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RESUMEN 

 

 Los Sistemas de Gestión Integrada son una herramienta que hace posible la unión de diferentes 

sistemas de una empresa en uno solo, facilitando así la optimización de recursos disponibles, la 

disminución de costos, la eficiencia en los procesos y a largo plazo la generación de ventajas 

competitivas, que, a su vez, garantizan el cumplimiento de normas internacionales beneficiando el 

posicionamiento de las empresas ante todas las partes interesadas. 

 En este contexto, el desarrollo del presente proyecto tuvo como objetivo la actualización del 

sistema integrado de gestión de la empresa GEMAR S.A.S, dedicada a la prestación de servicios de 

ingeniería, gestión del riesgo, medio ambiente y calidad, bajo los estándares de las normas ISO 

90001:2015 e ISO 45001:2018; para lograr el propósito se definieron cuatro fases: Diagnostico, Plan de 

mejora, actualización y plan de auditoría.  

 
ABSTRACT 

 
 Integrated Management Systems are a tool that makes it possible to unite the different systems 

of a company into one, thus facilitating the optimization of available resources, cost reduction, process 

efficiency and, in the long term, the generation of competitive advantages. which, in turn, guarantee 

compliance with international standards, benefiting the positioning of companies before all interested 

parties. 

 In this context, the development of this project aimed to update the integrated management 

system of the company GEMAR S.A.S, dedicated to the provision of engineering services, risk 

management, environment, and quality, under the standards of ISO standards. 90001:2015 and ISO 

45001:2018; To achieve the purpose, four phases were defined: Diagnosis, Improvement Plan, Update 

and Audit Plan. 



 
INTRODUCCIÓN 

 
 
 En la actualidad los Sistemas Integrados de Gestión (SIG) se han posicionado como una 

importante herramienta empresarial que unifica la gestión en un solo sistema, proyectándose como una 

estrategia que generará valor a todas las partes interesadas, ya que permite optimizar el uso de los 

recursos, incrementar su productividad, mejorar los canales de comunicación, aumentar la satisfacción 

del, generar compromiso en todos los niveles, mantener o ampliar su sector de mercado y garantizar el 

cumplimiento de los propósitos del sistema de gestión y los objetivos estratégicos a corto, mediano y 

largo plazo (Angélica María Alzate, 2019) 

 GEMAR S.A.S, empresa dedicada a la consultoría, asesoría y formación en principalmente temas 

relacionados con sistemas de gestión, ha reconocido la importancia de la implementación de un sistema 

integrado que le permita gestionar la empresa, pese a que ya se han venido adelantando esfuerzos hacia 

su consolidación bajo los estándares de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, existen vacíos 

grandes en los que se debe trabajar para alcanzar un mayor nivel de madurez del Sistema y lograr la 

certificación. 

 En este sentido el presente trabajo de grado pretende hacer una actualización del sistema 

integrado de gestión de GEMAR S.A.S bajo los estándares que ha manejado la organización, a partir de 

cuatro fases: 1. Diagnóstico, a partir de la cual se pretende realizar una revisión de los numerales que 

conforman los capítulos de las normas ISO9001:2015 e ISO45001:2018 para identificar los elementos, 

características o condiciones necesarios para la actualización del sistema integrado de gestión. 2. Plan 

de mejora, que tiene como propósito consolidar un plan de trabajo a partir de los hallazgos identificados 

en la primera fase, 3. Actualización, a partir de la cual se da cumplimiento al plan de trabajo consolidado 

en la fase anterior, 4. Plan de auditoría , en donde se establece plan de auditoría que para establecer las 



condiciones en las cuales se encuentra el sistema integrado de gestión según los estándares de las 

normas ISO9001:2015 e ISO45001:2018 después de realizada la actualización 



 
JUSTIFICACIÓN 

 
     Los sistemas de gestión son fundamentales dentro de las organizaciones, debido a que, permiten la 

consolidación de la información documentada de todos los procesos de la empresa, y se pueden definir 

como “el conjunto interrelacionado de elementos (como procedimientos, instrucciones, formatos y 

elementos similares), mediante los que la organización planifica, ejecuta y controla determinadas 

actividades relacionadas con los objetivos que desea alcanzar” (Iñaki Heras, 2007), generando diferentes 

beneficios asociados a la confiabilidad de sus productos y servicios, mejora de los procesos productivos, 

aumento de la satisfacción con los resultados obtenidos, contribuyendo de manera positiva a su relación 

con los clientes, y por ende aumentando la eficiencia de la compañía para dar respuesta a las 

necesidades que actualmente tiene el mercado globalizado. 

