CO2 (Dióxido de carbono) que se produce en el desarrollo de cada una de las 

fases y en el total del proyecto. A continuación, en la figura 7 se puede evidenciar el análisis del 

ciclo de vida que contribuye a la concientización de la importancia del uso adecuado de las 

materias primas, y/o herramientas, debido a que todo genera en determinada medida emisiones 

de CO2.   

Ilustración 7 Ciclo del Producto Final 
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Fuente: Construcción del autor. 

2.4.4 Definición de Flujos de Entrada y salida 

De acuerdo con la categorización de los impactos realizada, se pueden definir cuáles son 

esas entradas y salidas que va a tener el proyecto en su ejecución, con estos se ha realizado una 

tabla para definir por cada aspecto ambiental su entrada y salida.  

 Tabla Entradas y Salidas Aspectos Ambientales 

Aspectos Ambientales Entradas Salidas 

Consumo de energía eléctrica Energía Agotamiento de recursos 

Consumo de agua Agua potable Agua residual domestica 

Uso y consumo de papel Papel Residuos de papel aprovechables 
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Nota: En esta tabla se muestran los aspectos ambientales identificados para el proyecto y se 

listan sus entradas y salidas. 

2.4.5 Calculo Huella de Carbono 

Para la realización del cálculo de la huella de carbono que dejara el proyecto durante su 

ejecución se ha hecho uso de la plataforma online calculator.carbonfootprint, esta plataforma 

permite hacer los cálculos de consumo de un hogar, pero para el ejemplo práctico del proyecto se 

calculó con los datos estimado del proyecto obteniendo:  

De lo que concerniente a la elaboración del estudio de factibilidad se totalizan 4,6784 kg CO2e / 

kW Ton/CO2 de emisión, siendo fase ejecución la que más presenta emisiones  

2.4.7 Estrategia de Mitigación de Impacto Ambiental 

El proyecto en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad ofrece un mejor servicio 

a los clientes internos y externos de la empresa Asesores Calidad Total. Asumir el grado de 

responsabilidad ambiental desde el lugar de trabajo se consumen recursos naturales y generan 

residuos, como responsables de la degradación ambiental. Las estrategias permiten mitigar el 

consumo de recursos y la contaminación ambiental, se adoptan: 

• La utilización de un trabajo remoto busca la eliminación del papel trabajando en línea. 

• Se promoverá el uso de trabajo remoto, lo cual evita el tema de traslados consumo de 

gasolina y evitar emisiones contaminantes en vehículos, así como ruido por los pitos. 

• Se generarán controles a los equipos de cómputo tales como mantenimiento preventivo y 

correctivo. 
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2.4.8 Definición de Impacto social.  

Este proyecto se contempla la implementación de las actividades en modalidad virtual lo 

cual permite prácticas laborales que apuntan a la mejora en la calidad de vida de los funcionarios 

evitando desplazamientos a oficinas, compartir más tiempo con sus familias, así como 

disminución de la huella de carbono por uso de transporte público o particular. De igual manera 

el uso racional de la energía ya que desde su hogar el colaborador será racional con el consumo 

de agua y luz apoyando así a la conservación del medio ambiente.  

3. Inicio y Planeación del Proyecto 

3.1 Aprobación del Proyecto 

La aprobación e inicio del proyecto se realiza por medio del levante del acta de 

constitución del proyecto esta nos permite aclarar cuál es la finalidad del proyecto y sirve como 

guía para el director del proyecto. 

Tabla 13 Project Charter 

Fecha: 08/12/2022 

 

Nombre del Proyecto: Formulación de la implementación del 

sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

para la empresa Asesores Calidad Total. 

Justificación: Asesores Calidad Total como empresa prestadora de servicios de consultoría en 

Sistemas de Gestión de la Calidad requiere demostrar por medio de la implementación de un 

estándar internacional su competencia e idoneidad para la prestación de servicios que cumplan 

en tiempo y forma con los requerimientos de sus clientes y su capacidad para responder ante a 

la situación cambiante del mercado por medio de la calidad reconocida de sus servicios. Ante 

la ausencia de un Sistema de Gestión de Calidad implementado no se está garantizando el 

cumplimiento de los estándares de calidad que exige el mercado y no se cuenta con el 
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reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios, hecho que reduce la competitividad y 

genera en sus clientes quejas y reclamos por la prestación del servicio y a los nuevos clientes 

dudas frente a la seguridad y confianza de pactar con una empresa seria e interesada en la 

calidad de sus servicios. 

Objetivos estratégicos 

Realizar una caracterización por cada 

proceso donde se identifiquen las 

entradas, salidas, controles, recursos 

responsables y actividades generales que 

se desarrollan en los procesos actuales de 

la empresa Asesores Calidad Total 

Criterios de éxito:  

*Identificar el 100% de los procesos con las 

respectivas entradas, salidas e interacción con los 

demás procesos. 

 

 

 

 

Breve descripción del proyecto: Formular la Implementación del sistema de gestión de 

calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa Asesores Calidad Total en los procesos 

y servicios de formación, implementación, asesoría y mantenimiento de sistemas de gestión, 

así como ingeniería de procesos. Excluidos los numerales 8.3 Diseño y desarrollo de servicios 

y numeral 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones implementación del sistema de gestión de 

calidad bajo la norma ISO 9001:2015.  

La empresa está ubicada en la ciudad de Pereira, pero presta sus servicios de consultoría, 

asesoría y capacitación en sistemas de gestión a empresas de diferentes rubros a nivel nacional 

bajo la modalidad remota. Se espera que la Gerencia pueda analizar la viabilidad de la 

implementación una vez se termine de formular el proyecto. 

Principales interesados: Patrocinador del proyecto, equipo del proyecto, director del proyecto 

clientes, consultor. 

Requisitos generales y restricciones: Requisitos: Documento de aceptación emitido por los 

patrocinadores para iniciar el proyecto, documento diagnóstico del estado de la empresa en 
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relación con los requisitos establecidos bajo la norma ISO 9001:2015, Contrato de Consultoría 

debidamente suscrito por las partes en caso de implementación, Documento de vinculación del 

gerente del Proyecto. 

Restricciones: 1) Costos: Que el costo del proyecto supere el presupuesto aprobado. 2) 

Tiempo: El proyecto no puede tener una duración mayor a nueve (9) meses.  

Riesgos principales: 1) Demoras en la asignación de recursos por parte de los patrocinadores; 

2) Falta de monitoreo en la implementación; 3) Desconocimiento del personal de los requisitos 

establecidos para su proceso en relación con la norma ISO 9001:2015 

Cronograma de hitos principales: 

En caso de aprobación del proyecto 

Contrato de consultoría firmado: 03/Oct/2023 

Nombramiento gerente del Proyecto: 

03/Oct/2023 

Inicio Viabilidad 01 DE DICIEMBRE 

DE 2022 

Diagnóstico 19 DE ENERO DEL 2023  

Implementación  14 DE JUNIO DEL 

2023  

Divulgación 09 DE AGOSTO DEL 2023 

Monitoreo Y Ajuste  01 DE 

SEPTIEMBRE DEL 2023  

Monitoreo Y Control  25 DE 

SEPTIEMBRE DEL 2023 
 

Presupuesto: 1) Actividades del proyecto= $18.400.000 COP. (Gastos administrativos, de 

oficina, recursos humanos, recursos físicos). 2) Reserva de contingencia= $868.750 COP. 

TOTAL= $19.268.750 COP. 

Gerente del Proyecto: 

Jacqueline Henao Torres. 

 

Nivel de autoridad 

Aplicar a discreción los recursos de Asesores Calidad 

Total para el proyecto, renegociar contratos. Exigir el 
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cumplimiento de entregables a los miembros del 

equipo.  

Patrocinador: Particular Firma del patrocinador 

 

 

 

3.2 Plan de Gestión del Proyecto 

3.2.1 Plan de Gestión de Interesados 

a. Identificación y categorización de interesados 

El plan de interesados del proyecto de la formulación del proyecto implementación del 

sistema de gestión de calidad para la empresa Asesores Calidad Total bajo la ISO 9001:2015, 

incluye los procesos necesarios para lograr una identificación de las personas individuales, 

grupos u organizaciones, las cuales pueden ser afectadas o afectar de manera directa o indirecta 

en el proyecto. 

En la tabla#14 se presenta el registro de interesados para la implementación de un Sistema 

de Gestión de la Calidad en la empresa Asesores Calidad Total.  

Tabla 14 Identificación de Interesados 

 CODIGO  ROL  INFLUENCIA  INTERÉS  IMPACTO  

STK-01  Sponsor  ALTO  ALTO  ALTO  

STK-02  Clientes 

Corporativos  

ALTO  ALTO  ALTO  

STK-03  Estudiantes BAJO  ALTO  BAJO 

STK-04  Proveedores  BAJO  ALTO  ALTO 

STK-05  Líder comercial  ALTO ALTO  BAJO 
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STK-06  Líder 

Administrativo 

ALTO ALTO  BAJO  

STK-07  Líder de Proyecto ALTO ALTO  BAJO  

 

A continuación, se relaciona la matriz de influencia/impacto de los interesados descritos 

anteriormente descritos en la figura 8. 

 Ilustración 8  

Clasificación de los interesados según modelo de prominencia.  

 

Fuente: Construcción del autor. 

b. Matriz de Interesados 

Una vez realizada la identificación y clasificación de interesados, se da continuación al 

desarrollo de la matriz de registro de interesados como se muestra en el Anexo A. 
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A través de la matriz gestión de partes interesadas se deberá revisar mínimo una vez al año 

sus necesidades y expectativas teniendo en cuenta su interés, impacto e influencia después de 

agrupar. Realizando seguimiento a los mecanismos de comunicación 

c. Matriz de Participación e Involucramiento 

A través de la matriz gestión de partes interesadas se deberá revisar mínimo una vez al año 

sus necesidades y expectativas teniendo en cuenta su interés, impacto e influencia después de 

agrupar. Realizando seguimiento a los mecanismos de comunicación. Como se muestra en el 

Anexo A. 

d. Formato para la resolución de conflictos y gestión de expectativas 

El formato para resolución de conflictos nos brinda una herramienta para la resolución de 

conflictos generados durante la ejecución del proyecto, donde se hace un primer análisis de los 

hechos y se revisa el impacto que este puede generar para el proyecto en términos de recursos, 

alcance, tiempo y calidad. Al final busca implementar un plan de acción que permita 

contrarrestar este impacto de acuerdo con el análisis realizado. 
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Ilustración 9  Formato Resolución de Conflictos 

 

Nota: Esta ilustración muestra el formato diseñado para la resolución de conflictos del proyecto, 

tomado del proyecto CONTRERAS, FUENTAS, GPL2-3. 

 

 

FORMATO DE RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS Y GESTIÓN DE EXPECTATIVAS

Fecha del conflicto: 

Recursos

Tiempo

Alcance

Calidad

Recursos

Tiempo

Alcance

Calidad

APROBACIONES

Nombre

Involucrados

Descripción

E
V

E
N

T
O Encargado (s)

Impacto actual en el proyecto

Impacto potencial en el proyecto

Nombre

P
L

A
N

E
S

 D
E

 A
C

C
IÓ

N

Firma: Firma:

Gerente de proyectoOwner
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3.2.2 Plan de Gestión de Alcance 

A continuación, se presentan los procesos necesarios para la definición y el control de las 

actividades que se deben realizar para cumplir con el alcance del proyecto, permitiendo 

identificar claramente qué incluye y qué no. 

a. Acta de Declaración de Alcance 

Tabla 15 Acta de Declaración de Alcance 

Plan de gestión de alcance 

Proyecto: 

Formulación del 

sistema de 

gestión de la 

calidad ISO 

9001:2015 para 

la empresa 

Asesores 

Calidad Total 

Introducción 

El proyecto contará con un asesor experto técnico de conocimiento en 

la formulación para la implementación de la norma ISO 9001:2015 el cual a 

través de una herramienta diagnóstico determinará junto con los lideres de 

procesos el grado de implementación de los requisitos establecidos en la 

norma. 

Posteriormente se realizará la EDT, la cual permitirá la elaboración del 

cronograma de implementación y la línea base para el desarrollo del proyecto 

por fases. 

Enfoque 

La responsabilidad de la gestión del alcance en este proyecto estará a 

cargo exclusivamente del Project Manager, Cumpliendo con el alcance 

previamente definido en el acta de constitución del proyecto, con la línea 

base del alcance del proyecto y el diccionario de la EDT. Todos estos 

previamente aprobados por el Gerente del proyecto, el patrocinador y las 

partes interesadas. Adicionalmente, se gestionarán los cambios de acuerdo al 

plan de gestión de cambios establecido para este proyecto. 
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Funciones y responsabilidades 

El director de proyecto, el patrocinador y el equipo desempeñarán un 

papel clave en la gestión del alcance de este proyecto. Como tal, el 

patrocinador del proyecto, el gerente y los miembros del equipo deben ser 

conscientes de sus responsabilidades para garantizar que el trabajo realizado 

en el proyecto esté dentro del alcance establecido durante toda la duración 

del proyecto. La siguiente tabla define los roles y responsabilidades para la 

gestión del alcance de este proyecto. 

Nombre Rol Responsabilidad 

Andres 

Canisales 

Director   - Aprobar o denegar las solicitudes de cambio de alcance 

según corresponda 

 - Evaluar la necesidad de solicitudes de cambio de alcance 

 - Aceptar los entregables del proyecto 

Jacqueline 

Henao Torres 

Gerente del 

Proyecto 

- Medir y verificar el alcance del proyecto 

- Facilitar las solicitudes de cambio de alcance 

- Facilitar las evaluaciones de impacto de las solicitudes de 

cambio de alcance 

- Organizar y facilitar las reuniones de control de cambios 

programadas 

- Comunicar los resultados de las solicitudes de cambio de 

alcance 

- Actualizar los documentos del proyecto tras la aprobación 

de todos los cambios de alcance 

Luz Angela 

Carmona 

Líder de 

proyecto 

- Medir y verificar el alcance del proyecto 
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- Validar las solicitudes de cambio de alcance 

- Participar en evaluaciones de impacto de las solicitudes de 

cambio de alcance 

- Comunicar los resultados de las solicitudes de cambio de 

alcance al equipo 

- Facilitar el proceso de revisión de cambios a nivel de 

equipo 

Juanita Henao Miembro 

del equipo 

- Participar en la definición de resoluciones de cambio 

- Evaluar la necesidad de cambios de alcance y comunicarlos 

al gerente de proyecto según sea necesario 

Plan de gestión de alcance 

Proyecto: 

Formulación del 

sistema de 

gestión de la 

calidad ISO 

9001:2015 para 

la empresa 

Asesores 

Calidad Total 

Definición del Alcance 

La descripción del proyecto y los entregables se desarrollaron teniendo en 

cuenta la recopilación de requisitos y las aportaciones de expertos en diseño 

y desarrollo de plataformas de pago, soporte técnico, programación, estudios 

financieros y plataformas comerciales. Este proceso proporciona 

retroalimentación sobre las formas más efectivas de cumplir con los 

requisitos de una nueva plataforma de pagos con beneficios para los 

estudiantes. 

Enunciado del Alcance 

Formular la implementación del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 para la empresa Asesores Calidad Total en los procesos y servicios de formación, 

implementación, asesoría y mantenimiento de sistemas de gestión, así como ingeniería de 

procesos. Excluidos los numerales 8.3 Diseño y desarrollo de servicios y numeral 7.1.5.2 

Trazabilidad de las mediciones. 
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Verificación del alcance 

El gerente del proyecto será el responsable de verificar los entregables del proyecto 

intermedio en la medida que este vaya avanzando, con el alcance original tal como fue definido 

en el acta de constitución del proyecto, en la línea base del alcance del proyecto y en el 

diccionario de la EDT. Una vez que el Gerente del Proyecto verifique que el alcance cumple 

con los requisitos definidos en el plan del proyecto, se reunirá con el patrocinador para la 

aceptación formal del entregable. El Patrocinador del Proyecto aceptará el entregable mediante 

la firma de un documento de aceptación del entregable del proyecto. Esto asegurará que el 

trabajo del proyecto permanezca dentro del alcance del proyecto de manera constante durante 

toda la vida del proyecto. 

Control del alcance 

El control del alcance en este proyecto estará a cargo exclusivamente del Project Manager 

y su equipo, basándose en el alcance previamente definido en el acta de constitución del 

proyecto, asegurándose que cumpla con la línea base del alcance del proyecto y el diccionario 

de la EDT. Todos estos previamente aprobados por el Gerente del proyecto, el patrocinador y 

las partes interesadas. Adicionalmente, se gestionarán los cambios de acuerdo con el plan de 

gestión de cambios establecido para este proyecto. 

b. Documento de requisitos 

FASE 1: VIABILIDAD 

En esta fase se tendrán reuniones con el personal de la organización sobre la importancia y 

beneficios de la implementación de un sistema de gestión de calidad y las responsabilidades que 

se tendrán como equipo de trabajo. 

 

FASE 2: DIAGNÓSTICO 

En esta fase se incluye el diseño de la herramienta con los requisitos establecidos bajo la 

norma ISO 9001:2015 para que el personal de la organización analice los documentos internos y 
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verifique el grado de avance con el que se cuentan los resultados de esta herramienta serán 

implementadas como fuente para obtener datos relevantes sobre el estado de cumplimiento de los 

requisitos del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015. Se incluirán entrevistas 

con el personal con el fin de obtener información robusta y acorde a las necesidades planteadas 

del proyecto. 

En esta fase se definirá el alcance y exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad que se 

determinará para el proyecto. 

FASE 3: ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS Y CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS 

En esta fase se incluye el desarrollo e implementación de los procedimientos tomando como base 

los resultados del diagnóstico con el fin de que los documentos sean producto de un análisis 

apropiado y respondan a los objetivos del proyecto, en esta fase se contará con la orientación de 

un experto en sistema de calidad ISO 9001:2015 

FASE 4: SOCIALIZACIÓN DE DOCUMENTOS: En esta fase del proyecto contempla la 

socialización de los documentos al personal involucrado donde se exponga el proceso de 

recolección de datos y el producto final. 

