
OFICINA DE PROSPECTIVA
EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO

CAPACITACIÓN SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 



Herramienta que le permite a 
cualquier organización planear, 
ejecutar y controlar las actividades 
necesarias para el desarrollo de la 
misión,  a través de la prestación 
de servicios con altos estándares 
de calidad, los cuales son medidos 
a través de los indicadores de 
satisfacción de los usuarios.

Sistema de Gestión de Calidad



Es creada con el objetivo de facilitar la coordinación y 
unificación internacional de la normas 

v Establece los REQUISITOS MÍNIMOS exigidos a una 
organización para implantar un Sistema de Gestión de 
Calidad. 

v Describe QUÉ debe hacerse para implantar un Sistema de 
Gestión de Calidad, no el CÓMO. 

v Se orientan a los procesos y a su funcionamiento. 
v Se refieren a CÓMO la organización hace su trabajo y no 

directamente al resultado de su trabajo 

¿QUE FUNCIONES CUMPLE LA NORMA 
ISO 9001?



ESTRUCTURA DE NORMA ISO 9001: 2015 VS 
CICLO PHVA



PRINCIPIOS DE CALIDAD ISO 9001:20215



4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

4.1

4.3

4.24.4
Compresión de 

las necesidades y 
expectativas de 

las partes 
interesadas 

Comprensión de 
la organización y 

de su contexto

Determinación 
del Alcance del 
SGC 

SGC y sus 
procesos 



4.1 COMPRESIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU 
CONTEXTO 

Herramienta 
DOFA 

(Debilidades, 
oportunidades, 

fortalezas y 
amenazas.)
F-GC-23 V3 

Estado 
Actual 

Plan de 
Desarrollo

Estado 
Esperado

ENTORNO

Contexto 
Inteno

Contexto 
Externo

Estrategias
Objetivos  

Metas 
Indicadores 



4. 2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 

Partes Interesadas: “Persona u organización que puede afectar, ser afectada por, o 
percibirse a sí mismo como afectados por una decisión o una actividad ISO 9001:2015” 

¿qué necesita?               ¿qué espera?         ¿qué he decido satisfacer?

Documento: Matriz de partes interesadas F-GC-02 

Necesidad Expecta-va Requisito



4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

Documento:   MANUAL DE CALIDAD 
MN-GC-01

Cuestiones 
internas y 
externas

Requisitos 
partes 
interesadas

Productos y 
servicios 

Requisitos 
norma ISO 
9001: 2015



4.4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD Y SUS PROCESOS

Documento:   Mapa de procesos



4.4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD Y SUS PROCESOS
v Objetivos 
v Alcance 
v Proceso con los que interactúa 
v Documentos 
v Proveedores 
v Entradas
v Planear 
v Hacer 
v Verificar 
v Actuar 
v Salidas 
v Clientes 
v Indicadores 
v Puntos de control 
v Recursos físicos 
v Recursos humano 
v Requisitos legarles 
v Riesgos Documento:   Caracterización de 

Procesos 



5. LIDERAZGO

5.1

5.25.3

Politica de 
Calidad

Liderazgo y 
compromisoRoles, 

responsabilidades y 
autoridades en la 

organización 



5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
La alta dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de 
gestión de calidad a través de:

Revisión de la Alta 
dirección 

Revisar 
Eficacia 

SGC

política y 
objetivos 

de calidad

Manual de calidad
Planificación 

objetivos

Implement
ación 

requisitos
SGC

Auditoria Interna 
de calidad

Enfoque 
procesos, 

pensamiento 
RIESGOS 

Mapa Riesgos 
Mapa de Procesos 

Recursos 
necesarios 

SGC

Presuesto Anual
Talento Humano 
Infraestructura 



5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
La alta dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de 
gestión de calidad a través de:

Resultados plan de 
acción 

Acciones de control 
de cada 

procedimiento

Logro 
resultados 
provistos 

SGC

Apoyo 
personas 
contribuir
la eficacia

SGC

Capacitación
continua 

Mejora 
continua 

Implementación 
procedimiento

Acciones 
correctivas y 

mejora 

Liderazgo en
cada 

proceso

Estructura
Organizacional



5.2 POLITICA DE CALIDAD 

Apropiada con el contexto y proposito de la 
administración

Debe ser comunicada, 
documentada y disponible 

Debe incluir mejora continua y 
cumplimiento de requisites aplicables 

Marco de referencia para la formulación de 
los objetivos 



POLÍTICA DE CALIDAD

La alcaldía Municipal de Mosquera Cundinamarca, 
esta comprometida con el cumplimiento de  los 
requisitos aplicables mediante  la mejora continua del 
sistema de Gestión de Calidad, con el fin de lograr la 
satisfacción de la necesidades de las partes 
interesadas, mejorando sustancialmente la calidad de 
vida, dentro del principio de eficacia, distribución 
equitativa de los recursos, contando con funcionarios 
idóneos, que permitan lograr una ciudad competitiva 
e incluyente en todos los sectores. 



5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN



5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN

Representatne 
de la alta 
dirección 

Decreto 124 
del 9 abril del 

2018

Jefe oficina 
de 

prospectiva 
evaluación y 
cumplimiento 

DOCUMENTOS 
DONDE LA 

ADMINISTRACIÓN 
DEFINE 

RESPONSABILIDADES 

Manual 
de 

Funciones 

Obligacion
es de los 

contratistas



6. PLANIFIACIÓN

5.1

5.25.3
Objetivos de 

calidad y 
planificación 

para lograrlos 

Acciones para 
abordar riesgos y 

oportunidades
Planificación de 

cambios



6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES

Logro de resultados 

Aumentar efectos deseables 

Lograr la mejora 

Prevenir efectos no deseables

Acciones para abordar riesgos 
y oportunidades 

Determinar 
riesgos y 

oportunidades 

Documento:   PT-GC-08 
Administración del 

riesgos y 
oportunidades 



RIESGO

Es un evento, o la 
conjunción de 

determinados elementos, 
que tiene la capacidad de 

producir un impacto 
negativo en la calidad del 

producto o servicio.
Incertidumbre de lograr 

tales objetivos 

OPORTUNIDADES

en el contexto de la 
norma ISO 9001 se 
refiere a superar las 
expectativas y mas 
allá́ de los objetivos 

establecidos. 

CONCEPTOS BASADO EN LA ISO 9001



6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS  

Coherentes 
política de 
calidad 

Tener en cuenta 
requisitos 
aplicables 

Medibles 

1 2 3

54 6

Pertinentes 
para lograr 
calidad del 
servicio 

Comunicación 
y actulización 

Objeto de 
seguimiento 



Promover la innovación, el crecimiento empresarial y 
la competitividad del municipio. 

Mejorar la calidad de vida de la población mediante 
la modernización de la infraestructura del municipio. 

Realizar seguimiento a la asignación y 
ejecución de los recursos a cada uno de los 

sectores según sus necesidades

Garantizar atención y acompañamiento integral 
a los niños, adolescentes y jóvenes, adultos 
mayores, población vulnerable y personas en 
condición de discapacidad de nuestro municipio. 
.

Garantizar el acceso al sistema educativo a la 
comunidad de nuestro municipio, mediante la 

vinculación de nuevas tecnologías. 

1

2

3

4

5



Fortalecer la administración del capital 
humano mejorando las competencias del 

mismo.

Garantizar la satisfacción del ciudadano, 
brindando servicios con calidad.

Mejorar la eficacia,  de los proceso 
del sistema de gestión de calidad 

6

7

8

10%



6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 

Procedimientos PT-GC-07 Planificación de los cambios 
Formato F-GC-19 Planificación de cambios 

Disponibilidad de 
recursos 

Asignación 
De responsabilidad 
y autoridad 

El proposito del 
cambio y 

consecuencias 

Integridad SGC



7.1 Recursos 

7.2 Competencia

7.3 Toma de Conciencia

7.5 Información 
Documentada

7.4 
Comunicación 

7. APOYO



7. 1 RECURSOS

PERSONAS

Idoneas para la 
eficaz 

implementación 
SGC

INFRAESTRUCTURA

1. Hojas de vida 
edificaciones y 

equipos
tecnologícos
2. Plan de 

mantenimiento
3. Equipos
transporte

AMBIENTE 
ADECUADO 

Programa de 
seguridad y salud

en el trabajo

CONOCIMIENTO

Plan de 
capacitaciones

SEGUIMIENTO 
Y MEDICIÓN

1. Metrología
(Secretaría de 
competitividad
y Desarrollo
económico

2. Calibración 
(basculas, 

sonometros, 
termomentros)