     Por lo anterior, para GEMAR S.A.S. Se hace necesaria la actualización del sistema integrado de 

gestión, con el propósito de contribuir a la mejora continua de sus servicios y lograr un posicionamiento 

en el mercado que le permita no solamente generar una ventaja competitiva y aumentar sus ingresos y 

rentabilidad, sino mejorar estratégicamente sus relaciones comerciales con los clientes. 

     De este modo, el presente trabajo de grado se desarrolla bajo una modalidad de pasantía cuya 

finalidad es llevar a cabo un trabajo teórico- práctico, a través del cual se aplican los conocimientos 

adquiridos durante la formación profesional y se realiza un acercamiento a la experiencia laboral, tal 

como lo indica Julio Rendón (Rendón, 2018) 



 

1.  GENERALIDADES 

1.1. PROBLEMA 

 1.1.1. Descripción 
 
     Los sistemas integrados de gestión se han convertido en una importante herramienta empresarial 

que permite unificar la gestión en un único sistema, asimismo se proyecta como una estrategia que 

genera valor a todas las partes interesadas ya que permite a las organizaciones optimizar recursos, 

incrementar la productividad, mejora de los canales de comunicación, aumentar el compromiso en 

todos los niveles organizacionales, mantener y ampliar su sector de mercado y garantizar los objetivos 

estratégicos a corto, mediano y largo plazo (Angélica María Alzate, 2019) 

La importancia de los sistemas de gestión ha sido reconocida en la cultura organizacional de GEMAR 

S.A.S, principalmente por la actividad económica que desempeña y el sentido de su misión; pese a esto 

la alta gerencia evidencia que el sistema de gestión se encuentra en un nivel de madurez del desempeño 

muy bajo, actualmente GEMAR S.A.S. cuenta con un sistema de gestión que se construyó bajo los 

estándares de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, sin embargo, se identifica que: 

•  El sistema de gestión no fue culminado en su totalidad durante la etapa de construcción y se 

encuentra parcialmente integrado. 

•  El sistema de gestión se encuentra desactualizado y, por ende, gran parte de la documentación 

no corresponde a la realidad de la empresa. 

•  Actualmente no existe registro, seguimiento y control de todos los indicadores del sistema de 

gestión, especialmente de aquellos asociados al área de calidad. 

Por otro lado, la alta gerencia manifiesta que la no certificación del sistema de gestión es un factor 

que le preocupa en gran medida, ya que es una herramienta importante para el posicionamiento 



estratégico de empresas que se dedican a la misma actividad económica que GEMAR S.A.S.; no tener la 

certificación ha impedido que la empresa acceda a mercados más competitivos. 

 1.1.2. Formulación 
 

A partir del problema se formula la siguiente pregunta, que orientó el desarrollo de este trabajo de 

grado: 

¿Qué elementos, características o condiciones se deben actualizar para que GEMAR S.A.S. tenga un 

sistema de gestión integrado bajo los estándares de las normas ISO 9001:2015 e ISO45001:2018? 

1.2. OBJETIVOS 

1.2.1. General 
 
     Actualizar el sistema integrado de gestión de GEMAR S.A.S. bajo los estándares de las normas 

ISO9001:2015 e ISO45001:2018. 

 1.2.2. Específicos  

•  Diagnosticar el estado del sistema integrado de gestión, bajo los estándares de las normas 

ISO9001:2015 e ISO45001:2018 en GEMAR S.A.S. 

•  Generar un plan de mejora que dé cumplimiento a los estándares de las normas ISO9001:2015 e 

ISO45001:2018. 

•  Diseñar un plan de auditoría interna para determinar las condiciones finales del sistema integrado 

de gestión. 

1.3. DELIMITACIÓN O ALCANCE  

El presente proyecto de grado tiene como propósito realizar el diagnóstico, actualización y plan de 

auditoría interna del sistema integrado de gestión de GEMAR S.A.S. bajo las normas ISO9001:2015 e 



ISO45001:2018, hasta la aprobación por parte del líder administrativo; este trabajo se desarrollará 

durante el primer semestre de 2022 en la sede principal de la empresa ubicada en la ciudad de Bogotá. 

1.4. METODOLOGÍA 

     La metodología de este trabajo de grado se desarrolla a través de las siguientes fases:  

Fase 1: Diagnóstico  

     En esta fase se pretende realizar una revisión de los numerales que conforman los capítulos: contexto 

de la organización, liderazgo y compromiso, planificación, apoyo, operación, evaluación de desempeño y 

mejora de las normas ISO9001:2015 e ISO45001:2018, mediante un formato de verificación que permita 

establecer el porcentaje de cumplimiento e identificar los elementos, características o condiciones 

necesarios para la actualización del sistema integrado de gestión.  