FASE 5: VERIFICACIÓN CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS: En esta fase del proyecto 

se contará con el personal idóneo para la realización de auditoría interna donde se verifique el 

grado de cumplimiento de los requisitos del Sistema de gestión de calidad según el alcance y 

exclusiones establecidas. Resultado de esta verificación será el informe de auditoría interna el 

cual será la fuente de toma de acciones correctivas y de mejora y conocer el estado de la 

implementación del sistema de gestión de calidad. 

FASE 6: REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN: En esta última fase del proyecto se realizará 

reunión de todos lideres de la empresa donde se evaluará el resultado cada requisito 
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implementado y verificado junto con el cierre de hallazgos de la auditoría interna el cual le 

permitirá a la empresa la determinación sobre implementación del Sistema de gestión de calidad 

c. Matriz de trazabilidad de requisitos 

En esta tabla se relacionan los requisitos macro del proyecto por paquetes de trabajo, la 

versión bajo la cual se está trabajando y su estado actual, si este ya está finalizado o en proceso, 

como también se ilustran los criterios de aceptación del requisito y su relación con la EDT del 

proyecto, al final se busca mostrar la prioridad que tiene cada entregable para el proyecto en 

relación con los demás requisitos.  

Tabla 16  Matriz de trazabilidad de requisitos.  

 

Código 

 

Descripción del requisito 

Interesado 

Dueño del 

requisito 

 

Nivel de 

Prioridad 

 

E1 

 

Herramienta diagnóstica  

Gerente de 

Proyecto 

 

Alta 

E2 Entrevista con lideres de equipos Gerente de 

Proyecto 

Media 

E3 Entendimiento de requisitos establecidos bajo la 

norma ISO 9001:2015 

Equipo del 

proyecto 

Alta 

E4 Cumplimiento de entregables en las fechas pactadas Gerente de 

proyecto 

Alta 

 

 

E5 

El cronograma del proyecto deberá entregarse para 

revisión y aprobación en un máximo de 10 días 

posteriores a la terminación del plan de dirección del 

proyecto y deberá ser acorde a las fechas de inicio y 

finalización establecidas con la gerencia 

 

 

Equipo del 

proyecto 

 

 

Alta 
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E6 

La gerencia del proyecto y la ejecución del mismo 

debe estar dentro del presupuesto establecido. Cada 

uno de los entregables del proyecto debe estar 

finalizado en la fecha acordada, terminando la fase 

correspondiente y antes de iniciar la fase sucesora 

 

 

Sponsor 

 

 

Alta 
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d. Estructura de descomposición del trabajo EDT 

Ilustración 9   Estructura EDT
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Nota: Con fundamento en el ciclo de vida se determina la estructura de detallada de trabajo 

del proyecto para establecer una perspectiva objetiva, necesaria para la correcta ejecución de este 

y la clarificación de los entregables como se visualiza en la Ilustración 9.  

e. Diccionario de la EDT 

Los componentes del diccionario de la estructura detallada de trabajo se construyeron a 

partir de los paquetes de trabajo establecidos, lo anterior se puede visualizar en el Anexo B. 

3.2.3 Plan de Gestión de las Comunicaciones 

Asesores Calidad Total utiliza las diferentes herramientas de trabajo como medios de 

comunicación las cuales son las siguientes: teléfono, celular y correo electrónico, manteniendo la 

productividad activa y los clientes satisfechos. 

a. Matriz de Comunicaciones 

En esta parte buscamos identificar como los interesados se comunican entre ellos, por 

esto lo primero que consideramos es cuales son nuestros canales de comunicación potenciales de 

acuerdo con los involucrados identificados. 
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Tabla 17  Matriz de comunicaciones 
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b. Flujograma de las comunicaciones 

 A continuación, en la figura 11 se presenta el diagrama de flujo de información donde se 

especifica el direccionamiento que tendrán los informes cuando estos son aprobados y cuando 

no. Es importante resaltar que el formato digital vía correo electrónico es el medio establecido 

para que el responsable haga llegar el documento al destinatario establecido.  

Ilustración 10 Diagrama de las Comunicaciones 

 

Nota: Representación gráfica del diagrama estructurado para el flujo de las comunicaciones del 

proyecto. 



 82 

c. Glosario de terminología 

Auditoria 

Proceso de verificación y/o validación del cumplimiento de una actividad según lo 

planeado y las directrices estipuladas. 

KPI 

Estas siglas hacen referencia a “Key Performance Indicator” Esto se traduce como 

“indicadores claves de desempeño”. Estos indicadores son todas las variables, factores y 

unidades de medida para generar una estrategia. 

ISO 

Las siglas ISO corresponden a 'International Organization for Standardization' o 

'Organización Internacional de Normalización’. 

Product Manager 

Persona encargada de liderar el desarrollo de un producto desde el punto de vista técnico. 

Sprint 

Mecanismo de las metodologías agiles para el desarrollo de proyectos que busca generar 

valor temprano para el cliente.  
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Sponsor 

El patrocinador de un proyecto, o patrocinador ejecutivo. Son los responsables del éxito 

de un proyecto y quienes ofrecen la orientación y los recursos necesarios al equipo y al gerente 

que trabajan en el proyecto. 

Stakeholder 

Son aquellos individuos o grupos que tienen interés e impacto en una organización y en 

los resultados de sus acciones. 

Sistema de gestión de calidad 

 sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad. 

[ISO 9000:2000, definición 3.2.3]. 

Procedimiento  

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

Proceso  

conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entrada en resultados. Adaptada de la definición 3.4.1 de la Norma 

ISO 9001:2000.  
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Producto 

resultado de un proceso. [ISO 9000:2000, definición 3.4.2].  

Proceso 

 Consiste en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y 

de finalización llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, 

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. [ISO 9000:2000, definición 3.4.3].  

Objetivo de la calidad 

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. [ISO 9000:2000, definición 

3.2.5]  

Plan de la calidad 

documento que especifica cuáles procesos, procedimientos y recursos asociados se 

aplicarán, por quién y cuándo, para cumplir los requisitos de un proyecto, producto, proceso o 

contrato específico. 
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 Registro 

 documento que presenta resultados obtenidos o que proporciona evidencia de actividades 

desarrolladas.  

Acción correctiva 

Es aquella emprendida para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra 

situación no deseada, con el propósito de evitar que vuelva a ocurrir.   

Acción de mejora 

todas aquellas acciones que demuestren el aumento en la capacidad del cumplimiento de 

los requisitos. 

Acción preventiva 

 Es aquella tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 

situación potencialmente indeseable 

3.2.4 Plan de gestión del Cronograma 

Nombre del proyecto 

Implementación Sistema de Gestión de Calidad para la empresa Asesores Calidad Total 

Metodología de la programación 

La programación del proyecto se realiza teniendo en cuenta las buenas prácticas propuestas por el 

PMI para la gestión del tiempo. 

Herramientas de programación 

La programación se realiza con el apoyo de las siguientes herramientas: 
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➢ Diagramas de red 

➢ Diagramas de Gannt 

➢ Project  

Niveles de precisión 

La técnica utilizada para la estimación de la duración de las actividades es: 

➢ Estimación por tres valores 

o Más probable 

o Optimista 

o Pesimista 

Nivel de exactitud: Rango aproximado de duración de una actividad 

Unidades de medida 

➢ La duración del proyecto se estima en días. 

➢ La estimación de las actividades cuando sean de corta duración se estimará en horas. 

Umbrales de control 

Por medio de la técnica de revisión del desempeño se compara las fechas reales de inicio y 

finalización de la actividad de acuerdo con el cronograma y con el rango de estimación de duración 

de las actividades.  

Identificación de las actividades 

➢ Las actividades identificadas que se usarán para este proceso de planificación se extraerán 

del Diccionario del EDT, donde por cada paquete de trabajose describen sus actividades. 

➢ Cada actividad tendrá un código que será coherente con el de paquete de trabajo en el 

EDT. 

 

Secuencia de actividades 

La secuenciación de actividades tiene como entrada el listado de actividades, atributos e hitos:  

➢ Registrar listado de actividades, atributos e hitos en programa Microsoft Project.  
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➢ Calcular diagrama de red, estableciendo las relaciones lógicas según las actividades 

predecesoras y sucesoras.  

➢ Verificar que no existan puntas abiertas.  

Diagrama de red  

 

Proceso de estimación de la duración de las actividades - Base de las estimaciones 

 

La estimación de duración de las actividades tiene como entrada el listado de actividades:  

 

➢ A partir del listado de actividades se utiliza la técnica “Estimación basada en tres valores”:  

o Más probable (tM): Estima la duración de la actividad, se tiene en cuenta el recurso que 

probablemente podrá estar asignado y si tiene en cuenta: Experiencia, productividad, expectativa 

realista de disponibilidad para la actividad, dependencias de otros participantes, y de las 

interrupciones.  

o Optimista (tO): Estimación de la duración de la actividad basado en el mejor escenario para 

dicha actividad.  

o Pesimista (tP): Estimación de la duración de la actividad basado en el peor escenario para dicha 

actividad.  

Teniendo en cuenta las estimaciones realizadas anteriormente, se calcula la duración esperada. tE, 

de acuerdo con los tres valores:  

te=(tO+4tM+tP)/6 

➢ Se calcula con los valores la varianza y desviación estándar, definiendo el rango aproximado de 

duración de la actividad.  

➢ Registro de los datos de duración en programa Microsoft Project  

Proceso de desarrollo del cronograma 

Las entradas para el desarrollo del cronograma son: lista de actividades, atributos e hitos, 

estimación de las duraciones y diagrama de red:  

➢ Una vez se cuenta con todo el registro de las entradas en el programa Microsoft Project, se 

verifican las fechas de inicio y finalización de la actividad.  

➢ Configurar los calendarios del proyecto: días laborables y turnos de trabajo.  

➢ Incluir las actividades de restricciones inflexibles como reuniones de seguimiento en el proceso 

de ejecución.  

➢ Se verifica la ruta crítica, holguras, adelantos o retrasos que apliquen.  

➢ Se realiza la asignación de recursos.  

➢ Análisis de la asignación de recursos  

 

Proceso de control del cronograma 

El proceso de monitorear el estado del proyecto para actualizar y/o gestionar los cambios se debe:  

➢ Utilizar la técnica de gráfica de trabajo pendiente por iteración y revisión de desempeño, para lo 

cual se debe registrar el estado de cumplimiento de cada una de las actividades de los paquetes de 

trabajo, así como las duraciones, fechas de inicio y finalización reales, con el fin de hacer un 

análisis comparativo y de proyección del trabajo pendiente por realizar.  



 88 

➢ Desarrollar reuniones de seguimiento con el equipo de trabajo de proyecto para la toma de 

decisiones respecto a la revisión del desempeño.  

 

a. Listado de actividades con uso de la distribución PERT  

A continuación, se exhibe la tabla 18 que hace referencia al listado de las 29 actividades que 

gobiernan el camino crítico, resultante de la desagregación de la descomposición del último nivel 

de la EDT, es preciso informar que la duración ha sido considerada en días.  

Tabla 18 Listado de actividades que componen la ruta crítica. 

ID 

Actividad  
Nombre la Actividad 

1 Inicio Viabilidad 

2 Acta de constitución 

3 Interesados 

4 Fin viabilidad 

5 Inicio Diagnóstico 

6 Planeación 

7 Uso herramienta diagnóstico inicial 

8 Entrevista personal 

9 Fin Diagnóstico 

10 Inicio Implementación 

11 Documentación e implementación 

12 Inventario de documentos existentes 

13 Elaboración y aprobación de requisitos 

14 Fin Implementación 

15 Inicio Divulgación 

16 
Correspondencia sobre documentos a divulgar según responsabilidades sobre el sistema de 

gestión 

17 Divulgación de documentos aprobados al personal involucrado 

18  Evaluación apropiación de documentos divulgación 

19 Fin Divulgación 
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20 Inicio Monitoreo y ajuste 

21 Elaboración plan de auditoria 

22 Elección equipo auditor 

23 Implementación del plan de auditoria 

24 Reunión cierre de auditoria 

25 Fin Monitoreo y ajuste 

26 Inicio Monitoreo y control 

27 Socialización entrega final 

28 Mantenimiento del sistema de gestión de calidad 

29 Fin Monitoreo y control 

Fuente: Construcción del autor. 

La duración total del proyecto es de 245 aproximadamente 9 meses, 3 meses más de lo 

presupuestado inicialmente. Las actividades que forman parte de la ruta crítica son: viabilidad 

acta de constitución, interesados, diagnóstico, planeación, uso herramienta diagnóstico 

inicial, entrevista personal, implementación, documentación e implementación, inventario de 

documentos existentes, elaboración y aprobación de, correspondencia sobre documentos a 

divulgar según responsabilidades sobre el sistema de gestión, divulgación de documentos 

aprobados al personal involucrado, evaluación apropiación de documentos divulgación. 

Se hace necesario realizar una adecuada gestión de las actividades de la ruta a critica a fin de 

poder cumplir con el monitoreo y control programado a través de la auditoria. 
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Tabla 19 Listado Actividades Distribución PERT 

 

Nota: En esta Tabla se listan las diferentes actividades por cada paquete de trabajo, luego de 

acuerdo con los tiempos estimados pesimistas y optimistas se calcula la distribución PERT. 

b. Línea base tiempo 

La línea de base del cronograma se desarrolló en Microsoft Project, desde la Ilustración 

12 se presenta el diagrama de Gantt para el proyecto 
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Ilustración 11 Línea Base del Tiempo 

 

Fuente: Construcción del autor. 

Es preciso mencionar que la línea base de cronograma se utilizara como parámetro 

fundamental en el momento de comparar con los resultados de avance durante y al final de la 

ejecución del proyecto. La línea base hace referencia al tiempo y a las fechas aprobadas de 

entrega con respecto a la realización de los trabajos, cuyo objetivo principal es poder identificar 

los cambios que puedan producirse a lo largo del proyecto, de este modo será posible conocer el 

desempeño del proyecto. 

c. Diagrama de Red  

A continuación, es preciso remitirse al Ilustración 13 A continuación, es preciso remitirse 

desde la figura 2 donde se muestra el diagrama de red del proyecto, el cual fue elaborado usando 

la herramienta Microsoft Project. 
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Ilustración 12 Diagrama de RED 
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La duración total del proyecto es de 245 aproximadamente 9 meses, 3 meses más de lo 

presupuestado inicialmente. Las actividades que forman parte de la ruta crítica son: viabilidad 

acta de constitución, interesados, diagnóstico, planeación, uso herramienta diagnóstico 

inicial, entrevista personal, implementación, documentación e implementación, inventario de 

documentos existentes, elaboración y aprobación de, correspondencia sobre documentos a 

divulgar según responsabilidades sobre el sistema de gestión, divulgación de documentos 

aprobados al personal involucrado, evaluación apropiación de documentos divulgación. 

Se hace necesario realizar una adecuada gestión de las actividades de la ruta a critica a fin de 

poder cumplir con el monitoreo y control programado a través de la auditoria que se tiene 

planificada. 

Nota: En este diagrama se puede observar el flujo de las actividades y las conexiones que existen 

entre ellas en el tiempo. 

d. Cronograma – Diagrama de Gantt 

La línea de base del cronograma se desarrolló en Microsoft Project, desde la Ilustración 14 se 

presenta el diagrama de Gantt para el proyecto. 
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Ilustración 13 Diagrama de Gantt 

 

Fuente: Construcción del autor. 

Es preciso mencionar que la línea base de cronograma se utilizara como parámetro 

fundamental en el momento de comparar con los resultados de avance durante y al final de la 

ejecución del proyecto. 

La línea base hace referencia al tiempo y a las fechas aprobadas de entrega con respecto a la 

realización de los trabajos, cuyo objetivo principal es poder identificar los cambios que puedan 

producirse a lo largo del proyecto, de este modo será posible conocer el desempeño del proyecto. 

e. Nivelación de recursos y uso de recursos 

No se presentaron reasignaciones ya que también los lideres de procesos deben realizar 

actividades a medida que el recurso ingeniero va avanzando con partes del proyecto según 

planificación. 
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Ilustración 14 Nivelación y Uso de Recursos 

 

 

el proyecto comprende un presupuesto de $19.268.750 COP el cual se determinó al 

descomponer cada actividad en menores partes logrando así estimar con mayor precisión 

para luego generar un total, es de aclarar que dicho presupuesto incluye una reserva de 

contingencia de $ 1.926.750 COP. 

3.2.5 Plan de Gestión del Costo 

A continuación, se describen las estimaciones de costos que se contemplaron para un 

correcto despliegue del desarrollo del proyecto haciendo énfasis en los recursos y los parámetros 

de medición. 

Nombre del proyecto 

Implementación Sistema de Gestión de Calidad para la empresa Asesores Calidad Total 
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Niveles de precisión 

➢ El costo del proyecto puede tener una variación de +/- 5 % del total planeado.  

➢ Si esta variación es mayor luego de la replanificación del proyecto, habrá necesidad de 

realizar una solicitud de cambio, la cual deberá ser revisada y aprobada tanto por el Gerente del 

Proyecto, como del Patrocinador.  

 

Unidades de medida 

Para este proyecto, se tendrán en cuenta las siguientes unidades de medidas.  

Tipo De Estimación Nivel De Precisión 

Recurso Personal Costo/hora 

Recurso Material Unidades Recurso  
 

Umbrales de control 

Por medio de la técnica de revisión del desempeño se compara las fechas reales de inicio y 

finalización de la actividad de acuerdo con el cronograma y con el rango de estimación de 

duración de las actividades.  

Reglas para la Medición del Desempeño: 

Índice de desempeño del costo (CPI) CPI = EV / AC 

 

Es una medida del valor del trabajo completado, en comparación con el costo o avance reales 

del proyecto. Se considera la métrica más importante de la EVM y mide la eficacia de la gestión 

del costo para el trabajo completado. 

Formatos de Gestión de Costos 

En este proyecto, se utilizarán los siguientes Formatos de Gestión de Costos:  

➢ Plan de Gestión de Costos: Documento que contiene la información de la Planificación para 

la Gestión del Costo del Proyecto.  