(Secretaría salud, 
ambiente) 



7.2 
competencia

7.2 Toma de 
Conciencia 

7.4 
Comunicación

Educación

Formación

Experiencia

Evaluación competencias

Política de calidad

Objetivos de calidad

Contribución SGC

Implicación incumplimiento
Requisitos

Que

Cuándo

A quién

Como 

Quién

MATRIZ DE COMUNICACIÓN F-GC-08



7. 5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA

Procedimiento PT-GC-01 
Control de documentos 
                          

Creación y 
actulización 

Formatos, 
procedimien

tos, 
Manuales 

Revisión 

Aprobación 

Identificació
n y control 



8. OPERACIÓN 

Requisitos legales
Requisitos de la organización

NORMOGRAMA 
POLITICAS DE CADA 

PROCEDIMIENTO  

8.2 Requisitos de 
productos y servicios. 

Criterios de aceptación
Revisiones y aprobaciones

DISEÑO PIEZAS PUBLICITARIAS 
DISEÑO DE OBRAS INFRAESTRUCTURA 

8.3 Diseño y Desarrollo de 
productos y servicios

Supervisión Contratos de 
Tercerización

VIGILANCIA, ASEO, JARDINES. 

8.4 Control de procesos 
suministrados externamente

Determinación acciones 
planificadas 

PROCEDIMIENTOS  

8.1 Planificación y control 
operacional 



8. OPERACIÓN 

Verificación cumplimiento de requisitos 

EJECUCIÓN ACCIONES DE VERIFICACIÓN 
PROCEDIMIENTOS 

ENCUESTAS DE PERSEPCIÓN SERVICIOS 

8.6 Liberación de productos y 
servicios 

8.7 Control de salidas no 
conformes

Cumplimiento de las 
acciones planificadas  

CUMPLIMIENTO 
PROCEDIMIENTOS

CUMPLIMIENTO 
CRONOGRAMAS 

CUMPLIMIENTO DE 
METAS 

CUMPLIMIENTO CICLO 
PHVA  

8.5 Producción y 
provisión del servicio. 

Procedimiento: PT-GC-02 Salidas no conforme 
Formato:F-GC-04 Seguimiento a salida  no 
conforme  
Formato: F-GC-06 Matriz de salidas no conformes 



9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

9.1

9.29.3

Auditoria Interna

Seguimiento, 
medición, análisis

y evaluación
Revisión por la 

dirección 



9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 
EVALUACIÓN

Conformidad del servicio

Satisfacción del cliente

Cumplimiento acciones 
planificadas

Desempeño SGC

Acciones para abordar riesgos 
y oportunidades 

INDICADORES



Frecuencia
Métodos 
Responsables
Alcance de la auditoria 
Requisitos y criterios  
aplicables   

PA
SO

 1

2 
PA

SO

3 
PA

SO

PA
SO

 4

Programa de 
auditoria 

Implementación del 
programa de 

auditoria 

Socialización 
de resultados Selección de 

auditores 

Objetividad 
Imparcialidad 

Información 
documentadas 

(informes de 
auditoria)
Evidencias 

Alta dirección 
Dueños de 

procesos 
Acciones 

correctivas 

9.2 AUDITORIA INTERNA 

PT-GC-05 Auditoria Interna de calidad  



9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

Procedimiento: PT-GC-04 Revisión por la dirección. 

9.3.2 
Entradas

9.3.3 
Salidas

Mejora 
continua 



CONTROLADO

CRITERIO EVIDENCIA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE 
MEJORA OBSERVACIONES NO CONFORMIDAD

La evidencia muestra un 
alto cumplimiento mas 
alto de lo esperado

Incumplimiento al 
requisito o criterio

Existe un cumplimiento pero 
puede considerarse como 

potenciales riesgo respecto a 
cumplimiento de un requisito

Existe un cumplimiento pero 
se puede optimizar la 
actividad o el proceso

Acción de mejora
Acción correctiva

EVALUACION

10. MEJORA 

Procedimiento: PT-GC-03 Acciones 
correctivas y de mejora 



"La calidad nunca es un accidente; siempre es el 
resultado de un esfuerzo de la inteligencia." - John Ruskin