Fase 2: Plan de mejora  

     En esta fase se tiene como propósito consolidar un plan de trabajo a partir de los hallazgos 

identificados en la fase 1, en donde se describan las tareas de actualización que se deben llevar a cabo 

para dar cumplimiento a cada uno de los numerales establecidos en los capítulos contexto de la 

organización, liderazgo y compromiso, planificación, apoyo, operación, evaluación de desempeño y 

mejora de las normas ISO9001:2015 e ISO45001:2018.  

Fase 3: Actualización  

Durante esta fase se pretende dar cumplimiento al plan de trabajo consolidado en la fase 2, a través de: 

 • La actualización de información documentada existente para los procesos de GEMAR S.A.S.  

• Elaboración de documentación faltante para los procesos de GEMAR S.A.S.  

• Diseño de herramientas que garanticen el registro y seguimiento de los indicadores del sistema 

integrado de gestión.  

 

 



Fase 4: Plan de auditoría  

     En esta fase, se tiene como propósito el diseño de un plan de auditoría que permita establecer las 

condiciones en las cuales se encuentra el sistema integrado de gestión según los estándares de las 

normas ISO9001:2015 e ISO45001:2018 después de realizada la actualización 



 

2. MARCO REFERENCIAL 

2.1. MARCO HISTÓRICO 

2.1.1.  El sector económico CIIU 7490:  

     El sector económico 7490 es establecido por la DIAN y la Cámara de Comercio, donde se establecen 

“otras actividades profesionales, científicas y técnicas”.  Este sector incorpora diferentes actividades 

asociadas a la auditoría y consultoría en temas técnicos, ambientales y de seguridad además de toda 

actividad de asesoramiento. Asimismo, según el Departamento Administrativo Nacional de Estadística 

(DANE) para el año 2020 estas actividades presentaron una variación negativa de los ingresos nominales 

y del personal ocupado, ya que, hubo una desaceleración del total de la economía, lo anterior debido a 

los encadenamientos productivos que se producen entre los diferentes sectores de actividad 

económica., sin embargo, se evidencia que en relación con otras actividades el impacto no fue tan 

significativo a diferencia de las actividades de publicidad, producción cinematográfica y restaurantes. 

(Empresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial, 2021) 

Figura 1. Porcentaje de variación sector económico 7490 para el año 2020 

Nota: Tomado del DANE 



2.1.2.  Gestión del riesgo, medio ambiente y calidad GEMAR S.A.S. 

     De acuerdo con lo establecido en la sección 2, artículo 2.2.1.13.2.2. del decreto 957 del 5 de junio de 

2019, GEMAR S.A.S se clasifica como pequeña empresa, toda vez que sus ingresos por actividades 

ordinarias anuales para el año 2021, fueron superiores a treinta y mil novecientos ochenta y ocho 

Unidades Valor Tributario (32.988 UVT) e inferiores o iguales a ciento treinta y un mil novecientos 

cincuenta y uno Unidades Valor Tributario (131 1 UVT). 

     Pertenece al tercer sector económico, entendiendo que es una empresa que se dedica a la prestación 

de servicios de ingeniería y consultoría en seguridad industrial, salud en el trabajo, calidad, ambiente, 

seguridad vial, prevención de desastres y emergencias. 

     GEMAR S.A.S fue fundada en el año 2015 en la ciudad de Bucaramanga, sin embargo, desde sus 

inicios su operación se centra en la ciudad de Bogotá en donde se ubica la oficina principal, y tiene la 

capacidad de prestar servicios en todas las ciudades de Colombia. 

2.1.3. Antecedentes 

     Con el propósito de conocer y orientar el desarrollo y metodología del presente trabajo de grado, se 

presenta una búsqueda de otras investigaciones que se han realizado en relación con la actualización de 

sistemas integrados de gestión. 

     Por lo anterior, se organizó en tablas por trabajo de grado consultado agregando los siguientes ítems: 

año, autores, universidad, título, resumen y metodología, como se evidencia a continuación: 

Cuadro 1. Trabajo de grado para la propuesta de implementación de un sistema integrado de gestión 

Año 2020 

Autores Neiver Mariana Galvis Gutiérrez  

Universidad Fundación Universidad de América 



Título Propuesta de implementación de un sistema de gestión integrado bajo las 

normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 para la empresa Experticia Potencial 