➢ Línea Base del Costo: Costo del Proyecto + Reserva de Contingencia, sin incluir Reserva 

de Gestión.  

➢ Costeo del Proyecto: Documento que detalla los costos a nivel de las actividades de cada 

entregable.  

➢ Presupuesto: El formato de “Presupuesto” incluirá los costos del proyecto, en términos de 

recursos, tiempo y materiales.  

 

Desarrollo del presupuesto 

En este proyecto, el proceso de Gestión de Costos se realizará de la siguiente manera:  

 Estimación de Costos: Se realizará la estimación de los costos del proyecto teniendo como 

premisa la estimación por presupuesto y definitiva, la cual se hará durante la planificación y 

será responsabilidad del Gerente del Proyecto y aprobado por el Patrocinador.  

 Preparación del Presupuesto de Costos: Se realizará el presupuesto y las reservas de 

gestión del proyecto, los cuales los hará el Gerente del Proyecto y lo aprobará el Patrocinador.  



 98 

 Control de Costos: Se monitoreará cualquier posible impacto resultante de cualquier 

posible cambio del costo, notificando al Patrocinador los posibles efectos en el Proyecto, y 

evaluando las posibles alternativas de escenarios que modifiquen la triple restricción de este.  

 

Las variaciones finales que estén dentro del +/- 5% del presupuesto, serán consideradas 

normales.  

Las variaciones finales que estén fuera del +/- 5% del presupuesto, deberán ser 

auditada, y sujetas a la generación de un informe y una lección aprendida  

Actualización seguimiento y control 

Para este proyecto, se utilizará el siguiente sistema de control de costos para poder suministrar 

los datos al Sistema de Control de Valor Ganado:  

➢ Cada responsable del equipo de proyecto elaborará un reporte mensual, el cual tendrá la 

información de los entregables realizados y el porcentaje de avance.  

➢ El Gerente de Proyecto consolidará la información recibida por parte del equipo en el 

Cronograma, actualizando el proyecto según los reportes y replanificándolo, para así tener el 

estado actualizado del mismo. Se emitirá el Informe Mensual del Desempeño del Proyecto.  

➢ El costo del proyecto puede tener una variación de +/- 5 % del total planeado.  

➢ Si esta variación es mayor luego de la replanificación del proyecto, habrá necesidad de 

realizar una solicitud de cambio, la cual deberá ser revisada y aprobada tanto por el Gerente 

del Proyecto, como del Patrocinador.  

 

a. Línea base del costo 

A continuación, adjuntaremos en la Tabla 20 en el cual expondremos los costos de todas las 

actividades, al ser un proyecto endógeno y netamente intelectual los costos del recurso humano 

fueron distribuidos durante las actividades de forma equitativa dependiendo del equipo 

interdisciplinario que interactúa en ella 
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Tabla 20  Estimación de costos. 

 

Fuente: Construcción del autor. 

 

c. Estructura de desagregación de recursos ReBS 

Lo anterior permite identificar claramente que la fase que representa mayor costo es la de 

implementación, debido a la alta dedicación de diferentes profesionales de los diferentes rubros 

específicos para llevar a cabo las actividades concernientes. En segundo lugar, la fase de 

Último nivel de la EDT PAQUETE DE TRABAJO Nombre la Actividad
COSTO DE LA 

ACTIVIDAD

RESERVA DE 

CONTINGENCIA

(5%)

1.1. Inicio Viabilidad $ 0,00 $ 0,00

1.1 Acta de constitución $ 225.000,00 $ 25.000,00

1.2 Interesados $ 225.000,00 $ 25.000,00

1.3 Fin viabilidad $ 0,00 $ 0,00

TOTALES $ 450.000,00 $ 50.000,00

$ 500.000,00

$ 50.000,00

2 Inicio  Diagnóstico $ 0,00 $ 0,00

2.1 Planeación $ 225.000,00 $ 11.250,00

2.2 Uso herramienta diagnóstico inicial $ 1.250.000,00 $ 62.500,00

2.3 Entrevista personal $ 750.000,00 $ 37.500,00

2.4 Fin Diagnóstico $ 0,00 $ 0,00

TOTALES $ 2.225.000,00 $ 111.250,00

$ 2.336.250,00

$ 111.250,00

3 Inicio Implementación $ 0,00 $ 0,00

3.1 Documentación e implementación $ 3.125.000,00 $ 156.250,00

3.2 Inventario de documentos existentes $ 1.500.000,00 $ 75.000,00

3.3 Elaboración y aprobación de requisitos $ 3.125.000,00 $ 156.250,00

3.4 Fin Implementación $ 0,00 $ 0,00

TOTALES $ 7.750.000,00 $ 387.500,00

$ 8.137.500,00

$ 387.500,00

4 Inicio Divulgación $ 0,00 $ 0,00

4.1
Correspondencia sobre documentos a divulgar según 

responsabilidades sobre el sistema de gestión $ 750.000,00 $ 37.500,00

4.2
Divulgación de documentos aprobados al personal 

involucrado $ 2.250.000,00 $ 112.500,00

4.3  Evaluación apropiación de documentos divulgación $ 2.250.000,00 $ 112.500,00

4.4 Fin Divulgación $ 0,00 $ 0,00

TOTALES $ 5.250.000,00 $ 262.500,00

$ 5.512.500,00

$ 262.500,00

5 Inicio Monitoreo y ajuste $ 0,00 $ 0,00

5.1 Elaboración plan de auditoria $ 225.000,00 $ 11.250,00

5.2 Elección equipo auditor $ 225.000,00 $ 11.250,00

5.3 Implementación del plan de auditoria $ 812.500,00 $ 40.625,00

5.4 Reunión cierre de auditoria $ 225.000,00 $ 11.250,00

5.5 Fin Monitoreo y ajuste $ 0,00 $ 0,00

TOTALES $ 1.487.500,00 $ 74.375,00

$ 1.561.875,00

$ 74.375,00

6 Inicio Monitoreo y control $ 0,00 $ 0,00

6.1 Socialización entrega final $ 225.000,00 $ 11.250,00

6.2 Mantenimiento del sistema de gestión de calidad $ 937.500,00 $ 46.875,00

6.3 Fin Monitoreo y control $ 0,00 $ 0,00

TOTALES $ 1.162.500,00 $ 58.125,00

$ 1.220.625,00

$ 58.125,00

Paquete de trabajo 1

Paquete de trabajo 2

Paquete de trabajo 3

Paquete de trabajo 4

Paquete de trabajo 5

TOTAL PAQUETE 1

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 1

TOTAL PAQUETE 2

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 2

TOTAL PAQUETE 3

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE3

TOTAL PAQUETE 4

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 4

TOTAL PAQUETE 5

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 5

TOTAL PAQUETE 6

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 6

Paquete de trabajo 6
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divulgación debido a la alta ocupación horario que se requiere de personal altamente calificado 

asignado para las tareas de divulgación de lo estructurado; posteriormente y terminar de concluir, 

la tercera fase más costosa es la de Planificación debido a que es ahí cuando se requiere que todo 

el personal participe en el diagnóstico inicial. 

Ilustración 15 Estructura de Desagregación de Recursos 

 

 El proyecto comprende un presupuesto de $19.268.750 COP el cual se determinó al 

descomponer cada actividad en menores partes logrando así estimar con mayor precisión para 

luego generar un total, es de aclarar que dicho presupuesto incluye una reserva de contingencia 

de $ 1.926.750 COP.
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d. Estructura de desagregación de Costos CBS. 

En el siguiente grafico se puede observar la estructura de desagregación de costo, dando a 

conocer el costo de la totalidad del proyecto, cada una de sus fases, las cuentas de control y los 

paquetes de trabajo. Las cifras se alimentaron de ejercicio programado en Microsoft Project.  

Se concluye un presupuesto total para la ejecución del proyecto  

Presupuesto de actividades: 

Tabla 21  Estructura de Desagregación del Costo por paquetes de trabajo 

NÚMERO DE 

CUENTA 
PAQUETES COSTOS 

CUENTA 1 PAQUETE 1 $ 500.000,00 

CUENTA 2 PAQUETE 2 $ 2.336.250,00 

CUENTA 3 PAQUETE 3 $ 8.137.500,00 

CUENTA 4 PAQUETE 4 $ 5.512.500,00 

CUENTA 5 
PAQUETE 5 $ 1.561.875,00 

PAQUETE 6 $ 1.220.625,00 

  LINEA DE BASE COSTOS $ 19.268.750,00 

 

Con esta estructura se puede visualmente identificar el costo del proyecto y sus diferentes 

detalles, lo que permite rápidamente identificar el foco de atención en el control de gastos y 

costos, así como, el seguimiento periódico con el gerente de proyectos y su equipo en relación 

con la ejecución vs lo estimado para cada etapa. 
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e. Indicadores de medición de desempeño 

Para la medición del desempeño se deberá realizar un corte a la mitad del proyecto en 

tiempos, una vez se validen los entregables culminados a conformidad y los costos se deben 

entregar las siguientes variables: 

PV= Este es el valor planeado a la fecha de corte. 

EV= Este es el valor planeado de las actividades completadas al corte. 

AC= Este es el valor real de los costos de las actividades al corte. 

Una vez se hayan extraído los valores necesarios para el cálculo de desempeño se 

proceden a hacer los siguientes cálculos. 

Variaciones: 

SV= Esta fórmula nos permite conocer se hay una variación en el cronograma, si el valor 

resultante es (0) significa que no hay variación, si el valor es mayor a 0 significa que hay una 

variación positiva y si está por debajo de 0 significa que existe una variación negativa en valor 

absoluto en el cronograma, para esto utilizamos la formula.  

SV = EV – PV. 

También podemos obtener el valor relativo de esta variación al aplicar la formula. 

SV%= SV / PV 

CV= Esta fórmula nos permite conocer se hay una variación en el costo, si el valor 

resultante es (0) significa que no hay variación, si el valor es mayor a 0 significa que hay una 

variación positiva y si está por debajo de 0 significa que existe una variación negativa en el 

costo, el valor resultante es la variación absoluta del costo, para esto utilizamos la formula.  

CV = EV – AC 
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También podemos obtener el valor relativo de esta variación al aplicar la formula. 

CV%= CV / EV 

Índices de Rendimiento 

SPI= Esta fórmula nos permite saber el rendimiento del cronograma o la eficiencia de 

este, si el valor es igual a 1 significa que el proyecto va acorde al cronograma, pero si este es 

menor a 1 hay un atraso en el cronograma, si el valor resulta mayor a 1 el cronograma va 

adelantado, para ese utilizaremos la formula. 

SPI= EV / PV 

CPI= Esta fórmula nos permite saber el rendimiento del costo o la eficiencia de este, si el 

valor es igual a 1 significa que el proyecto va acorde al presupuesto, pero si este es menor a 1 

hay un sobre costo en el proyecto, si el valor resulta mayor a 1 significa que hay un ahorro en el 

proyecto, para ese utilizaremos la formula 

CPI= EV / AC 

TCPI= Este indicador nos permite conocer cuál debe ser el rendimiento del equipo de 

ahora en adelante hasta concluir para cumplir con lo planeado, un resultado igual a 1 significa 

que no será necesario hacer un sobre esfuerzo, pero si este es mayor a 1 se necesitará un mayor 

esfuerzo por parte del equipo, siempre y cuando sea viable, para esto se utilizará la formula. 

TCPI = (BAC – EV) / (BAC – AC) 

EAC= Este indicador nos permite conocer de primera mano, cuál va a ser el costo al 

finalizar el proyecto de acuerdo con los entregables a la fecha, para el cálculo de este depende de 

cada proyecto, en el caso de Edupay se ha determinado que se utilizara la siguiente formula: 

EAC= AC + (BAC – PV) 
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ETC= Este indicador nos permite conocer cuántos recursos se necesitan para concluir con 

el proyecto a conformidad. La fórmula para utilizar será. 

ETC = EAC – AC 

VAC= Este indicador le permitirá conocer de manera anticipada cual será el sobre costo 

del proyecto al finalizar o el ahorro de este dependiendo el caso, para esto se utilizará la formula. 

VAC = BAC – EAC 

O si se desea conocer el valor relativo 

VAC% = VAC / BAC 

f. Aplicación valor ganado Curva S 

Entrega al transcurrir 7 meses de los 9 meses planeados en el cronograma 

f. Presentación de la EDT  

• 80% de entregables planeados – 68% entregables realizados 

• Paquetes de trabajo 1.2 y 1.4 cumplen de acuerdo con lo planeado 

• Paquete de trabajo 1.3 por empezar en línea con el cronograma 

• Paquete de trabajo 1.1 presenta demoras 

• Documentación e implementación” que, si bien empezó según lo planificado, aún no se 

termina debido a que aún faltaba revisión y aprobación por parte del equipo del proyecto 

y es una actividad predecesora del 20% de las actividades faltantes del proyecto. 

• A esta instancia se tiene pendiente el 20% de lo concerniente a la fase de Monitoreo y 

revisión, auditoria y cierre.  
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g. Presentación de la curva S del costo 

A continuación, se presenta el informe de avance a la fecha de corte 16 de septiembre del 

2023, el cual expone un avance del 68%. Para el respectivo análisis de utilizó la técnica de valor 

ganado sugerida por el Pmbok en su sexta versión y la herramienta MS Project. Ver tabla 20 para 

apreciar los resultados obtenidos. 

Tabla 22 Resultados de valor ganado obtenidos mediante Ms Project al 68% de avance. 

Variable 

Project Equivalencia 

Significado 

Equivalencia 

Significado 

2016 español inglés 

PV PV CPTP 

Costo 

presupuestado 
BCWS  $    24.472.000,00  

del trabajo 

programado 

EV VA CPTR 

Costo 

presupuestado 
BCWP $8.120.000,00 

del trabajo 

realizado 

AC AC CRTR 

Costo real del 

ACWP  $      10.025.000,00  

trabajo realizado 

SV VP VP 

Variación de 

SV -$      16.352.000,00  

programación 

CV VC VC 

Variación 

CV -$        1.905.000,00  

del costo 
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SPI IRP IRP 

Índice de 

rendimiento 
SPI 0,33 

de la 

programación 

CPI IRC IRC 

Índice de 

rendimiento 
CPI 0,81 

de los costos 

BAC CPF CPF 

Costo Planeado 

BAC  $    33.712.000,00  
Final (Línea 

Base) 

EAC CEF CEF 

Costo estimado 

EAC  $    41.621.034,048  

al finalizar 

VAC VAF VAF 

Variación 

VAC -$         7.909.034  

al finalizar 

TCPI IRPC IRPC 

Índice de 

rendimiento 
TCPI 1,08 

para completar 

Fuente: Construcción del autor. 

    

A partir de los datos obtenidos en la tabla anterior se presenta la Ilustración 15 que 

corresponde a la ilustración gráfica del comportamiento de los conceptos de valor ganado, según 

los avances registrados en el cronograma. 
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 Ilustración 16 Valor Ganado Curva S al 68% de avance. 

 

Fuente: Construcción del autor. 

A la fecha de corte 16/09/2023 se ha obtenido un 68% de avance en el cronograma, para las 

primeras etapas del proyecto el costo real estuvo por debajo de lo presupuestado y planeado. Sin 

embargo, para las etapas de implementación se está superando el costo, pero no se acerca a lo 

planeado. según el costo total presupuestado, se ha generado un valor ganado de $8.120.000 

COP a un costo real de $10.025.000,00. 

Es importante mencionar que el comportamiento del costo real gráficamente ha tenido un 

comportamiento muy similar al valor ganado, no obstante, es preciso tener en cuenta el resultado 
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numérico que informa que el proyecto está por encima del presupuesto; del mismo modo la 

gráfica muestra que el valor planeado (PV) ha sido mayor que el valor ganado (EV sigue 

indicando que el proyecto presenta retrasos. 

Para el indicador que mide la eficiencia en función de costos de los recursos presupuestados 

CPI, cuyo resultado obtenido es menor que uno (1), es posible interpretar que el proyecto no va 

tal cual a lo presupuestado y planificado en cuanto al trabajo realizado; asimismo se concluye 

que en lo concerniente a índice de desempeño del cronograma SPI=0,33 (menos que 1); indica 

que es muy viable de completar, aunque la cantidad de trabajo efectuada ha sido menor a la 

prevista. 

 En cuanto a programación es posible visualizar que el resultado de SV denotado en 

negativo confirma una vez más que el cronograma va retrasado por un valor de -

$16.352.000,00 COP, es decir un 32%. 

El motivo del retraso corresponde a demoras en la finalización de la tarea 

“Documentación e implementación” que, si bien empezó según lo planificado, aún no se termina 

debido a que aún faltaba revisión y aprobación por parte del equipo del proyecto y es una 

actividad predecesora del 20% de las actividades faltantes del proyecto. 

A esta instancia se tiene pendiente el 20% de lo concerniente a la fase de Monitoreo y 

revisión, auditoria y cierre.  
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3.2.6 Plan de gestión de calidad 

Para la realización del presente plan de calidad se consideró una política de calidad y 

unos objetivos clave de calidad, los cuales se relacionan a continuación.  

Política de calidad del proyecto. Es primordial para la ejecución del proyecto cumplir 

con la orientación, propósitos, expectativas y exigencias de calidad requeridas por la empresa 

Asesores Calidad Total, enfatizando en la necesidad de promover la mejora continua en la 

ejecución de las diferentes actividades del proyecto cumpliendo y optimizando el cumplimiento 

de los objetivos propuestos en las diferentes dimensiones que afectan el proyecto tanto en su 

formulación como en los propósitos que busca satisfacer el mismo. 

Objetivos de calidad del proyecto  

a) Realizar una caracterización de los procesos actuales de la empresa Asesores Calidad 

Total. 

b) Promover la participación de todo el personal de la empresa, durante la implementación 

del Sistema de Gestión de la Calidad. 

c) Capacitar a todo el personal de la empresa para la correcta ejecución de los procesos 

implementados. 

a. Especificaciones Técnicas 

A continuación, se relacionan las especificaciones técnicas y los requisitos de calidad 

para los entregables del proyecto a nivel de paquetes de trabajo incluyendo los requisitos 

técnicos y las normas aplicables si las hay.  

• Normatividad y reglamentación aplicable al proyecto y a sus entregables y requisitos 

técnicos: El proyecto denominado implementación de un sistema de gestión de calidad 
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en la organización Asesores Calidad Total, los requisitos estándares de calidad que se 

definen es la adaptación a la norma ISO 9001 - 2015 a partir de la norma se congregar 

todo el enfoque de mejora al proyecto en cumplimiento de los requisitos establecidos 

por la norma ISO 9001:2015 

0. INTRODUCCIÓN 
0.1 GENERALIDADES 
0.2 PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 
0.3 ENFOQUE A PROCESOS 
0.4 RELACIÓN CON OTRAS NORMAS DE SISTEMAS DE GESTIÓN 
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO 
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 
4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
5. LIDERAZGO 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 
5.2 POLÍTICA 
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
6. PLANIFICACIÓN 
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 
7. APOYO 
7.1 RECURSOS 
7.2 COMPETENCIA 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
7.4 COMUNICACIÓN 
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
8. OPERACIÓN 
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 
EXTERNAMENTE 
8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO 
8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 
9.2 AUDITORÍA INTERNA 
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
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10. MEJORA 
10.1 GENERALIDADES 
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 
10.3 MEJORA CONTINUA 

 

Se excluye del proyecto la aplicabilidad de los numerales 7.1.5.2 trazabilidad de las 

mediciones y 8.3 Diseño y desarrollo  

• Requisitos de calidad por paquete de trabajo (EDT) / entregable, incluyendo los 

requisitos técnicos: 

En cumplimiento a los requisitos de estándares de calidad con la norma ISO 9001 de 2015 

el enfoque de requerimientos técnicos basado a los entregables es: Formatos de Inspección, 

Formato de auditoría, lista de verificación entre otros requerimientos técnicos que busca 

mejorar la prestación del servicio al cliente. 

b. Herramientas de control de la calidad 

se contarán con las siguientes herramientas.  

--Recolección de datos a través del diagnóstico inicial para saber el grado inicial de 

cumplimiento de requisitos con la cuenta la empresa. 

-Auditoría interna una vez se complete la implementación para realizar la verificación del avance 

del proyecto. 

-Reuniones gerenciales con el grupo de trabajo y el Gerente de Proyecto para la toma de 

decisiones y cumplimiento del proyecto 
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Tabla 23 Línea base de la Calidad 

1.1 Métricas de calidad del proyecto y Métricas de calidad del producto  

MÉTRICAS DE CALIDAD DEL PRODUCTO 

Nombre de la métrica:  Caracterización de los procesos 

Objetivo de la métrica: 

(Especificar para que se 

desarrolla la métrica). 

 Realizar una caracterización por cada proceso donde se 

identifiquen las entradas, salidas, controles, recursos 

responsables y actividades generales que se desarrollan en 

los procesos actuales de la empresa Asesores Calidad Total. 

Factor de calidad (Especificar 

cuál es el factor de calidad 

relevante que da origen a la 

métrica) 

 Requisito 4.4 sistema de gestión basado en proceso de la 

norma ISO 9001:2015 

Método de medición (Definir 

los pasos y consideraciones 

para efectuar la medición) 

1. Focus group 

2. Entrevistas grupales para la identificación de actividades. 

3. Cronograma con actividades programadas y seguimiento 

de las actividades realizadas 

4. Cantidad de actividades realizadas/Cantidad de 

actividades programadas *100 

Frecuencia de medición Mensual  

Meta (Resultado deseado para 

la métrica) 

 100% 

Responsable del factor de 

calidad 

Gerente de Proyecto  
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MÉTRICAS DE CALIDAD DEL PRODUCTO 

Nombre de la métrica:  Porcentaje de participación del personal que 

labora en la empresa durante la 

implementación SGC 

Objetivo de la métrica: (Especificar 

para que se desarrolla la métrica). 

 Promover la participación de todo el personal de 

la empresa, durante la implementación del Sistema 

de Gestión de la Calidad. 

Factor de calidad (Especificar cuál es 

el factor de calidad relevante que da 

origen a la métrica) 

 Requisito 7.3 toma de conciencia de la norma ISO 

9001:2015 

Método de medición (Definir los pasos 

y consideraciones para efectuar la 

medición) 

1. Cronograma plan de capacitación. 

2. Registro de asistencia de la participación de las 

actividades 

3. Cantidad de capacitaciones realizadas/Cantidad 

de capacitaciones programadas *100 

Frecuencia de medición Mensual  

Meta (Resultado deseado para la 

métrica) 

 100% 

Responsable del factor de calidad Gerente de Proyecto  

Líder del proceso 
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MÉTRICAS DE CALIDAD DEL PRODUCTO 

Nombre de la métrica:  Capacitar a todo el personal de la empresa 

para la correcta ejecución de los procesos 

implementados. 

Objetivo de la métrica: (Especificar para 

que se desarrolla la métrica). 

 Garantizar el cumplimiento de los procesos 

estandarizados 

Factor de calidad (Especificar cuál es el 

factor de calidad relevante que da origen 

a la métrica) 

 Requisito 7.1.6 conocimiento de la 

organización de la norma ISO 9001:2015 

Método de medición (Definir los pasos y 

consideraciones para efectuar la 

medición) 

1. Evaluación de conocimientos y listados de 

asistencia 

2.Porcentaje de apropiación de los 

conocimientos dictados en las capacitaciones 

Frecuencia de medición Mensual  

Meta (Resultado deseado para la métrica)  100% 

Responsable del factor de calidad Gerente de Proyecto  

Líder del proceso 
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MÉTRICAS DE CALIDAD DEL PROYECTO 

Nombre de la métrica: Cumplimiento del cronograma de 

implementación del proyecto 

Objetivo de la métrica: (Especificar 

para que se desarrolla la métrica). 

 Garantizar el cumplimiento de las actividades 

planificadas para la implementación del proyecto 

Factor de calidad (Especificar cuál es el 

factor de calidad relevante que da 

origen a la métrica) 

 Requisito 9.1.1 seguimiento y medición bajo la 

norma ISO 9001:2015 

Método de medición (Definir los pasos 

y consideraciones para efectuar la 

medición) 

1. Definición del cronograma de implementación 

con sus responsabilidades 

2.Formular indicador cantidad de actividades 

implementadas/Cantidad de actividades 

programadas por 100% 

Frecuencia de medición Mensual  

Meta (Resultado deseado para la 

métrica) 

 100% 

Responsable del factor de calidad Gerente de Proyecto  

 

Nota: En esta tabla se relacionan los principales factores de calidad del proyecto y sus objetivos 

de calidad, al igual que las métricas y la base sobre la cual será medida la calidad. 

De acuerdo con las necesidades de calidad expuestas se hará uso de diferentes técnicas 

que permitan asegurar que se cumplan las expectativas y la calidad del proyecto desde la etapa 

temprana de la planificación. 
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Tabla 24 Técnicas para planificar la Calidad 

Herramientas Técnicas de gestión y control 

Lista de verificación 

Informes de gestión 

Project mánager 

 

Entrevistas  

Reuniones  

Observación 

Análisis de datos 

 

Nota: Técnicas utilizadas para la planificación de la calidad 
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c. Formato de inspección - Lista de checheo  

Para la ejecución del proyecto se considera que el pilar más importante a ser revisado es 

lo relacionado con el diseño, desarrollo y arquitectura de la plataforma, más aun considerando 

que esta fase del proyecto es realiza por tercero externo del proyecto, para esto se estableció el 

siguiente formato de inspección en forma de lista de chequeo. 

Tabla 25 Matriz de actividades de gestión y control por entregables y procesos sujetos a revisión de calidad. 

Entregable/Proceso Especificación Actividad de Aseguramiento Actividad de 

control 

Diagnóstico Requisitos norma 

ISO 9001:2015 

Verificación del cumplimiento 

de los requisitos establecidos 

con los requisitos que cuenta la 

organización 

Aprobación de la 

herramienta 

diagnóstico 

Presupuesto Rubro aprobado Aprobación del presupuesto Verificación de 

cada fase 

Implementación Requisitos norma 

ISO 9001:2015 

Verificación del uso de 

registros establecidos por 

requisitos 

Establecimiento 

de requisitos 

establecidos en 

los 

procedimientos, 

manuales, 

instructivos 

 

Monitoreo y ajuste 

de la 

implementación  

 

Requisitos norma 

ISO 9001:2015 

Verificación a través de 

auditoría interna 

Establecimiento 

de procedimiento 

de auditoría 

interna con los 

formatos 

establecidos para 
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la realización de 

esta 

d. Programa de auditoría 

Objetivos de la auditoría 

a) Verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001. 

b) Evaluar la apropiación de conocimientos adquiridos por el personal durante las 

capacitaciones. 

c) Corroborar la caracterización de todos los procesos de la empresa Asesores Calidad 

Total. 

 

Alcance de la auditoría 

Abarca toda la documentación entregada por el Gerente del proyecto su equipo en el marco 

de la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa. 

Personas involucradas 

a) Gerente del proyecto. 

b) Especialista en sistemas de gestión 

c) Líder en procesos 

 

Documentos referencia 

a) Norma ISO 9001:2015 Requisitos de sistema de gestión de la calidad 

b) Norma ISO 19011:2018 Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión 

b) Documento de caracterización de los procesos de la empresa antes del SGC. 

c) Plan de capacitaciones. 

 

Miembro equipo auditor 

La persona que realizar la auditoría independiente del proceso de la empresa, quien se 

encargara de aplicar las listas de verificación y entregar el documento final. 

Unidades organizacionales auditadas 
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Las establecidas en el mapa de procesos de la empresa Asesores Calidad Total. 

Fechas estimadas y duración de las actividades 

Tabla 26 fechas estimas de duración de las actividades realizar. 

Proceso Fechas estimadas Duración  

Reunión de apertura 08/Oct/2023 30min 

Caracterización de los procesos 08/Oct/2023 2 horas 

Verificación documentación de los 

procedimientos requeridos por la 

norma 

09/Oct/2023 1 día 

Verificación capacitación del 

personal 

10/Oct/2023 2 horas 

Verificación implementación de los 

procedimientos requeridos por la 

norma 

11/Oct/2023 

12/Oct/2023 

2 días 

Reunión de cierre 13/Oct/2023 1 hora 

Entrega del informe 16/Oct/2023  

Se realizarán dos reuniones una al iniciar la auditoria para informar al personal de la 

empresa sobre el proceso y la segunda para socializar los resultados al gerente de proyectos 

y su equipo, para que tomen las acciones respectivas. 

 

Requisitos de confidencialidad 

La documentación e información no puede socializarse a personas ajenas a la empresa. 

Distribución del informe de auditoría y fecha de emisión. 

 

Plan de no conformidades. 

Resultado de la auditoría, se identificarán las no conformidades del proyecto por lo cual es 

necesario aplicar el siguiente plan de acción: 

a) Descripción detallada de la no conformidad, con fecha y responsable. 
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b) Realizar un análisis de las causas: se puede hacer uso de técnicas como el diagrama de 

flujo, diagrama causa y efecto, gráfico de Pareto, hoja de verificación, histograma, 

diagrama de dispersión, diagrama de control, teoría de los 5 porqués y lluvia de ideas. 

c) Definición de las acciones correctivas correspondientes: se detalla el responsable, las 

evidencias y los plazos. 

d) Seguimiento y evaluación de las acciones correctivas: Verificación de la ejecución de 

la acción propuesta, detallando la descripción de la verificación, el responsable y fecha. 

Evaluación indicando la descripción de la evaluación, el responsable y fecha. Fecha de 

cierre de la acción correctiva. 

 

MEJORAMIENTO 

 

Plan de acción (Correctiva, preventiva y de mejora). 

Según su naturaleza se pueden clasificar y se definen los siguientes pasos para elaborar un 

plan de acciones correctivas, preventivas y de mejora:  

1-) Identificar la naturaleza de la acción: entender dónde y por qué causas se produjo una 

desviación o una mejora en un proceso con respecto a lo propuesto o lo esperado. 

2-) Registrar el evento: documentar el evento, registrando la información disponible, así 

como la evidencia observada y recolectada de forma que permita guardar su integridad y 

su fidelidad. 

3-) Investigar las causas: aplicar métodos conocidos de identificación y solución de 

problemas, así como herramientas adecuadas (análisis causa raíz). 

4-) Establecer las acciones de acuerdo con su naturaleza: acciones que deben atacar la raíz 

del problema y garantizar la no repetición. 

5-) Comprobar la eficacia de la acción correctiva adoptada: comprobar si las acciones 

implementadas obtienen los resultados previstos y garantizan que el evento no se repita. 

6-) Análisis crítico de la Alta Dirección: permite determinar si las acciones correctivas y 

el plan en general se alinea con la estrategia de negocios de la organización. 

Para acciones correctivas, es necesario comprender la no conformidad. Para identificar la 

causa raíz, es necesario entender la desviación que se ha producido y los factores asociados. 
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Hacer algunas preguntas sobre lo que se ha observado – la evidencia -, puede ser una muy 

buena forma de saber por qué no se cumplió un requisito y se generó una no conformidad. 

 

2. DOCUMENTOS DE PRUEBA Y EVALUACIÓN: 

 

Para el control de la calidad del proyecto es necesario definir el formato de pruebas y 

evaluación, con este documento se garantiza el seguimiento del personal y de los procesos, 

validando a nivel transversal los objetivos y alcances del proyecto. Es de obligatorio 

cumplimiento el diligenciamiento del documento que se encuentra a continuación:  

FORMATO DE PRUEBA Y EVALUACIÓN 

Nombre del proyecto 

 

Fecha: Proceso: 

I. CONCEPTO 

A continuación, se presenta el formato de prueba y evaluación de cada proceso donde se 

evalúa las entregas, las competencias del personal con el fin de tener controlado y garantizar 

un proyecto de calidad que supla las expectativas de los interesados del proyecto.  

II. DATOS DEL EVALUADO 

Nombre  

Área  

Cargo  

III. DATOS DEL EVALUADOR 

 

Debe seleccionar el nivel de autoridad que tiene el evaluador con respecto a la persona 

evaluada 

Jefe  

Supervisado  

Cliente  
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Colega  

Autoevaluación  

IV. COMPETENCIAS 

Con el fin de garantizar las competencias del personal del proyecto se realiza esta evaluación 

con frecuencia semestral  

 

Competencias de rendimiento: son las competencias que el director de proyecto puede tener o 

conseguir, aplicando sus conocimientos en gestión de proyectos. esta dimensión de las 

competencias evidencia el rendimiento del evaluado dentro de las tareas que se realizan en la 

gestión de proyectos. 

descripción calificación 

1 

(nunca) 

2 

(poco) 

3 

(mediana

mente) 

4 

(habitual

mente) 

5 

(siempre) 

1. iniciación del proyecto: realiza el trabajo para autorizar y definir el alcance de un 

nuevo proyecto. 

Alinea el proyecto con los 

objetivos de la organización y 

las necesidades del cliente. 

     

Refleja en el enunciado del 

alcance, las necesidades y 

expectativas de la organización, 

y del cliente. 

     

Identifica riesgos, supuestos, y 

restricciones generales del 

proyecto. 

     

Identifica y entiende las 

necesidades de los interesados 

principales del proyecto. 
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Logra la aprobación del acta de 

constitución del proyecto, 

obteniendo la aprobación y 

compromiso del patrocinador, y 

de los interesados. 

 

 

    

2. Planificación del proyecto: realiza el trabajo para definir y madurar el alcance del 

proyecto, desarrollando el plan para la dirección del proyecto, e identificando y 

programando las actividades. 

Define y logra consenso sobre 

los entregables del proyecto 

usando el edt (estructura de 

desglose del proyecto). 

     

Planifica y logra consenso sobre 

el cronograma del proyecto, 

estimando el tiempo en que debe 

ser realizada cada actividad. 

     

Planifica y logra consenso sobre 

el presupuesto del proyecto, 

estimando los costos para cada 

actividad. 

     

Identifica y logra consenso 

sobre los roles, y 

responsabilidades del equipo de 

proyecto. 

     

Construye el plan de 

comunicaciones del proyecto, 

usando métodos y herramientas 

apropiadas para cada interesado. 
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Establece el plan de gestión de 

la calidad del proyecto. 

     

Desarrolla el plan de respuesta a 

los riesgos del proyecto. 

     

Establece un proceso integrado 

para el control de cambios. 

     

Desarrolla el plan para las 

adquisiciones del proyecto. 

     

3. Ejecución del proyecto: dirige el trabajo, dentro del plan para la dirección del 

proyecto, para lograr los objetivos del proyecto según el enunciado del alcance del 

proyecto. 

Logra los objetivos del proyecto 

dentro del plan para la dirección 

del proyecto. 

     

Gestiona las expectativas de los 

interesados del proyecto. 

     

Gestiona los recursos del 

proyecto. 

     

Gestiona la calidad del proyecto 

según lo planificado. 

     

Gestiona los recursos materiales 

del proyecto. 

     

4. Monitorea y controla el proyecto: compara el rendimiento actual del proyecto con el 

rendimiento planificado, analiza varianzas y tendencias para efectuar mejoras de 

procesos, además, implementa acciones correctivas apropiadas. 

Realiza el seguimiento del 

estado del proyecto, 

comunicando dicho estado a los 

interesados. 
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Gestiona los cambios del 

proyecto, identificando el 

impacto de los cambios en el 

plan del proyecto. 

     

Controla y monitorea la calidad 

del proyecto, recomendando 

acciones correctivas y 

preventivas. 

     

Controla y monitorea los riesgos 

del proyecto, reconociendo los 

riesgos cuando estos ocurren. 

     

Gestiona al equipo de proyecto, 

realizando reuniones regulares 

del equipo, y monitoreando su 

satisfacción. 

     

Administra los contratos del 

proyecto de forma efectiva. 

     

5. Cerrar el proyecto: realiza el trabajo para terminar formalmente un proyecto, 

transfiriendo el producto a las operaciones o cerrando un proyecto cancelado. 

Consigue aprobación por los 

resultados del proyecto, 

documentando dicha 

aprobación. 