Humano EU 

Resumen Este trabajo presenta una propuesta de implementación de un Sistema de 

Gestión Integrado bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018; un 

estudio realizado para la empresa consultora en procesos de gestión humana 

Experticia Potencial Humano EU. Las etapas de realización de esta propuesta 

constan de tres pasos que permitirán dar cumplimiento al propósito general 

del estudio de caso. El primero de ellos consiste en identificar mediante un 

diagnóstico, la situación de la empresa frente al cumplimiento de los 

requisitos de las normas mencionadas anteriormente. Como paso siguiente, 

se realiza un análisis de los resultados encontrados en el diagnóstico y se 

propone un plan de actividades específico para la organización, con el fin de 

dar cumplimiento a los requerimientos establecidos por cada norma y 

reforzar las acciones que actualmente la empresa ejecuta; por último, se 

desarrolla un análisis beneficio-costo, el cual proporciona una medida 

aproximada de la relación que existe entre los costos del diseño de la 

propuesta e implementación y sus beneficios; cuya finalidad es dar una visión 

clara a la organización para la toma de decisiones en cuanto a la viabilidad de 

la implementación del Sistema de Gestión Integrado. El estudio en cuestión 

pretende brindar a la organización claridad acerca de los estándares a utilizar, 

facilitando el inicio de la etapa de planeación del Sistema Integrado de 

Gestión e impulsando el desarrollo organizacional 

Metodología El presente trabajo de grado es tipo documental y se realizó basado en una 

consulta de documentos relacionados al tema estudio en fuentes de 

información confiable y verídica. 

Se desarrolló mediante tres etapas, que fueron las siguientes: 

✓  Etapa 1: Diagnóstico inicial  

Se realiza una evaluación inicial de los requisitos establecidos en las normas 

ISO9001:2015 e ISO45001:2018 haciendo uso de una herramienta de 

autodiagnóstico elaborada por el INCONTEC, sin embargo, se realizaron 



modificaciones de la lista de chequeo con el propósito de integrar los 

numerales de ambas normas. 

De igual manera, se llevó a cabo una entrevista, métodos de observación y 

revisión documental. 

✓  Etapa 2: Planeación documental 

Consistió en determinar tiempos y responsables para determinadas 

actividades con el propósito de mejorar aquellos requerimientos que se 

identificaron en la etapa 1 para asegurar la actualización e implementación 

mediante integración de los sistemas. 

✓  Etapa 3: Costos y beneficios del proyecto 

Facilitar la toma de decisiones mediante la evaluación de viabilidad del 

presente proyecto identificando los costos y beneficios relacionados con el 

diseño de la propuesta para la implementación del Sistema Integrado de 

Gestión, además se realiza un presupuesto de inversión. 

 

Nota: Tomado de (Gutierrez, 2020) 

 

 

 

Cuadro 2. Trabajo de grado para la actualización de un sistema integrado de gestión de Calidad, Medio 
Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo 

Año 2020 

Autores Morales Méndez, Jonathan David  

Universidad Universidad Santo Tomas 

Título 
Actualización del Sistema de Gestión: Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y 

Salud en el Trabajo bajo las versiones 2015 y 2018 de las NTC implementadas. 

Resumen 

Objetivo General  

-Acompañamiento en el proceso de mantenimiento, implementación y 

evaluación del Sistema de Gestión Integrada bajo lineamiento de las últimas 

versiones de las Normas Técnicas Colombianas de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015, Gestión Ambiental ISO 14001:2015 y Gestión de Seguridad y Salud 



en el Trabajo ISO 45001:2018 en el Acueducto Metropolitano de 

Bucaramanga S.A. ESP con énfasis en Gestión de Riesgos.  

Objetivos Específicos  

- Elaborar un diagnóstico inicial con el fin de evaluar a la empresa en cuestión 

de Riesgos.  

- Desarrollar un plan de acción basándose en el diagnóstico inicial.  

- Socializar todo lo realizado durante el periodo de práctica empresarial para 

evidenciar que se cumplió a cabalidad con todas las actividades asignadas.  

Aportes y Recomendaciones Durante el periodo de la práctica empresarial se 

actualizó en la empresa La Gestión del Riesgo de Desastres que tal como se 

explicita en la Ley induce un cambio de paradigma en la forma de enfrentar la 

problemática asociada a los desastres. En un contexto más amplio se parte 

desde el conocimiento del riesgo de desastres para tomar medidas correctivas 

y prospectivas de reducción del riesgo y fortalece el proceso de manejo de 

desastres, el cual no sólo se limita a la atención y a la respuesta, sino a una 

recuperación que no reproduce las condiciones preexistentes al desastre, sino 

que conduce a una transformación del escenario de riesgo a un territorio 

seguro y Ambientalmente sostenible. Por otro lado, se evidencia que es 

necesario mayor participación de la alta dirección y la junta directiva de la 

empresa en la Gestión de Riesgos y mayor capacitación en los procesos acerca 

de los Riesgos que se presentan y a los que está expuestos cada uno de los 

trabajadores 

Metodología 

Se realizaron las siguientes actividades para la actualización: 

-  Revisión y actualización de los mapas de riesgos de cada uno de los 

procesos de la empresa 

-  Revisión de los panoramas de riesgos de los procesos 

-  Consolidación de los indicadores de gestión 

-  Actualización de formatos 

-  Socialización de actualización con jefes de procesos 

-  Actualización de caracterizaciones, mapa de riesgos. 