     

Libera los recursos del proyecto, 

proporcionando 

retroalimentación de 

performance a los miembros del 

equipo de proyecto, y 

retroalimentación a la 

organización sobre el 
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desempeño de los miembros del 

equipo. 

Mide y analiza las percepciones 

de los interesados a través de 

entrevistas y encuestas. 

     

Cierra formalmente el proyecto, 

documentando los temas 

importantes, cerrando temas 

financieros, notificando 

interesados, cerrando contratos, 

documentando y publicando 

lecciones aprendidas, y 

actualizando activos de los 

procesos. 

     

V. - SÍRVASE INDICAR ALGUNAS FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE 

MEJORA SOBRE LAS COMPETENCIAS DE RENDIMIENTO DE LA PERSONA 

EVALUADA. 

Fortalezas Oportunidades de mejora 

  

  

  

  

VI. - ¿QUÉ LE SUGERIRÍA A LA PERSONA EVALUADA PARA MEJORAR SUS 

COMPETENCIAS DE RENDIMIENTO? 

Sugerencias 

 

 

 

 

III. COMPETENCIAS 
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“Las competencias están relacionadas con las actitudes, habilidades, y otras características 

personales que afectan una parte importante del rendimiento en el trabajo. 

Competencias de Rendimiento: Son las Competencias que el Project Manager puede tener o 

conseguir, aplicando sus conocimientos en Gestión de Proyectos. 

Descripción Puntaje Promedio = Suma de todos los puntajes 

promedios obtenidos. 

1 

(Nunca) 

2 

(Poco) 

3 

(Medianam

ente) 

4 

(Habitua

lmente) 

5 

(Siempre) 

1. Inicia el Proyecto: Realiza el trabajo 

para autorizar y definir el Alcance de un 

nuevo proyecto. 

     

 

 

2. Planifica el Proyecto: Realiza el 

trabajo para definir y madurar el 

Alcance del Proyecto, desarrollando el 

Plan de Gestión del Proyecto, e 

identificando y programando las 

actividades. 

     

3. Ejecuta el Proyecto: Define el 

trabajo, dentro del Plan de Gestión del 

Proyecto, para lograr los objetivos del 

proyecto según la Declaración del 

Alcance. 

     

4. Monitorea y Controla el Proyecto: 

Compara el trabajo del rendimiento 

actual del proyecto con el rendimiento 

planificado, analiza varianzas y 

tendencias para efectuar mejoras de 
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procesos, además, implementa acciones 

correctivas apropiadas. 

5. Cierra el Proyecto: Realiza el 

trabajo para terminar formalmente un 

proyecto, transfiriendo el producto a las 

operaciones o cerrando un proyecto 

cancelado. 

     

 

 

Formato de pruebas y evaluación: 

LISTA DE VERIFICACIÓN DE LOS ENTREGABLES DEL PROYECTO 

NOMBRE DEL PROYECTO:  FECHA:  

Entregables del proyecto Realizado a 

satisfacción 

(si /no) 

Observaciones 

Diagnóstico   

Presupuesto   

Implementación   

 

Monitoreo y ajuste de la 

implementación  

 

  

Comentarios. 
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e. Lista de verificación de los entregables 

Se ha establecido una lista de verificación de los entregables sujetos a revisión de calidad 

por las diferentes fases del proyecto. 

ANEXOS:  

 A1. Procedimientos para la calidad 

• Procedimiento de acción correctiva, preventiva y de mejora. 

• Procedimiento de auditoría. 

• Procedimiento producto no conforme. 

A2. Formatos/plantillas para la calidad 

• Listas de verificación de entregables (Obligatorio). 

• Formato de pruebas y evaluación (Obligatorio). 

• Formatos de inspección. 

• Plan de acción correctiva, preventiva y de mejora. 

• Programa de auditoría y/o Plan de auditoría. 

• Listas de chequeo. 

• Encuestas o entrevistas. 

Por medio de este programa de auditoría interna, se busca tener una herramienta que 

permita monitorear cada uno de los entregables del proyecto al culminar cada fase. 
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3.2.7 Plan de Gestión de Recursos 

El plan de gestión de los recursos del proyecto contempla la planificación de los recursos 

humanos y físicos necesarios para llevar a cabo cada entregable del proyecto implementación del 

sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa Asesores Calidad 

Total la cual es una empresa del sector consultoría con más de 10 años de experiencia en 

servicios de formación, implementación, asesoría y mantenimiento de sistemas de gestión, así 

como ingeniería de procesos. Con presencialidad en la web y trabajo remoto. 

El proyecto busca la organización interna a través del cumplimiento de requisitos bajo la 

norma estándar en pro de la mejora continua y la satisfacción de los clientes. Apoyados en la 

gestión por proyectos donde se contempla diagnóstico, elaboración de una serie de documentos, 

requisitos, implementación y análisis de datos que permita la toma de decisiones eficaz y 

eficiente. Luego de una verificación a través de la auditoría interna y revisión final por parde de 

la alta dirección. 

La planificación de gestión de recursos tiene gran importancia porque permite planificar 

los recursos humanos y físicos necesarios para la ejecución del proyecto, reduce los costos del 

proyecto ya que desde la planeación permite evaluar las opciones óptimas evitando compras o 

recursos de última hora que pueden aumentar los costos, aumenta la eficiencia, mitiga los riesgos 

y optimiza los recursos. 
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a. Identificación y adquisición de los recursos 

Para el proyecto se han identificado la necesidad de los recursos acá listados, la 

adquisición de estos se realizará de acuerdo con el plan de gestión de adquisiciones y de acuerdo 

con los perfiles de cargo y el plan de adquisición y liberación del personal. 

1. Identificación de Recursos 

1.1. Formulación de la implementación del sistema de gestión de calidad 

1.1.1. (1) Líder administrativo 

1.1.2. (1) Líder comercial 

1.1.3. (1) Líder de proyecto 

1.1.4. (1) Personal externo 

1.1.5. (1) Docentes 

1.1.6. (1) Locativos 

1.1.7. (1) Oficina 

1.1.8. (1) Computador 

1.1.9. (1) Impresora 

1.1.10. (1) Acceso a internet 

b. Estructura de desegregación de recursos 

De acuerdo con los recursos identificados se realiza la estructura de desagregación de 

recursos para consolidar así estos recursos en subgrupos como los son:  

Personas: Donde están todos los recursos de talento humano del proyecto. 

Equipamiento: Aquí se encuentran todos los requisitos relacionados con Software y 

Hardware. 
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Prestación de Servicios: Acá se relacionan todos los requisitos que serán contratados 

con terceros externos del proyecto, 

Locación:  Hace referencia a las áreas de trabajo necesarias para la ejecución del 

proyecto. 

Materiales: Son todas aquellos útiles y herramientas administrativas para la gestión del 

proyecto. 

 

Ilustración 17 Diagrama de Recursos 

 

Se visualiza precisa clasificación de los recursos según las categorías: personal, materiales, 

infraestructura y equipos; permitiendo evidenciar las cantidades de cada recurso. 

Formular la Implementacón 
Sistema de Gestión de Calidad 

empresa Asesores Calidad Total

Recursos 
Humanos(4)

Personal de 
dirección(3)

Líder 
Adminsitrativo(1)

Líder Comercial(1)

Líder de 
Proyecto(1)

Personal 
externo(1)

Docentes(1)

Recursos 
Físicos(4)

Locativos(1)

Oficina(1)

Tecnológicos(3)

Computadores(1)

Acceso a 
internet(1)

Impresora(1)
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c. Definición de roles, responsabilidades y competencias del equipo 

Con la finalidad de cumplir con los objetivos trazados, se establecen los siguientes roles y 

responsabilidades dentro del equipo del proyecto.  

Descripción del Cargo 

 

Objetivos del rol: responsable final por la calidad de la auditoria en cuanto a normatividad, 

requisitos, estándares y legislación vigente en cuanto a sistemas de calidad  

 

DIRECTOR DEL 

PROYECTO  

Funciones del rol: Revisar estándares, revisar entregables, aceptar 

entregables o disponer su reproceso, deliberar para generar acciones 

correctivas, aplicar acciones correctivas. Tiene a su cargo la custodia y 

actualización de los documentos del SGC, controla la documentación 

externa y organiza y programa la realización de las Auditorías internas. 

Debe llevar a cabo la implementación de un programa de auditores de 

calidad al interior de las empresas. Además, es capaz de liderar al equipo 

de auditores de la empresa y elaborar los informes que sean necesarios.  

Objetivos del rol:  Promover el valor del proyecto y asegurarse de que no falten los recursos 

necesarios para alcanzar el éxito. Respaldar al gerente del proyecto con conocimientos y 

orientación. Mantener las comunicaciones activas entre el gerente del proyecto, el equipo y las 

partes interesadas. 

PATROCINADOR  Funciones del rol:   

• Definir la visión del proyecto y comunicarla al Gerente 

del proyecto.  

• Asegurar que los beneficios del proyecto sean 

obtenidos de su ejecución.  

• Revisar estándares, revisar entregables, aceptar 

entregables o disponer su reproceso, deliberar para generar 

acciones correctivas, aplicar acciones correctivas. 

 

Niveles de autoridad: Facilitar a discreción los recursos de para el proyecto, renegociar contratos.  

Competencias requeridas: Trabajo en equipo, Cumplimiento de normas y políticas, Planeación de 

trabajo, Relaciones interpersonales:  

Supervisa a: Gerente de proyecto  

Requisitos de conocimientos: N. A 

Requisitos de habilidades: Liderazgo, Comunicación, Negociación, Motivación, y Solución de 

Conflictos.  

Requisitos de experiencia: N.A  
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Niveles de autoridad: Aplicar a discreción los recursos de Asesores Calidad Total para el proyecto, 

renegociar contratos. Exigir el cumplimiento de entregables a los miembros del equipo.  

Competencias requeridas: Trabajo en equipo, Cumplimiento de normas y políticas, Planeación de 

trabajo, Relaciones interpersonales:  

Supervisa a: N.A  

Requisitos de conocimientos: Gerencia de Proyectos, norma ISO 9001:2015 

Requisitos de habilidades: Liderazgo, Comunicación, Negociación, Motivación, y Solución de 

Conflictos.  

Requisitos de experiencia: Superior a un año en la implementación de proyectos para la norma ISO 

9001:2015 en empresas de servicios  

 

Objetivos del rol:  Es el representante legal de la organización y el encargado del 

direccionamiento estratégico de la misma, encargado, además, del proceso de negociación y 

apertura de nuevos mercados encaminado al logro de los objetivos institucionales. 

 

DIRECTORA 

GENERAL  

Encargado de establecer el direccionamiento estratégico, las metas y 

objetivos institucionales en un corto, mediano y largo plazo.  

Establecer planes de acción en cuando a la adquisición de cuentas y 

contratos, apertura de mercados y desarrollo de estos 

Establecer los módulos de los cursos que son de su competencia, así 

como acompañamiento al estudiante en su proceso de formación para 

los cursos de (Auditor interno ISO 9001:2015, curso cuadro de mando 

integral e indicadores de gestión, curso gestión del riesgo, curso asesor 

centro de atención telefónica). 

Coordinar a su equipo de trabajo en pro de la búsqueda de objetivos. 

Cumplir y hacer cumplir los procedimientos y políticas de SST 

Analizar las oportunidades de mejora en aspectos técnicos, financieros 

y administrativos (revisión de indicadores) 

Manejar excelentes relaciones interpersonales 

Velar por el cumplimiento de las responsabilidades de los colaboradores 

de la empresa. 

Controlar la gestión de las diferentes áreas de la empresa solicitando 

informes de desempeño. 

Tomar decisiones que favorezcan el crecimiento de la compañía 

Garantizar la actualización de documentación de su proceso. 

Cumplir y hacer cumplir los procedimientos y políticas de SST 

Niveles de autoridad:  

Aplicar los recursos asignados para la ejecución de los trabajos de campo. Exigir el 

cumplimiento de entregables a los miembros del equipo  

Reporta a: Patrocinador  

Supervisa a: Coordina los niveles de lideres administrativo, líder comercial y líder de proyecto  

Requisitos de conocimientos:  

- Conocimiento en norma ISO 9001:2015  

Requisitos de habilidades: Liderazgo, Comunicación, Negociación, Motivación, y Solución de 

Conflictos.  

Requisitos de experiencia: Superior a un año como director o Gerente  
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Objetivos del rol:  Es el representante legal de la organización y el encargado del direccionamiento 

estratégico de la misma, encargado, además, del proceso de negociación y apertura de nuevos 

mercados encaminado al logro de los objetivos institucionales. 

LIDER 

ADMINISTRATIVA 

Encargado de establecer el direccionamiento estratégico, las metas y 

objetivos institucionales en un corto, mediano y largo plazo.  

Establecer planes de acción en cuando a la adquisición de cuentas y contratos, 

apertura de mercados y desarrollo de estos 

Establecer los módulos de los cursos que son de su competencia, así como 

acompañamiento al estudiante en su proceso de formación para los cursos de 

(Auditor interno ISO 9001:2015, curso cuadro de mando integral e 

indicadores de gestión, curso gestión del riesgo, curso asesor centro de 

atención telefónica). 

Coordinar a su equipo de trabajo en pro de la búsqueda de objetivos. 

Cumplir y hacer cumplir los procedimientos y políticas de SST 

Analizar las oportunidades de mejora en aspectos técnicos, financieros y 

administrativos (revisión de indicadores) 

Manejar excelentes relaciones interpersonales 

Velar por el cumplimiento de las responsabilidades de los colaboradores de 

la empresa. 

Controlar la gestión de las diferentes áreas de la empresa solicitando informes 

de desempeño. 

Tomar decisiones que favorezcan el crecimiento de la compañía 

Garantizar la actualización de documentación de su proceso. 

Cumplir y hacer cumplir los procedimientos y políticas de SST 

Niveles de autoridad:  

Aplicar los recursos asignados para la ejecución de los trabajos de campo. Exigir el cumplimiento de 

entregables a los miembros del equipo  

Reporta a: Patrocinador  

Supervisa a: Coordina los niveles de lideres administrativo, líder comercial y líder de proyecto  

Requisitos de conocimientos:  

- Conocimiento en norma ISO 9001:2015  

Requisitos de habilidades: Liderazgo, Comunicación, Negociación, Motivación, y Solución de 

Conflictos.  

Requisitos de experiencia: Superior a un año como director o Gerente  

 

 

Objetivos del rol: Supervisar, controlar y dar seguimiento a los procesos de comercialización 

estratégica de la empresa, asegurando el cumplimiento de las políticas comerciales y de 

fijación de precios de la organización, así como el plan de mercadeo, la definición y 

aplicación de las estrategias de ventas y vigilar el cumplimiento de los objetivos comerciales.  

LIDER 

COMERCIAL 

Planear y dirigir actividades de ventas tanto públicas como privadas.  

Desarrollar el plan de mercadeo. 
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Investigar los nichos de mercado potencial de interés para la 

organización y evaluar las posibilidades. 

Realizar la prospección de clientes realizando el primer acercamiento 

con el fin de establecer relaciones comerciales duraderas en el tiempo.  

Realizar las cotizaciones de los servicios, generando ofertas comerciales 

y técnicas. 

Contactar al cliente corporativo y al usuario interesado en nuestros 

servicios. 

Elaborar el portafolio del servicio 

Encargado de mantener actualizada la página web, redes sociales de la 

empresa.  

Realizar el tratamiento de las peticiones, quejas y/o reclamos. 

Realizar la medición de la satisfacción del cliente. 

Planear y dirigir actividades de ventas tanto públicas como privadas.  

Desarrollar políticas y administrar programas para promover la 

comercialización los portafolios de los diferentes servicios. 

Niveles de autoridad:  

Seguimiento y retroalimentación al cliente.  

Reporta a: director general 

Supervisa a: n.a  

Requisitos de conocimientos:  

Administración de Empresas, Negocios Internacionales, Ingeniería Industrial, Ingeniería 

Comercial o Financiera y áreas afines. 

Conocimiento especifico en ventas, metodologías de aprendizaje, estrategias en negociación y 

persuasión, dirección de equipos, deseable conocimiento en sistemas de gestión.  

Requisitos de experiencia: Superior a un año como director o Gerente  

 

Objetivos del rol:  Garantizar el correcto desarrollo de las actividades de servicio ofertado. 

Gestionando activamente los procesos de gestión servicio clientes. Además de revisar la 

celebración de contratos encargado de coordinar las labores necesarias para el cumplimiento 

de este. 

 

LIDER DE 

PROYECTO 

Planear y dirigir actividades de servicio contratado.  

Ejecutar el servicio ofertado para clientes corporativos. 

Dar informe según lo pactado en la oferta al cliente. 

Realizar ajustes si es del caso con el cliente al proyecto asignado.  

Encargado de garantizar las buenas relaciones entre el cliente y la 

empresa.  

Cumplir con los indicadores del proceso. 

Niveles de autoridad:  

Exigir el cumplimiento de entregables a los miembros del equipo  

Reporta a: director general  

Supervisa a: n.a  

Requisitos de conocimientos:  

Administración de Empresas, Negocios Internacionales, Ingeniería Industrial, Ingeniería 

Comercial o Financiera y áreas afines 
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Requisitos de habilidades: Liderazgo, Comunicación, Negociación, Motivación, y Solución de 

Conflictos.  

Requisitos de experiencia: 1 AÑO DE experiencia en implementación o mantenimiento de la 

norma o proceso requerido 

 

d. Matriz de asignación de responsabilidades RACI 

La matriz RACI, como su nombre lo indica nos permite realizar asignación de 

responsabilidades para cada paquete de trabajo del proyecto detallando quien será el responsable 

de realizar este entregable quien será el encargado de realizar el proceso, así como también nos 

permite saber si debemos consultar a otra área del proyecto para poder culminar el paquete 

especifico, así mismo si se debe informar al equipo de trabajo o interesado la finalización y 

avance del paquete en cuestión.
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Tabla 27 Matriz RACI 

No. PAQUETE/ACTIVIDAD 
DIRECTORA 

GENERAL 

LIDER 

COMERCIAL 

LÍDER 

ADMINISTRATIVA 

LÍDER DE 

PROYECTO 

DIRECTOR 

DE 

PROYECTOS 

1 Viabilidad     A R I 

1.1.1.2 Interfaz clientes y usuarios     A R I 

1.1 Inicio     A R I 

1.2 Acta de constitución     A R I 

1.3 Interesados     A R I 

2 Diagnóstico R   A C I 

2.1 Planeación     A R I 

2.2 Uso herramienta diagnóstico     A R I 

2.3 Entrevistas personales     A R I 

3 Implementación R       I 

3.1 
Documentos e 

implementación         I 

3.2 
Inventario de documentos 

existentes         I 

3.3 
Elaboración y aprobación de 

documentos según requisitos R       I 

4 Divulgación R       I 

4.1 

Correspondencia sobre 

documentos a divulgar 

según responsabilidades con 

el sistema de gestión          I 

4.2 
Divulgación de documentos 

aprobados al personal   A / R     I 

4.3 
Evaluación apropiación de 

documentos divulgados R A / R     I 

5 Monitoreo y ajuste   A / R     I 

5.1 
Elaboración del plan de 

auditoria R A / R     I 
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5.2 Elección del equipo auditor   A / R     I 

5.3 
Implementación plan de 

auditoria R A / R     I 

5.4 Reunión cierre de auditoria   A / R     I 

5.5 Plan cierre de hallazgos R A / R     I 

6 Monitoreo y control   A / R     I 

6.1 Socialización entrega final  R A / R     I 

6.2 
Mantenimiento del sistema 

de gestión de calidad   A / R     I 

Nota: En la matriz RACI mostrada, podemos ver la responsabilidad de los cargos definidos para el proyecto en cada uno de los 

paquetes de trabajo y se definieron de acuerdo con las palabras de la sigla RACI, Responsables, Encargado, Consultado, 

Informado. 
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e. Histograma de recursos 

El histograma de recursos nos permite ver de forma gráfica cual es la distribución de los recursos a lo largo del proyecto, 

se define a partir de un cronograma de uso de los recursos requeridos para completar las actividades. Con el cual se construye el 

histograma que se muestra a continuación.  

Ilustración 18 Histograma de Recursos 

 

Nota: En esta ilustración podemos observar cómo será el uso de los recursos de forma semanal durante la ejecución del proyecto. 

Los recursos asignados a cada uno de los paquetes de trabajo de la EDT del proyecto se detallan en el Anexo D. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
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Dicho anexo comprende un cuadro que relaciona el código de cada paquete de trabajo, 

su respectiva descripción y el nombre de los recursos requeridos junto con el porcentaje de 

participación, en caso de ser menos de cien (100) porciento (%).   

Conforme a la asignación de recursos para cada uno de los paquetes de trabajo, se 

obtienen las horas de trabajo para el recurso humano vinculado. Lo anterior se observa el 

Anexo C. 

Calendario de recursos 

Con el fin de visualizar los recursos asignados al proyecto según la escala de tiempo, 

se establece el calendario en el programa MS Project, generando una visualización general 

de la ocupación de los recursos durante los meses. 

En el Anexo E es posible evidenciar lo descrito arriba, como también detalles de las 

actividades a realizar por recursos, su duración total y duración por mes de la respectiva 

actividad. 

f. Plan de capacitaciones y desarrollo del equipo 

Una vez definidos equipos de trabajo, se procede a crear el plan de capacitación del 

equipo en base a las necesidades del proyecto. 
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El objetivo principal del plan de capacitación es preparar al equipo del proyecto 

para lograr una mejora en las actividades predeterminadas en sus funciones. Dicho plan se 

elabora por una única vez y se pude visualizar en la tabla 28. 

Tabla 28 Plan de capacitación y desarrollo del equipo. 

Nombre de la 

capacitación 

Dirigida por Dirigida a Fechas 

propuestas 

Duración Costo 

Sensibilización 

Requisitos 

Sistemas de 

gestión de 

calidad ISO 

9001:2015 

Director de 

Proyecto 

Líder 

Administrativa 

Líder 

Comercial 

Líder de 

proyecto 

Docentes 

Abril 20 8 horas $720.000 

Formación de 

Auditores 

internos 

Director de 

Proyecto 

Líder 

Administrativa 

Líder 

Comercial 

Líder de 

proyecto 

Docentes 

Abril 

30(4horas) 

Mayo 

5(4horas) 

Mayo 12(4 

horas) 

32 horas $1.820.000 
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Mayo de17 a 

las 21 

jornadas de 4 

horas 

Comunicación 

Asertiva 

ARL SURA TODO EL 

PERSONAL 

JUN 9 3 HORAS SIN 

COSTO 

Fuente: Construcción del autor. 

El plan de capacitación estos datos deben actualizarlos en presupuesto y cronograma. La 

capacitación se realizará mediante talleres presenciales dirigidos a todos los colaboradores de la 

empresa. Estos talleres serán teóricos-prácticos, de esta forma se tendrá certeza de que las 

personas adquieren correctamente los conocimientos necesarios para llevar a cabo sus funciones 

de manera efectivaEspecíficamente para el área social, se pondrá a disposición la 

“capacitación como abordar una encuesta”, que pretende contribuir a mejorar el acercamiento 

con la población y la consecución de datos reales y muy relevantes para los análisis 

estadísticos posteriores. 

Igualmente sucede con la “capacitación en herramientas ofimáticas”, estará a 

disposición únicamente de la secretaria. Todo el plan de capacitación tiene un costo total de 

$700.000. 
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g. Esquema de contratación y liberación del personal 

Por medio de este plan de adquisición y liberación del proyecto se busca dejar claro 

cómo se adquirirán esos recursos solicitados y divulgados, cuál será el tiempo que tomara 

estas adquisiciones y porque medio se realizaran, así mismo se estima cuanto tiempo se 

dispondrá de este recurso y el costo individual por cada Rol.  

La gestión de las adquisiciones dentro del proyecto permite obtener los bienes o 

servicios requeridos por medio de la definición de un contrato para realizar la compra, 

alquiler de un bien y la vinculación directa o externa de una persona o servicio (Laoyan, 

2021).  

Las actividades desarrolladas dentro del proyecto requieren de una contratación a 

término definido y trabajo obra o labor, entendiendo que se ejecuta en un rango de fecha 

específica y una vez desarrolladas las actividades se procederá con la finalización de las 

labores hasta que se dé inicio con el desarrollo de un nuevo proyecto. 

La empresa realiza la prestación de servicios en modalidad remota donde cada 

funcionario cuenta con su equipo de cómputo personal y acceso a internet. 

Se incluyen como adquisición la prestación de servicio especializado por parte de un 

experto en ISO 9001:2015. 
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Tabla 29 Detalle de las especificaciones técnicas. 

Producto o 

Servicio Por 

Adquirir 

Código 

de 

Elemento 

EDT 

Especificaciones 

técnicas 

Estándares 

de calidad 

aplicables 

Cantidades 

por 

comprar 

Lugar 

de 

entrega 

Fecha de 

Entrega 

Prestación de 

servicios de 

consultoría en 

formulación del 

proyecto para la 

implementación 

de un sistema 

de gestión de 

calidad bajo la 

norma ISO 

9001:20156 

EDT-01 Profesional en 

Administración 

de Empresas o 

Economía con 

especialización o 

Maestría en 

Administración 

con experiencia 

mínima de 2 

años en 

implementación 

de sistemas de 

gestión en 

organizaciones 

 

ISO 

9001:2015 

1 Remoto Por 

aprobación 
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h. Indicadores de medición de desempeño y esquema de incentivos y 

recompensas 

Para el desarrollo del equipo: Se realizarán las siguientes recompensas para fortalecer el 

equipo de trabajo: 

1. Día de libre y compensado en la fecha de cumpleaños si cae día hábil. 

2. Día libre y compensado para grados de hijos directos si cae día hábil. 

3. Bono de compensación por $50.000 si cumple la meta al 100% de sus indicadores 

durante 3 meses consecutivos. 

Evaluación de desempeño del equipo de trabajo:  La evaluación de desempeño se realizará 

de manera anual por el jefe inmediato teniendo en cuenta los siguientes aspectos:  

Escala de 1 a 5 donde 5 es siempre, 4 casi siempre, 3 algunas veces, 1 nunca para evaluar 

las competencias se tienen en cuenta criterios. Si el evaluado obtiene una calificación 

menos al 80% se debe generar estrategias de mejoramiento y compromisos los cuales serán 

tenidos en cuenta en la próxima evaluación. 

Tabla 30 Criterios de evaluación 

Creatividad e innovación Siempre 
Casi 

Siempre 

Algunas 

veces 
Nunca 

Conocimiento del entorno: 

Está al tanto de las 

circunstancias y las 

relaciones de poder que 
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influyen en el entorno 

organizacional, así como la 

normatividad vigente. 

Adaptación al cambio: Se 

enfrenta con flexibilidad y 

versatilidad a situaciones 

nuevas para aceptar los 

cambios positiva y 

constructivamente. 

       

Ética y Confidencialidad Siempre 
Casi 

Siempre 

Algunas 

veces 
Nunca  

Salvaguarda la información 

confidencial que está bajo 

su custodia  

       

 

 
Genera credibilidad y 

confianza frente al manejo 

de la información que 

entrega y en la ejecución 

de las actividades 
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3.2.8 Plan de Gestión de Riesgo 

a. Alcance del plan de gestión del riesgo 

El presente plan de gestión del riesgo ha sido elaborado para el proyecto 

denominado Formular la implementación del sistema de gestión de calidad bajo la norma 

ISO 9001:2015 para la empresa Asesores Calidad Total, con este se busca asegurar la 

debida gestión, valoración y plan de respuesta de los posibles riesgos enumerados en este 

plan, con el fin de lograr el alcance definido en el acta de constitución de este proyecto, 

como también definir las responsabilidades y actividades derivadas de la gestión de riesgos. 

Metodología 

Se utilizarán los estándares globales de la gestión de los riesgos recomendadas por 

el PMI. 

Para identificar cada uno de los riesgos se recurrió a entrevistas y juicios de 

expertos dado que no se encontraron lecciones aprendidas en proyectos anteriores, ni en 

proyectos que involucraran los Stakeholder de este proyecto, adicionalmente se realizó un 

análisis de mercado y sectorial para conocer las variables que pudiesen llegar a inferir en el 

desarrollo del proyecto.   
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Las herramientas usadas para el análisis cuantitativo, cualitativo y el registro de los 

riesgos, son: 

 

Plantillas de Excel. 

Plantillas de Word.  

Project. 
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Tabla 31 Metodología del riesgo. 

PROCESO DESCRIPCION HERRAMIENTAS 
FUENTES DE 

INFORMACION 
RESULTADOS DEL 

PROCESO 

 

 

Planificar la 

Gestión de 

Riesgos 

 

 

Elaboración del plan de 

gestión de riesgos 

 

 

Guía 

Metodológica 

PMBOK 

 

Enunciado del alcance del 

proyecto. 

Plan de Gestión de Riesgos. Acta 

de constitución del 

proyecto 

Documentos del proyecto 

Factores ambientales de 

la empresa 

Activos de los procesos de 

la organización 

Plan de Gestión de 

Riesgos. 

Presupuesto para la gestión de 

riesgos. Periodicidad de la 

gestión     de riesgos. Roles y 

responsabilidades de la gestión 

de riesgos. 

 

 

Identificar los 

Riesgos 

Identificar que riesgos 

pueden afectar el 

proyecto y sus 

características 

Juicios de 

Expertos. 

Revisión de 

Documentos 

Por parte de los 

lideres de 

procesos.  

Documentos del proyecto 

Acuerdos 

Documentación de las 

adquisiciones 

Factores ambientales de 

la empresa 

Activos de los procesos de 

la organización 

 

Registro de riesgos 

Informe de riesgos 

Actualizaciones a los 

documentos del proyecto. 

 

 

Realizar el 

análisis 

Cualitativo y 

cuantitativo de 

riesgos 

Evaluación de la 

probabilidad versus el 

impacto y establecimiento 

de relación prioridad- 

importancia de aquellos 

riesgos que serán objetos 

de acciones de mitigación 

de estos.  

Juicios de 

Expertos. 

Revisión de 

Documentos 

Por parte de los 

lideres de 

procesos. 

 

 

Plan de gestión del 

cronograma y de tiempo. 

Registro de Riesgos. 

 

 

Matriz de probabilidades vs 

impacto. Análisis cualitativo 

y cuantitativo de riesgos. 

Impacto en tiempo y costos 
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Planificar la 

respuesta a los   

riesgos y 

estrategias 

l o s  riesgos 

del proyecto 

 

Definición de las 

respuestas a los riesgos y 

planificación de la 

ejecución de dichas 

respuestas 

Juicios de 

Expertos. 

Revisión de 

Documentos 

Por parte de 

los Lideres 

de 

procesos. 

 

Plan para la dirección del 

proyecto 

Documentos del proyecto 

Factores ambientales de 

la empresa 

 Activos de los procesos de 

la organización 

 

Solicitudes de cambio 

Actualizaciones al plan 

para la dirección del 

proyecto 

Actualizaciones a los 

documentos del proyecto 

Implementar 

las respuestas 

a los riesgos 

del proyecto 

 

Ejecutar las acciones -

Plan de respuestas si 

ocurren los riesgos 

identificados 

 

 

   Matriz de    

riesgos 

 

 

Habilidades interpersonales y de 

equipo 

 

 

Actualización de documentos 

Estrategias de riesgos 

Matriz de riesgo. 

 

Monitorear y 

controlar los 

riesgos. 

Verificación de la 

ocurrencia de los riesgos, 

la ejecución de las 

acciones a tomar e 

identificación de 

diferentes riesgos. 

 

 

Auditorias 

Según matriz de 

riesgos 

 

Informes de seguimiento y 

auditorias. Actas de trabajo y de 

seguimiento. 

Plan de riesgos. 

 

Actualización al plan de 

riesgos y respuestas 

planificadas a los riesgos. 

Solicitudes de cambio. 
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Tolerancia al riesgo de los interesados  

Los interesados del proyecto tanto internos como externos presentan una tolerancia media 

a los riesgos, para los entregables, teniendo en cuenta que este entregable estará a cargo de un 

externo contratado por el proyecto y encabeza del Product Manager interno del proyecto y 

considerando que uno de los requisitos de este entregable es trabajarlo bajo la metodología ágil 

con el fin de aprovechar las circunstancias tecnológicas del momento y la flexibilización que 

permite tener esta metodología en cambios de cronograma, alcance, medido por la capacidad de 

aceptación y cumplimiento de las expectativas sin incurrir en mayores costos. 

Se establece como estrategia dar respuesta al riesgo reduciendo la probabilidad de que un proyecto sufra un 

impacto negativo a causa de las amenazas detectadas y, a la vez, maximizar el aprovechamiento de 

oportunidades. El fin último es lograr alcanzar las metas estipuladas en tiempo y forma. Para ello, se 

deberían detectar los riesgos, evaluarlos y tomar decisiones en torno a los mismos, además de monitorearlos 

regularmente. Se cuentan con las siguientes estrategias para dar respuesta al riesgo: 

1. 1. Evitar 

Una de las principales estrategias de respuesta al riesgo es la evitación que consiste en eliminar la amenaza. 

Esencialmente, se suprime la causa para eludir el riesgo. En algunos casos, esta solución puede significar 

que no se llevará a cabo el proyecto debido a su alto riesgo o que alguna de sus tareas será eliminada para 

evitar las complicaciones derivadas. Si bien puede ser una estrategia eficaz, también puede ser considerada 

negativa, ya que podría significar la pérdida de una ganancia para la compañía. Por eso, debería ser utilizada 

con precaución y tras una detallada evaluación de riesgos-beneficios y otras posibles soluciones. 
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1.2. Mitigar 

La estrategia de mitigar consiste en buscar la disminución del riesgo de proyecto a través de una 

modificación de la probabilidad de ocurrencia. Para llevar a cabo esta solución se invierte dinero y recursos 

que permiten minimizar las amenazas inherentes al proyecto. Se trata, entonces, de una reducción de la 

posibilidad de que el suceso se produzca, aunque no lo evita. 

1. 3. Transferir 

Este abordaje no evita ni elimina el riesgo, sino que simplemente transfiere la responsabilidad de su gestión 

a un tercero. Se trata de una buena manera de eliminar el componente de mayor riesgo de un proyecto sin 

necesidad de perder la posibilidad de ganar dinero con él. Para ello, es necesario analizar si la tarea es 

transferible y si el proyecto puede llegar a buen puerto aún bajo esta circunstancia. 

1.4. Aceptar 

Como su nombre lo indica, la estrategia de respuesta al riesgo de aceptación supone asumir el riesgo. De 

este modo, no se realizan acciones preventivas.  

Roles y responsabilidades en la gestión de riesgos 

Roles y Responsabilidades de los Riesgos. 

ACTIVIDAD ROLES RESPONSABILIDADES 

 

 

Planificar la 

gestión de los 

riesgos del 

proyecto 

Gerente del Proyecto 
Desarrollar y dirigir y mantener el plan 

de riesgos 

Personal Administrativo Definir Responsabilidades 

 

Líder de proceso 
Trabajar con el jefe de proyecto en la 

planificación de los riesgos 
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Proporciona información acerca 

del nivel de riesgo que se considera 

aceptable 

 

Identificación de los 

riesgos del proyecto 

 

Gerente del Proyecto 
Proporciona información de históricos 

que sirvan de ayuda para la 

planificación de los riesgos del 

proyecto 

Líderes de procesos 
Trabajar con el Líder de proyecto 

para identificar los riesgos 

 

 

 

 

 

Realizar análisis 

cualitativo y 

cuantitativo del 

proyecto 

Gerente del Proyecto 

 

Líderes de procesos 

 Analizar los riesgos del proyecto   

 Priorizar y estimar  

Impacto y probabilidad de los 

 riesgos  

detecta la causa de la 

generación y afectación 

Trabajar con el jefe de proyecto 

para analizar cada uno de los riesgos 

Valida las suposiciones realizadas 

durante la planificación del proyecto y 

proporciona entradas sobre las 

probabilidades e impacto del 

riesgo. 