 

Nota: Tomado de (Mora, 2020) 



 

Cuadro 3. Trabajo de grado sobre un diseño de modelo integrado de gestión de la calidad y Seguridad y 
Salud en el Trabajo 

Año 2019 

Autores Roció Isabel Barros González 

Universidad Universidad Libre  

Título Diseño de un modelo integrado de gestión de la Calidad y Seguridad y Salud 

en el Trabajo en la Microempresa Centro Hidráulico S.A.S. de Barranquilla  

Resumen La alta competitividad en los mercados debido a la globalización, la 

preocupación por la gestión de la calidad, medio ambiente y seguridad y salud 

en el trabajo y clientes mejor informados han llevado a las MiPymes a 

considerar nuevas estrategias y modelos para fortalecer su permanencia 

superando las debilidades generadas por la naturaleza y característica de este 

tipo de organización. Así los sistemas de gestión contribuyen al cumplimiento 

de requisitos de procesos, partes interesadas, objetivos de la empresa y se 

constituyen en base para liderar estándares internacionales y normativos. La 

integración entre los mencionados modelos de gestión permite ahorro de 

esfuerzos y recursos en pro de la optimización de la gestión empresarial. 

Objetivo: Diseñar un modelo que permita integrar la Gestión de la Calidad y 

Seguridad y Salud en el trabajo en la Microempresa Centro Hidráulico S.A.S. 

de Barranquilla en cumplimiento con las normas ISO 9001: 2015, ISO 45001: 

2018 y requisitos legales vigentes en el país. Método: Estudio descriptivo en el 

que se caracterizó la situación de la Microempresa Centro Hidráulico S.A.S. a 

partir del diagnóstico aplicado para determinar el cumplimiento de las 

Normas ISO 9001. 2015, Norma ISO 45001.2018 y la normatividad legal 

vigente La construcción del Modelo integrado se realizó a partir del estudio 

detallado de los procesos principales y de apoyo, se consideraron los tipos de 

gestión a integrar y la alta compatibilidad de los estándares ISO 9001 e ISO 

45001, el enfoque por procesos y el ciclo PHVA Se determinó la existencia de 

elementos y requisitos comunes en los estándares de calidad y seguridad y 

salud en el trabajo Resultados: Se diseñó un modelo que responde a la 

estructura por procesos y sistema, representado en bloques correspondientes 



al proceso estratégico, la planificación y el enfoque en el riesgo, la gestión de 

los recursos en calidad y seguridad y salud en el trabajo, la elaboración del 

producto y prestación de servicio con sus respectivas entradas y salidas en 

interacción con las partes interesadas, la verificación del funcionamiento de 

procesos. En el modelo se vinculó el ciclo de mejora, estructura de la Pas 99 

2012. Se describe como la base para la 7 implementación posterior de un 

sistema integrado de gestión en la Microempresa CH S.A.S. Conclusión: Los 

constantes cambios y tendencias en la gestión empresarial condicionan la 

forma de gestionar recursos y procesos para optimizar la calidad en los 

servicios y productos además de garantizar la seguridad en las operaciones y 

la mejora continua, lo cual es posible a través de relaciones beneficiosas entre 

diferentes áreas permitiendo alcanzar objetivos y metas comunes por medio 

de una gestión integrada Es por esto que valorados los procesos de la 

Microempresa CH S.A.S. en concordancia con similitudes e interacciones para 

la gestión y la alta compatibilidad en los estándares aplicados en sus procesos 

se concluye que detectadas debilidades en cuanto al cumplimiento de 

requisitos de la ISO 901:2015 e ISO 45001:2018 y requisitos mínimos en 

seguridad y salud según normatividad en el trabajo fue posible el diseño de un 

modelo aplicado a su gestión empresarial respondiendo finalmente al 

interrogante planteado en desarrollo del presente trabajo de investigación 

Metodología Estudio descriptivo en el que se caracterizó la situación de la Microempresa 

Centro Hidráulico S.A.S. a partir del diagnóstico aplicado para determinar el 

cumplimiento de las Normas ISO 9001. 2015, Norma ISO 45001.2018 y la 

normatividad legal vigente 

 

Se desarrollaron tres fases las cuales consistieron en: 

-  Fase 1: Recolección de la información de fuentes secundarias en las 

que se estableció el estado del arte a partir de la revisión de estudios 

existentes acercas de modelos de gestión en especial de Calidad y 

Seguridad y Salud en el Trabajo 



-  Fase 2: Diseño y realización de entrevistas a la Gerente y líderes de 

procesos adicionalmente se identificaron de los factores que 

potencialmente intervienen en la gestión de la Calidad y Seguridad y 

Salud en el Trabajo considerando la actividad principal de la empresa. 