 

 

 

Planificación de 

Respuesta de riesgo 

del proyecto 

Gerente del Proyecto 
Dirige el proceso de 

planificación de respuestas 

Personal Administrativo Identifica a los participantes 

 

 

Líderes de procesos 

 

 

Define los planes de Respuestas 

Participan en el desarrollo de los  planes 

de respuesta de cada riesgo individual y 

asumen la responsabilidad de sus planes 

Implementar la 

respuesta a los 
Gerente del 

Proyecto 

Aplican las estrategias            

planteadas 
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riesgos del 

proyecto 
Líderes de 

procesos 

Atender y cumplir compromisos 
de esa mitigación 

 

Líderes de 

procesos 

Responsable final de la monitorización y 

control de riesgos. Es el responsable del 

mantenimiento del plan de riesgos 

Control y 

Monitorización de 

Riesgos 

Gerente del 

Proyecto 

Identifican nuevos riesgos y 

 riesgos que han cambiado  

 

Gerente del 

Proyecto 

Evalúan la efectividad de la gestión de riesgos, 

los planes de respuesta y cualquier acción 
 de respuesta  

Gerente del 

Proyecto 

Responsable del plan de 

respuesta de un riesgo en el  

proyecto 

Monto de reserva 

Se determina el financiamiento de los riesgos a partir de un rubro contingencias por paquete de trabajo así:  

Último nivel de 
la EDT 

PAQUETE DE 
TRABAJO 

Nombre la Actividad 
COSTO DE LA 
ACTIVIDAD 

RESERVA DE 
CONTINGENCIA 

(5%) 

Paquete de 
trabajo 1 

1.1. Inicio Viabilidad $ 0,00 $ 0,00 

1.1 Acta de constitución $ 225.000,00 $ 25.000,00 

1.2 Interesados $ 225.000,00 $ 25.000,00 

1.3 Fin viabilidad $ 0,00 $ 0,00 

    TOTALES $ 450.000,00 $ 50.000,00 

TOTAL, PAQUETE 1 $ 500.000,00 

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 1 $ 50.000,00 

2 Inicio Diagnóstico $ 0,00 $ 0,00 
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Paquete de 
trabajo 2 

2.1 Planeación $ 225.000,00 $ 11.250,00 

2.2 
Uso herramienta diagnóstico inicial 

$ 
1.250.000,00 $ 62.500,00 

2.3 Entrevista personal $ 750.000,00 $ 37.500,00 

2.4 Fin Diagnóstico $ 0,00 $ 0,00 

    
TOTALES 

$ 
2.225.000,00 $ 111.250,00 

TOTAL, PAQUETE 2 $ 2.336.250,00 

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 2 $ 111.250,00 

Paquete de 
trabajo 3 

3 Inicio Implementación $ 0,00 $ 0,00 

3.1 
Documentación e implementación 

$ 
3.125.000,00 $ 156.250,00 

3.2 
Inventario de documentos existentes 

$ 
1.500.000,00 $ 75.000,00 

3.3 
Elaboración y aprobación de requisitos 

$ 
3.125.000,00 $ 156.250,00 

3.4 Fin Implementación $ 0,00 $ 0,00 

    
TOTALES 

$ 
7.750.000,00 $ 387.500,00 

TOTAL, PAQUETE 3 $ 8.137.500,00 

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE3 $ 387.500,00 

Paquete de 
trabajo 4 

4 Inicio Divulgación $ 0,00 $ 0,00 

4.1 
Correspondencia sobre documentos a 
divulgar según responsabilidades sobre 
el sistema de gestión $ 750.000,00 $ 37.500,00 

4.2 Divulgación de documentos aprobados 
al personal involucrado 

$ 
2.250.000,00 $ 112.500,00 

4.3 
 Evaluación apropiación de 
documentos divulgación 

$ 
2.250.000,00 $ 112.500,00 

4.4 Fin Divulgación $ 0,00 $ 0,00 

    
TOTALES 

$ 
5.250.000,00 $ 262.500,00 

TOTAL, PAQUETE 4 $ 5.512.500,00 

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 4 $ 262.500,00 
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Paquete de 
trabajo 5 

5 Inicio Monitoreo y ajuste $ 0,00 $ 0,00 

5.1 Elaboración plan de auditoria $ 225.000,00 $ 11.250,00 

5.2 Elección equipo auditor $ 225.000,00 $ 11.250,00 

5.3 Implementación del plan de auditoria $ 812.500,00 $ 40.625,00 

5.4 Reunión cierre de auditoria $ 225.000,00 $ 11.250,00 

5.5 Fin Monitoreo y ajuste $ 0,00 $ 0,00 

    
TOTALES 

$ 
1.487.500,00 $ 74.375,00 

TOTAL, PAQUETE 5 $ 1.561.875,00 

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 5 $ 74.375,00 

Paquete de 
trabajo 6 

6 Inicio Monitoreo y control $ 0,00 $ 0,00 

6.1 Socialización entrega final $ 225.000,00 $ 11.250,00 

6.2 
Mantenimiento del sistema de gestión 
de calidad $ 937.500,00 $ 46.875,00 

6.3 Fin Monitoreo y control $ 0,00 $ 0,00 

    
TOTALES 

$ 
1.162.500,00 $ 58.125,00 

TOTAL, PAQUETE 6 $ 1.220.625,00 

RESERVA CONTINGENCIA PAQUETE 6 $ 58.125,00 

Probabilidad  

La probabilidad de ocurrencia se definió así: Muy Alta: 80%, Alta: 60%, Media: 50%, 

Baja: 30%, Muy Baja: 10% 

Impacto 

El impacto se definió así:  Muy Alto: 10, Alto: 8, Medio: 5, Bajo: 3, Muy Bajo: 1 
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Por medio de la matriz inicial de probabilidad e impacto podemos valorar los riesgos y luego 

categorizarlos según su probabilidad e impacto siendo menor al 20% muy bajo, entre 20 y 35% 

bajo, si el resultado es superior al 35% pero menor al 50% se considerará moderado y superior al 

50% ya empieza a ser alto e incluso superior al 65% muy alto, cabe resaltar que esta matriz es 

específica para este proyecto. 

Ilustración 19 Matriz Cualitativa de impacto Amenaza / Oportunidad

 

 

Nota: Por medio de esta matriz podemos observar un mapa de calor para la valoración de los 

riesgos, de acuerdo con su probabilidad e impacto, de acuerdo con la matriz analizada y 

estructurada anteriormente, como se observa cuando la probabilidad y el impacto son bajos la 

valoración del riesgo es mínima por lo que se acepta el riesgo, pero cuando el impacto es alto y la 

probabilidad igual, el riesgo es valorado como muy alto y por ende no es aceptable y se deben 

tomar medidas inmediatas. 

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar regularmente

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar frecuentemente

No Aceptable 

Tomar accion inmediata

No Aceptable 

Tomar accion inmediata

Aceptable, no hacer nada 

Revisar ocasionalmente

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar frecuentemente

Establecer planes de 

contingencia

Actuar inmediatamente 

con base a costo/beneficio

No Aceptable 

Tomar accion inmediata

Aceptable, no hacer nada 

Revisar ocasionalmente

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar regularmente

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar frecuentemente

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar frecuentemente

Aceptable, no hacer nada 

Revisar ocasionalmente

Aceptable, no hacer nada 

Revisar ocasionalmente

Aceptable, no hacer nada 

Revisar ocasionalmente

Establecer planes de 

contingencia 

Revisar regularmente

PROBABILIDAD

IM
P

A
C

TO
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Categoría de riesgo 

 

CATEGORIA 

 

RIESGOS 

 

DESCRIPCIÓN 

  

 

 
Alcance 

 

Sucede cuando los objetivos iniciales del proyecto no 

están claramente Definidos. Es importante comunicar 

la hoja de ruta del proyecto a todos los involucrados 

desde el inicio y adherirse a esos parámetros 

 

 

 
Requisitos 

En lo que respecta al análisis y gestión del riesgo es un 

proceso que se debe realizar ya que los activos de la 

información son vitales para las organizaciones. Estos 

activos tienen cierta vulnerabilidad y están 

 

 
expuestos a una serie de amenazas. 



 160 

 

 

 
TECNICOS 

 

 

 

 

 

 

Tecnología 

 

Se define como los daños o las pérdidas 

potenciales que pueden presentarse debido a los 

eventos generados por el uso y acceso a la 

tecnología, originados antrópicos, naturales, socio- 

naturales o propios de cada operación, es decir que 

este riesgo se encuentra asociado a una gran 

cantidad de actividades ya sean domesticas o de 

tipo industrial propias de almacenamientos 

, transporte, producción, y o transformación de 

sustancias y o materiales químicos peligrosos, 

combustibles, electricidad, así como actividades que 

requieran altas presiones y o temperaturas, con altas 

posibilidades de impacto mecánico. 

 

 

 
Calidad 

 

Uso de documentación obsoleta. 

Que se dupliquen tareas o actividades. 

Que no se detecten todas las no conformidades que 

se están produciendo. 

Que las personas desconozcan los procedimientos. 
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Subcontratistas y 

Proveedores. 

 

Tiempo Reducidos para Seleccionar a Proveedores. 

Las prisas reducen cada día los tiempos de inversión y 

reflexión de los directivos a la hora de contratas el 

proveedor que más le convenga a su empresa .es por 

esto que uno de los mayores peligros es conceder 

finalmente el servicio al que ya se conoce, con el fin 

de ahorrar esfuerzos y reuniones. 

Falta de Seguimiento. 

en ocasiones las organizaciones delegan a las 
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RIESGO EXTERNO 

personas subcontratistas gran parte de sus 

operaciones dada la confianza que tienen en las 

mismas. Sin embargo, eventualmente la falta de 

supervisión de los procesos genera fallas 

operacionales que pueden traducirse en altos costos, 

no solo derivados de la usencia de eficiencia, sino 

también de demandas judiciales o accidentes. 

Fuga de Información. 

Muchas veces trabajar con otras empresas o 

profesionales en un mismo proyecto significa ceder 

información propia de la compañía a externos bajo la 

premisa de desarrollar una labor de manera completa. 

 

 

 

 

 

 

Normativa. 

 

El incumplimiento de la normatividad puede 

significar para la empresa un gran riesgo, puesto que 

significa sanciones, perdidas, asuntos legales y 

afectación a la reputación lo que sería fatal para la 

entidad que haga caso omiso al cumplimiento 

normativo. 
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Componentes de 

Riesgo de 

Mercado 

 
Componentes del riesgo de Mercado. 

Riesgo de variaciones del precio de acciones. 

Riesgo de cambios en el tipo de interés. 

Riesgo de variaciones en el tipo de cambio de divisa 

extranjera 

Cliente El cliente puede cambiar de empresa en caso de 

tener sensación de abandono por parte del 

departamento de atención al cliente. 

El entorno cultural, social, político, legal o 

financiero, la competencia, nuevos productos que 
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Seguridad 

impacten la seguridad y salud de los trabajadores 

en el medio ambiente, inclusive el clima, son factores 

externos que la organización no puede controlar 

 

 

 

 

ORGANIZACIONAL. 

 

Recursos 

 

Personal no capacitado. 

Riesgo en las herramientas y los equipos. 

  

Financiero 

Hace referencia a la incertidumbre producida en el 

rendimiento de una inversión, debida a los cambios 

producidos en el sector en el que opera, a la 

imposibilidad de los mercados financieros. 

  

Estimación 

 

Define las consecuencias potenciales de un desastre en 

base a la identificación del peligro y al análisis de la 

vulnerabilidad. 

 

 

 
DIRECCION DEL 

PROYECYO. 

 

Planificación 

 

Facilitando así su mitigación al maximizar las 

oportunidades de que los riesgos se manejen a 

tiempo y minimizando el impacto negativo en el 

proyecto. 
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Control 

Es el riesgo de una representación errónea, que pudiera 

ser de importancia relativa individualmente a en 

conjunto con otras, no sea prevenida a detectada y 

corregida oportunamente por los sistemas de 

contabilidad y de control interno. 

  

 

 
Comunicación 

Ruido de las comunicaciones que ocasione mal 

entendidos que lleven al proyecto o a avanzar o a 

cometer errores que influyen en el alcance de los 

objetivos del proyecto. 

 

Apetito del riesgo 

Apetito del 

riesgo 

Tolerancia 0: No se 

acepta el riesgo. 

Es el nivel de riesgo 

que la entidad puede 

aceptar en relación 

con sus objetivos, el 

marco legal y las 

disposiciones de la 

alta dirección. El 

apetito de riesgo 

puede ser diferente 

para los distintos 

Tolerancia 

del riesgo: es 

el valor de la 

máxima 

desviación 

admisible 

del nivel de 

riesgo con 

respecto al 

valor del 

Capacidad de 

riesgo: es el 

máximo valor 

del nivel de 

riesgo que una 

entidad puede 

soportar y a 

partir del cual la 

alta dirección 

considera que no 

Aversión: Rechazo al 

riesgo. 

Cautela: Mesura ante el 

riesgo. 

Moderación: Tacto ante 

el riesgo. 

Flexibilidad: Maleabilidad 

ante el riesgo. 
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Receptividad: Capacidad 

de resistencia ante el 

riesgo. 

tipos de riesgos que 

la entidad debe o 

desea gestionar. 

apetito de 

riesgo 

determinado 

por la 

entidad. 

sería posible el 

logro de los 

objetivos de la 

entidad. 
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b. Matriz de riesgos y respuesta al Riesgo  

 Para la realización de la matriz del riesgo del proyecto, se decidió optar por una 

matriz horizontal de riesgos, esta matriz está compuesta por el listado de riesgos identificados 

categorizándolos según su naturaleza, una vez se considera el tipo de riesgo se evalúan los 

objetivos del proyecto que afecta en relación con Costos, Tiempo, Alcance y Calidad. 

Después de haber realizado la debida identificación de los riesgos y su categorización se 

aplica la evaluación cualitativa para que de acuerdo con su Probabilidad-Impacto se determine la 

valoración global de riesgo y el nivel de riesgo de acuerdo con lo descrito en el plan de gestión 

del riesgo, con este se asigna un responsable de su seguimiento y control y un plan de respuesta, 

tal como se muestra en las siguientes tablas. 
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Tabla 32 Matriz gestión del riesgo 
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Formato para la toma de riesgos y oportunidades 

 

  

PROCESO   NUMERO DE CONTROL   

DUEÑO DE PROCESO   FECHA DE APERTURA   

DESCRIPCIÓN   RIESGO   OPORTUNIDAD 

  

NIVEL DE PRIORIDAD   

CONTROLES O NIVEL DE IMPLEMENTACIÓN EXISTENTE 

  

DESCRIPCIÓN DEL CONTROL O PLAN A IMPLEMENTAR 

 ACCIONES ESPECÍFICAS A INTEGRAR E IMPLEMENTAR EN LOS PROCESOS RESPONSABLE(S) FECHAS SEGUIMIENTO 

        

        

        

EVALUACIÓN DE LA EFICACIA ¿DE QUÉ MANERA SE 
CONSIGUIÓ CONTROLAR EL RIESGO O APROVECHAR LA 

OPORTUNIDAD? 
¿ACCION EFICAZ? Firma (DG) 

  

SI NO   
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3.2.9 Plan de Gestión de Adquisiciones 

a. Definición y criterios de valoración de proveedores 

Para la selección de los proveedores para el proyecto se tendrán en cuenta los siguientes 

criterios.  

Deberá presentar como mínimo los siguientes documentos:  

a) Carta de presentación de la propuesta.  

b) Clasificación de la actividad económica en el RUT de acuerdo con los productos a 

suministrar.  

c) Certificado de existencia y representación legal.  

d) Certificado de inscripción en el registro mercantil  

Se termina la evaluación del proveedor, evaluando los criterios establecidos calidad del  

producto o servicio, cumplimiento en los tiempos de entrega, cumplimiento en cantidad y 

servicio durante y posventa estipulada en el formato ADM-FOR-06 Se suma la totalidad 

obtenida 30 puntos, si el porcentaje es igual o superior a puntos se selecciona como 

proveedor.  

Finalizado el ciclo de evaluación se realiza análisis de desempeño a proveedores tomando 

las acciones pertinentes cuando sea necesario. 

Costo (Baja relevancia) 

Aunque el costo siempre será importante en todos los proyectos, para este en 

especial se definió que tendrá una baja relevancia, dado que este tipo de desarrollos son 
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muy específicos y la oferta de proveedores es limitada, por lo que el costo podría llegar a 

estar muy estandarizado en el mercado y predominara más los criterios antes listados.  

Para el resto de las adquisiciones necesarias en el proyecto se han definido dos 

criterios, costo y experiencia, ya que estas adquisiciones cuentan con ofertas amplias en el 

mercado y no requieren un estudio detallado para su selección. 

b. Selección, tipificación de contratos, ejecución y control de compras y 

contratos. 

Selección y tipificación de contratos: 

 

Se determina el Contrato de Precio Fijo - Tasa Mensual por obra labor con pago 

mensual de $1.200.000 de acuerdo con el cumplimiento de cronograma establecido con 

los entregables definidos. 

Selección: Para la selección de proveedores, cada uno de los oferentes debe pasar 

por un análisis de los criterios de valoración del proyecto y cumplir con un mínimo 

confiabilidad basado en un puntaje obtenido por medio del procedimiento de evaluación de 

proveedor, así mismo debe cumplir con la normativa legal. 

Tipificación: Los tipos de contratos utilizados para el proyecto van a depender de la 

importancia y criticidad del producto o servicio a adquirir. Se deben utilizar contratos de 

costo fijo con sus diferentes variables y para casos puntales contratos de tiempo y 

materiales.  

Ejecución y control: Las adquisiciones de compra de tecnología y/o sistemas se 

debe contar con una garantía mínima de 6 meses; para el servicio prestado por la casa de 

software se debe realizar un control semanal o mensual de acuerdo con los lineamientos 
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definidos entre el proveedor, el proyect manager y el gerente del proyecto en el contrato, 

por medio de Sprint para la evaluación de los incentivos.  

Para las demás adquisiciones la labor de control debe estar a cargo del asistente 

administrativo, este rol es el encargado de asegurar que los cobros por parte de los terceros 

se ejecuten en los tiempos y costos que se establecieron en el contrato y en caso de 

encontrar inconsistencias escalarlas al gerente de proyectos y los asesores legales para la 

evaluación de la ejecución de cláusulas de cumplimiento.  
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c. Criterios de contratación, ejecución y control de compras y contratos. 

 Tabla 33 Criterios de selección de los profesionales 

 

Formación  

Característica  Puntaje  

Demuestra formación únicamente en pregrado  1  

Demuestra estar estudiando formación en especialización o 
maestría 

3 

Demuestra formación culminada en especialización o maestría  5 

Referencias  

Característica  Puntaje  

 

Factor  Puntaje  

Experiencia  5 

Calidad  5  

Formación 5 

Total  15  

Experiencia  

Característica  Puntaje  

No demuestra experiencia en implementación de 

sistema de gestión y manejo de proyectos  

1 

Demuestra experiencia en implementación de sistema 

de gestión y manejo de proyectos menor a 1 año 

3 

Demuestra experiencia en implementación de sistema 

de gestión y manejo de proyectos mayor o igual a 2 

años 

5 

Calidad  

Característica  Puntaje  

Demuestra haber implementado sistemas de gestión 

de la calidad en empresas sin certificación  

1  

Demuestra haber implementado sistemas de gestión 

de la calidad en por lo menos una empresa certificada  

3 

Demuestra haber implementado sistemas de gestión 

de la calidad en más de una empresa certificada  

5 
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d. Cronograma de compras con la asignación de responsable 

Con el fin de establecer una selección objetiva del oferente se establecen los siguientes 

criterios de selección para su ponderación. Los profesionales se elegirán según los 

siguientes criterios de la tabla 28.  

MATRIZ DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO 

CODIGO: 

FECHA: 

VERSIÒN: 

Proyecto: Formular el proyecto implementación de un sistema de gestión de 

calidad para la empresa Asesores calidad total 

Producto o Servicio 

Por Adquirir: 

Consultoría  

Código de Elemento 

EDT: 

EDT-001 

Especificaciones 

técnicas: 

Formulación en la implementación de cumplimiento de requisitos 

establecidos  

Estándares de calidad 

aplicables: 

Norma ISO 9001:20115 

Tipo de Contrato: Prestación de servicios 

Demuestra referencias negativas en la prestación de servicio 
objeto de la consultaría  

1  

Demuestra referencias positivas en la prestación de servicio 
objeto de la consultaría 

5 

Crédito  

Característica  Puntaje  

Solicita el pago en Efectivo anticipado 1  

Solicita el pago en un periodo De 1 a 15 días 3 

Solicita el pago en un periodo 30 días  4 

Solicita el pago en un periodo Más de 30 días 5 
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Forma de contacto 

proveedor 

Telefónica, remoto vía streaming 

Requerimiento de 

estimaciones (si/no): 

SI 

Cantidad (unidades) 1 

Presupuesto 

estimado/unidad 

(pesos colombianos) 

$14.400.000  

Cronograma de 

adquisición 

Actividad Fecha Responsable 

Requisición Oct/2023 Gerencia 

Cotización Oct/2023 Gerencia 

Selección de proveedor Nov/2023 Gerencia 

Orden de compra Nov/2023 Gerencia 

Entrega de producto o 

servicio 

Agosto/2024 Gerencia 

Verificación calidad Agosto/2024 Gerencia 

Cierre de Contrato Agosto/2024 Gerencia 

Evaluación desempeño Sep/2024 v 

Responsable: Gerencia 

Proceso del Proyecto: Administrativo  

Nota: En esta tabla se detallan las adquisiciones a realizar a lo largo del proyecto por cada 

paquete de trabajo.  
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4. Conclusiones y recomendaciones 

Para las fases: 1 viabilidad se logró las reuniones y verificación de beneficios de la 

formulación de un sistema de gestión de calidad, así como la asignación de responsabilidades 

establecidas con un cumplimiento del 100% 

En la fase 2, se logró la realización de la herramienta con los requisitos técnicos 

establecidos bajo la norma ISO 9001:2015 analizado por el personal interno y el director de 

proyecto los documentos internos y verificación del grado de avance con un cumplimiento 

para esta fase del 100%, estos resultados fueron objeto de la fase 3 ya que permitió la 

programación de la creación de requisitos faltantes así mismo se logró identificar cuáles son 

las exclusiones de la norma que no le aplican al proyecto. Se logró identificar que se podía 

cumplir con la fase 3 y 4 de manera paralela dando cumplimiento a la estandarización de 

procesos y divulgación de estos se identifica un cumplimiento del 68% teniendo un atraso 

del 12% por la complejidad en la implementación de los procesos operacionales.  

Se debe dar continuidad a lo establecido en el cronograma de trabajo del Project 

Manager implementación a los requisitos faltantes de los procesos, equivalente a un 32% 

para posteriormente realizar la auditoría interna de calidad siendo esta una entrada de la 

revisión por la dirección lo cual permitirá terminación del proyecto y cumplimiento de la 

totalidad de los requisitos establecidos bajo la norma ISO 9001:2015. 

La realización del diagnóstico del estado actual de la organización permitió 

identificar y comprender el contexto de la organización, necesidades de las partes 

interesadas haciendo posible establecer la problemática principal de la organización que es 

la deserción de los clientes y generar unas posibles alternativas de respuesta que si bien, no 

solucionan en la totalidad el problema, si contribuyen a la mejora de este. Por tanto, se 
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priorizó una alternativa la cual corresponde a la formulación de la implementación de un 

Sistema de Gestión de la Calidad, que se convierte en la razón este proyecto. 

 

Los cuatro estudios técnicos, de mercado, económico-financiero, social y ambiental 

del proyecto permitieron ir estructurando requisitos establecidos de la norma siendo esto 

paralelo a la formulación del sistema de gestión de calidad. 

 

La metodología utilizada del PMI nos permitió realizar una planeación del proyecto 

adaptado a las necesidades de Asesores Calidad Total lo cual fue beneficioso para 

estructurar tiempos y costos reales de la ejecución, el control y monitoreo permitió ajustes 

en la marcha para el cumplimiento de los objetivos planteados. 
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Recomendaciones 

Según los resultados del estudio financiero se recomienda la ejecución de la 

formulación del sistema de gestión de calidad ya que el crédito se pagaría en el segundo 

año, se disminuirían costos operacionales por reprocesos en un 25%, el sistema de gestión 

de calidad busca la mejora la satisfacción del cliente lo que permitirá aumento en las ventas 

y permanencia en el mercado de la empresa. 

De acuerdo con el estudio de mercado los clientes eligen sus asesores o consultores 

con un 26.8% no solo a empresas que tengan un sistema de gestión de calidad 

implementado, sino que tengan un certificado de calidad siendo este un factor diferenciador 

al momento de elegir una empresa de consultoría por lo anterior se recomienda que la 

empresa busque la certificación de su sistema de gestión de calidad una vez implementado.  
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Anexo  A.  Matriz de partes interesadas 

PARTE 

INTERESADAS 

DESCRIPCIÓN DEL 

REQUISITO, 

NECESIDAD O 

EXPECTATIVA 

MODO DE EFECTO O 

IMPACTO POTENCIAL 

 MECANISMO DE 

COMUNICACION  

Inversionista 

Generar ingresos 
Incumplimiento con el punto 

de equilibrio 
Revisión por la Dirección 

Que los ingresos sean 

mayores a la inversión 

realizada. 

Incumplimiento con el punto 

de equilibrio 

Indicadores de gestión 

administrativa 

Posicionamiento, y 

crecimiento a más líneas 

del mismo mercado 

Incumplimiento con el punto 

de equilibrio 
Estrategias comerciales 

Estudiantes 

calidad en el servicio prestigio desfavorable 
Encuestas de satisfacción, 

peticiones quejas y/o reclamos 

cumplimiento de la 

oferta 
publicidad engañosa 

Encuestas de satisfacción, 

peticiones quejas y/o reclamos 

infraestructura, equipos 

y personal idóneo 
calidad en el servicio 

Encuestas, peticiones quejas 

y/o reclamos 

docentes capacitados y 

actualizados 
calidad en la educación 

Encuestas, peticiones quejas 

y/o reclamos 

Clientes Corporativos 

Atención al cliente  
pérdida de clientes, 

reconocimiento desfavorable 

Encuestas de satisfacción, 

peticiones quejas y/o reclamos 

cumplimiento de la 

oferta 

pérdida de clientes, 

reconocimiento desfavorable Acta de entrega en el servicio 

Personal calificado 
pérdida de clientes, 

reconocimiento desfavorable cumplimiento del perfil 

Normatividad y 

reglamentación 

Cumplimiento de los 

requisitos 
Perdida de la empresa 

Matriz de requisitos legales,  

Proveedores 

Recibir los pagos justos 

de acuerdo a la oferta 

del mercado. 

Daño de la imagen 

corporativo 
Constancia de pago 
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Recibir pagos según lo 

pactado. 

Requisitos accesibles 

para todo tipo de 

proveedores, 

cumplimiento en los 

requisitos legales, 

evaluación de 

proveedores. 

Daño de la imagen 

corporativo 
Evaluación de proveedores 

Aliado de negocio, 

duración del contrato, 

mejoramiento continuo. 

Daño de la imagen 

corporativo 
Constancia de pago 

2. AGRUPAR 
 

Posibles grupos de 

interés 
Responsabilidad Influencia Cercanía Dependencia Representación 

Proveedores (docentes, 

administrativos) 
contratos si si x 

  

Superintendencia de 

industria y comercio 

Estudiantes  compras si si x 
  

Estatuto del 

consumidor 

Clientes Corporativos contratos si no x 
  

Superintendencia de 

industria y comercio 

Industria y Comercio estatutos si no x 
  

Superintendencia de 

industria y comercio 



 181 

Anexo  B. Diccionario EDT del proyecto 

ID paquete del 

trabajo 

Paquete del 

trabajo 
Descripción 

1 Viabilidad Detalla la posibilidad del inicio del proyecto 

1.1 Inicio Primer momento para la realización del proyecto 

1.2 
Acta de 

constitución 

Documento que contiene la aprobación oficial para el 

inicio del proyecto donde se determina el Gerente del 

proyecto y su autoridad 

1.3 Interesados 
Partes del proyecto que se ven involucrados en el 

proyecto directa o indirectamente 

2 Diagnóstico 

Estudio previo que recopila y trata la información 

relevante para identificar el nivel de cumplimiento en 

el que se encuentra la empresa con los requisitos de 

la norma ISO 9001:2015 

2.1 Planeación 
Detalla las actividades, responsables con fechas 

establecidas para el cumplimiento de las mismas. 

2.2 
Uso herramienta 

diagnóstico 

Documento que contiene los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015 con los cuales se debe cumplir para la 

implementación del sistema de gestión de calidad 

2.3 
Entrevistas 

personales 

Indaga al personal sobre el conocimiento de su 

proceso para alinear como se realizan con los 

requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015 

3 Implementación 
Realización de las actividades planeadas según 

cronograma de trabajo 

3.1 
Documentos e 

implementación 

Elaboración de documentos, guías y requisitos según 

la norma ISO 9001:2015 

3.2 

Inventario de 

documentos 

existentes 

Enlista los documentos con los que cuenta la 

organización como manuales, instructivos, 
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memorandos que establezcan métodos o secuencias 

de actividades 

3.3 

Elaboración y 

aprobación de 

documentos 

según requisitos 

Realizar el ajuste o creación de nuevos documentos 

de los procesos y/o registros si da a lugar según 

requisitos de la norma 

4 Divulgación 

Capacitar al personal sobre la creación o 

actualización de documentos estandarizados según 

los requisitos de la norma ISO 9001:2015 

4.1 

Correspondencia 

sobre 

documentos a 

divulgar según 

responsabilidades 

con el sistema de 

gestión  

Revisión de las responsabilidades establecidas con el 

sistema de gestión de calidad y los documentos  

4.2 

Divulgación de 

documentos 

aprobados al 

personal 

Capacitar al personal según documentos aprobados 

según proceso y responsabilidades establecidas en la 

correspondencia 

4.3 

Evaluación 

apropiación de 

documentos 

divulgados 

Realización de test sobre el conocimiento adquirido 

en cuanto a documentos y registros divulgados 

5 
Monitoreo y 

ajuste 

Recolección, análisis de información para hacer 

seguimiento al progreso de un programa en pos de la 

consecución de sus objetivos, y para guiar las 

decisiones de gestión. 

5.1 
Elaboración del 

plan de auditoria 

Establecimiento de objetivos, alcance y criterios para 

la auditoría interna de calidad 
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5.2 
Elección del 

equipo auditor 

Elección del equipo auditor con cumplimiento de 

competencias requeridas por la norma para la 

realización de la misma 

5.3 
Implementación 

plan de auditoria 

Se da inicio al cumplimiento del cronograma 

establecido según el plan de auditoria 

5.4 
Reunión cierre de 

auditoria 

Con esta reunión se da cierre a la auditoría interna 

donde se detallan conclusiones de los hallazgos 

5.5 
Plan cierre de 

hallazgos 

Detalla el plan de cierre de hallazgos de la auditoría 

interna por parte de los lideres de los procesos 

6 
Monitoreo y 

control 
Seguimiento de las métricas de desempeño  

6.1 
Socialización 

entrega final  

Para el cierre del proyecto se realizará una reunión 

con el equipo del proyecto, donde el Gerente del 

proyecto deberá presentar los siguientes documentos: 

- Informe del Proyecto. - Lecciones Aprendidas del 

Proyecto. - Métricas del Proyecto. - Acta de 

Aceptación del Proyecto. - Archivo Final del 

Proyecto 

6.2 

Mantenimiento 

del sistema de 

gestión de 

calidad 

Establecimiento de criterios de mantenimiento del 

sistema de gestión de calidad implementado. 

Fuente: Construcción del autor. 
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Anexo  C. Estimación de los recursos por paquetes de trabajo 

Id 
Paquete de 

trabajo 
Recursos 

1 Viabilidad 
Gerente de proyecto 

Elementos de escritorio para escritura 

1.1 Inicio Mobiliario de oficina 

1.2 
Acta de 

constitución 
Portátil 

1.3 Interesados Internet  

   

2 Diagnóstico Telefonía  

2.1 Planeación Gerente de proyecto 

2.2 
Uso herramienta 

diagnóstico 

Gerente de proyecto, líder comercial, líder 

administrativa, líder de proyecto, docentes 

2.3 
Entrevistas 

personales 
 

3 Implementación  

3.1 
Documentos e 

implementación 
Mobiliario de oficina, Impresora 

multifuncional HP pro M479FDW laser, 

portátil 

Internet  

Telefonía  

3.2 

Inventario de 

documentos 

existentes 

3.3 

Elaboración y 

aprobación de 

documentos 

según requisitos 

4 Divulgación 
Gerente de proyecto, líder comercial, líder 

administrativa, líder de proyecto, docentes 
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4.1 

Correspondencia 

sobre documentos 

a divulgar según 

responsabilidades 

con el sistema de 

gestión  

Mobiliario de oficina, Impresora 

multifuncional HP pro M479FDW laser, 

portátil 

Internet  

Telefonía 

4.2 

Divulgación de 

documentos 

aprobados al 

personal 

 

4.3 

Evaluación 

apropiación de 

documentos 

divulgados 

 

5 
Monitoreo y 

ajuste 

Impresora multifuncional HP pro M479FDW 

laser 

5.1 
Elaboración del 

plan de auditoria 
Internet  

5.2 
Elección del 

equipo auditor 
Telefonía  

5.3 
Implementación 

plan de auditoria 
Gerente de proyecto 

5.4 
Reunión cierre de 

auditoria 
Elementos de escritorio para escritura 

5.5 
Plan cierre de 

hallazgos 
Mobiliario de oficina 

6 
Monitoreo y 

control 
portátil 

6.1 
Socialización 

entrega final  

Impresora multifuncional HP pro M479FDW 

laser 
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6.2 

Mantenimiento 

del sistema de 

gestión de calidad 

Internet  

    Telefonía  

Fuente: Construcción del autor. 
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Anexo  D. Asignación de recursos 

EDT Descripción Nombres de los recursos 

1.1 Viabilidad   

1.1  Aplicación metodologías de proyectos GERENTE DE PROYECTO 

1.2 Inicio GERENTE DE PROYECTO 

1.2 Acta de constitución  GERENTE DE PROYECTO 

1.3 Interesados GERENTE DE PROYECTO 

2 Diagnóstico   

2.1 Planeación 
LIDER ADMINISTRATIVO; 

GERENTE DE PROYECTO  

2.2 Uso herramienta diagnóstico 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 

2.3 Entrevistas personales 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 

3 Implementación 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 

3.1 Documentos e implementación 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 
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3.2 Inventario de documentos existentes 

 LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO 

3.3 
Elaboración y aprobación de documentos según 

requisitos 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 

4 Divulgación 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO 

4.1 
Correspondencia sobre documentos a divulgar 

según responsabilidades con el sistema de gestión  
  

4.2 
Divulgación de documentos aprobados al 

personal 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO 

4.3 Monitoreo y ajuste 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO 

5 Monitoreo y ajuste GERENTE DE PROYECTO [ 

5.1 Elaboración del plan de auditoria GERENTE DE PROYECTO  

5.2 Elección del equipo auditor GERENTE DE PROYECTO  

5.3 Implementación plan de auditoria  GERENTE DE PROYECTO 

5.4 Reunión cierre de auditoria 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 
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PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 

5.5 Plan cierre de hallazgos 

LÍDER ADMINISTRATIVO, 

LÍDER COMERCIAL, 

DOCENTES, LÍDER DE 

PROYECTO, GERENTE DE 

PROYECTO 

6 Monitoreo y control GERENTE DE PROYECTO 

6.1 Socialización entrega final  GERENTE DE PROYECTO 

Fuente: Construcción del autor. 
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Anexo  E. Calendario de los recursos 

 

Fuente: Construcción del autor. 
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