Asimismo, creación de listas de chequeo para establecer el 

cumplimiento acorde a lo dispuesto en las Normas ISO9001:2015 e 

ISO45001:2018 y la resolución 0319 de 2019 

-  Fase 3: Construcción del diseño del Modelo para la gestión integrada 

en el cual se fundamentó el estado del arte para establecer la forma 

de realizar la integración como base de la gestión por procesos y la 

alta compatibilidad de integración.  

 

Nota: Tomado de (González) 

 

Cuadro 4. Trabajo de grado propuesta de actualización del sistema integrado de gestión de Calidad y 
Seguridad y Salud en el Trabajo 

Año 2018 

Autores Rojas Ángel, Lady Johana 

Universidad Universidad Cooperativa de Colombia  

Título 

Actualización a sistemas integrados de gestión, en la empresa Servi 

industriales y Mercadeo S.A.S. basado en las normas ISO 9001:2008 y OHSAS 

18001:2007 en la ciudad de Bogotá 

Resumen 

Se actualizó el Sistema de Gestión Calidad bajo la norma 9001: 2008 y se 

apoyó la implementación del Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo bajo 

la norma OHSAS 18001: 2007. Se realizó un análisis interno de la compañía, 

encontrando falencias y posteriormente se llevó un plan de acción, para la 

mejora de los procesos de la compañía. Se creó y actualizó documentación 

que se requirió en algunas áreas como lo son: formatos, procedimientos, 

instructivos, caracterizaciones, indicadores de gestión, con la revisión y 

aprobación correspondiente. Se ejecutó un plan de acción para la 

capacitación al personal administrativo de la empresa en la norma de Calidad. 

En la parte de Seguridad y Salud en el Trabajo se apoyó la implementación de 



este Sistema. Realizando inspecciones en un cliente de la compañía y se 

sugirió algunas recomendaciones. Actualización a matriz de peligros de 

diferentes clientes de la compañía, se apoyó la elaboración del programa de 

Seguridad Industrial y la actualización de la caracterización del proceso. 

Metodología 

Se desarrollaron las siguientes fases: 

-  Fase I: Diagnóstico y revisión de la información existente  

-  Fase II: Realización de un análisis interno de la organización 

-  Fase III: Elaboración de documentación del sistema de gestión de 

calidad. 

Nota: Tomado de  (Ángel, 2018) 

 

Cuadro 5. Trabajo de grado sobre la actualización de un sistema integrado de gestión 

Año 2018 

Autores Arévalo Bueno, Mirtha Alfonsina   

Universidad Universidad Minuto de Dios 

Título 
Actualización del Sistema Integrado de Gestión en una empresa del sector 

eléctrico  

Resumen 

Implementar un Sistema de Gestión Integrado se hace el fin de que una 

organización pueda ayudar a garantizar la supervivencia y rentabilidad 

económica a largo plazo además de facilitar la gestión, reducir 

documentación, y mejorar constantemente sus operaciones. Pero hasta hace 

muy poco tiempo las funciones de calidad, medio ambiente y seguridad han 

seguido un desarrollo independiente en el mundo industrial. En muchas 

organizaciones la calidad depende de las áreas operativas, el medio ambiente 

se manejaba desde áreas técnicas, mientras que la seguridad dependía de 

recursos humanos. Hoy en día las principales variables de integración de un 

sistema de gestión son calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el 

trabajo; se debe principalmente a la estructura común de gestión que éstas 

poseen, para este caso, en la empresa, se realizará la actualización y la 

integración de las normas ISO 9001 e ISO 14001 a la nueva versión de estas 



(2015); teniendo en cuenta que la empresa se encuentra certificada en la 

versión 2008 y 2004, respectivamente.  

Metodología 

Se ejecutaron 4 fases para la actualización: 

-  Fase I: Se realizó un diagnóstico del estado actual del sistema de 

gestión implementado en la empresa. 

-  Fase II: Recopilación de información del sistema de gestión para dar 

cumplimiento a las normas 

-  Fase III: Diagnóstico final del sistema de gestión 

-  Fase IV: Desarrollo del proceso de recertificación del sistema de 

gestión 

 

Nota: Tomado de (Arevalo, 2018) 

2.2. MARCO TEÓRICO 

     La consolidación del marco teórico orienta el desarrollo de este trabajo de grado, así se abordan las 

siguientes temáticas: sistema, sistema de gestión, sistema de gestión de calidad, sistema de gestión de 

la seguridad y salud en el trabajo, evolución del sistema integrado de gestión. 

2.2.1  Sistema 

     Un sistema se puede definir como un conjunto de elementos que principalmente satisface tres 

condiciones: El comportamiento de un elemento tiene un efecto sobre la conducta de todo, el 

comportamiento de sus elementos y sus efectos sobre el todo interdependientes y sin importar como se 

formen subgrupos de elementos, cada uno tiene un efecto sobre la conducta del todo (Ackoff, 1983) 

     En este sentido un sistema es un todo que no se puede dividir en partes independientes, entendiendo 

que cada parte de un sistema tiene propiedades que se pierden cuando se separa del sistema y cada 

sistema tiene propiedades que no tiene ninguna de sus partes (Vásquez, 2002) 



2.1.2. Sistema Integrado de Gestión 

     El concepto de sistema integrado de gestión, parte de la base conceptual de lo que se conoce como 

un sistema de gestión, que es el conjunto de procesos interrelacionados generados por la organización 

para el cumplimiento de sus objetivos y el aumento de la productividad (Maier & Honan, 2013) 

     Así un sistema integrado de gestión SIG se entiende como la unión de dos o más sistemas de gestión 

SG en uno solo y más efectivo toda vez que tal como lo indica (Carrioza, 2008) está planeado de forma 

que tiene en cuenta integralmente los objetivos de partes interesadas, los requisitos y lineamientos de 

los distintos referentes, en lo posible sin duplicar información, documentación o actividades.  

     Otra definición según (Gonzalez, 2014) un SIG es un SG que integra todos los componentes de la 

organización en un sistema coherente, permitiendo el cumplimiento de su propósito y misión y que 

debe ir enfocado en la satisfacción de las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, 

tanto internas como externas de la organización.  

     Los sistemas integrados de gestión han sido considerados como una herramienta efectiva la cual es 

adoptada por diferentes organizaciones con el propósito de realizar una operación multiple de sus 

sistemas al mismo tiempo y los cuales han permitido la obtención de beneficios como: “la reducción de 

costos, la reducción de documentación, optimización de recursos y la generación de sinergias de los 

sistemas de gestión” (Rojas, 2017) 

2.1.3. Estructura de Alto Nivel (Anexo SL) 

     Es considera como la nueva estructura para los sistemas de gestión, la cual cuenta con diez capitulos 

que tienen el propósito de “facilitar la integración de las normas de gestión de la familia ISO” (Escuela 

Europea de Excelencia, 2017)y que a su vez representan una serie de beneficios como lo son: la mejor 

comprensión e interpretación de las normas y la optimización de la implementación de los sistemas de 

gestión para quienes son responsables de los sistemas de gestión y los auditores.  

Figura 2. Nueva estructura de Alto Nivel para las normas ISO. 



 

     Según la Organización Internacional de Estandarización ISO los sistemas de gestión “comparten 

elementos comunes pero tienen diversas formas y estructuras; esto hace que se genere confusión y 

dificultad en la implementación, por esta razón propone la estructura de alto nivel como instrumento 

armonizador de normas en estructura, texto fundamental y definiciones clave” (Rojas, 2017) 

     De igual forma, se menciona que para los sistemas de gestión de la calidad y seguridad y salud en el 

trabajo la estructura de alto nivel se da en los mismos capitulos pero se especifica de acuerdo con su 

tematica en la normatividad.  

2.1.4. Sistema de Gestión de la Calidad 

     A lo largo de la historia diversos autores han definido el concepto de calidad, entre los más 

destacados se resalta a Deming, quien define la calidad como el grado predecible de uniformidad y 

fiabilidad a un bajo coste que debe ajustarse a las necesidades del mercado (Escuela Europea de 

Excelencia, 2016) 



     Otro concepto destacado es el definido por la NC/ ISO 9000 2005, según la norma “la calidad es 

entendida como el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos” 

(ICONTEC, 2005) 

     Entendiendo el concepto de calidad, es posible intruducir el concepto de sistema de gestión de 

calidad que tal como lo asegura  (Yáñez, 2008) es una herramienta, a partir de la cual una organización 

satisface las necesidades de sus clientes; para alcanzar este objetivo debe planificar, mantener y mejorar 

continuamente el desempeño de sus procesos, utilizando la eficiencia y la eficacia, de tal modo que la 

organización alcance ventajas competitivas. 

     La implementación de un sistema de gestión trae a las organizaciones beneficios como: mejora 

continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece, atención amable y oportuna a sus 

usuarios, transparencia en el desarrollo de procesos, aseguramiento del cumplimiento de sus objetivos, 

en apego a leyes y normas vigentes, reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones, 

mejores niveles de satisfacción y opinión del cliente entre otros (Yáñez, 2008). 

ISO 9001 

     Como estrategia para la implementación de estos sistemas, la Organización Internacional para la 

Estandarización ISO, por sus siglas en ingles genera una norma conocida como la ISO 9001 que se centra 

en todos los elementos de administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener 

un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios (Yáñez, 

2008). 

     En esta norma se identifican ocho principios para gestiónar la calidad y pueden ser utilizados por la 

alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño: 

•  Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben 

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los 

clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. 



•  Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización.  

•  Compromiso de las personas: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y 

su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la 

organización 

•  Enfoque a procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

•  Mejora: La mejora continua del desempeño global de una organización debería ser un objetivo 

permanente de ésta  

•  Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones se basan en el análisis de los datos y 

la información. 

•  Gestión de las relaciones: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como 

un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos  

(ICONTEC, 2015) 

2.1.5.  Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo 

     En el Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST surge como un compromiso del 

Ministerio del Trabajo, con las políticas de protección de los trabajadores colombianos y en desarrollo 

de las normas y convenios internacionales (Ministerio de Trabajo, 2015) 

     Un SG-SST tal como lo define el decreto único reglamentario del sector trabajo 1072 de 2015, “es un 

proceso lógico y por etapas, basado en la mejora continua, lo cual incluye la política, la organización, la 

planificación, la aplicación, la evaluación, la auditoría y las acciones de mejora con el objetivo de 

anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y la salud en los 

espacios laborales” (Decreto 1072, 2015) 

     En Colombia los sistemas de seguridad y salud en el trabajo hoy en día se constituyen como un 

requisito de ley, que aplica a empleados y empleadores de todos los sectores de trabajo, esto se 



determina institucional y jurídicamente mediante el antes mencionado decreto 1072 de 2015 Libro 2, 

Parte 2, Titulo 4, Capitulo 6 (Ministerio de Trabajo, 2015) 

     La importancia de la implementación de los SG-SST no solo radica en el cumplimiento de requisitos 

legales, también ofrece una seria de ventajas a las organizaciónes, entre las cuales se destacan: 

•  El control de peligros y reducción de riesgos. 

•  La armonización de los requisitos en materia de SST con otros requisitos conexos, en particular 

aquéllos relativos a la calidad y al medio ambiente 

•  La distribución de responsabilidades en materia de SST para cada nivel jerarquico de la 

organización. 

•  Disminucción de riesgo de accidentes e indidentes. 

•  El establecimiento de un entorno que conduzca a la creación de una cultura de prevención en 

materia de seguridad y salud. 

•  La creación de programas de SST que realicen un seguimiento de todos los elementos que 

exigen la toma de medidas y la supervisión. 

•  Mejor ambiente laboral e imagen corporativa  (Organización Internacional del Trabajo, 2011) 

 
ISO 45001 

     Así como parala implementación de sistemas de gestión de calidad, la ISO también genera una norma 

para la implementación de sistemas de gestión de seguridad y salud en el trabajo, esta norma es 

conocida como la ISO 45001.Esta norma está destinada a proteger a los trabajadores y visitantes de 

accidentes y enfermedades laborales, su objetivo principal es ayudar a las organizaciones a proporcionar 

un ambiente de trabajo seguro para cualquier parte interesada (Organismo de certificación global, s.f.) 

     Esta norma comparte la misma estructura de alto nivel bajo un enfoque PHVA, que otras normas 

como la ISO 9001 y la ISO 14001, a fin de que pueda ser integrada a otros sistemas de gestión de una 



manera eficiente, en este sentido contempla se estructura bajo los capitulos de: contexto de la 

organización, liderazgo y compromiso, planificación, apoyo, operación, evaluación de desempeño y 

mejora continua. 

2.2. MARCO LEGAL 
 

•  Decreto 4904 del 16 de diciembre de 2009: El presente decreto hace referencia a la 

reglamentación necesaria para la creación, organización y funcionamiento de las instituciones 

que oferten el servicio educativo para el trabajo y desarrollo humano. 

•  Ley 115 de febrero 8 de 1994: Dispone de las normas para la regulación de la prestación de 

servicios de la educación formal en niveles desde preescolar, básica y media formal e informal a 

través de instituciones públicas o privadas con funciones educativas.  

•  Decreto Único Reglamentario del Sector Trabajo 1072 de 2015: Este decreto recopila todas las 

normas de las diferentes reglamentaciones existentes para poder establecer un Sistema de 

Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). 

•  Ley 1562 de 2012: Por el cual se dictan disposiciones y conceptualización en materia del Sistema 

de Riesgos Laborales, Salud Ocupacional y el Programa de Salud Ocupacional. 

•  Resolución 0312 de 2019:  Por el cual se definen los estándares mínimos del Sistema de Gestión 

de la Seguridad y Salud en el Trabajo. 



 

3.  SITUACIÓN ACTUAL 
 
     En este capítulo se describe la planeación estratégica, la estructura organizacional, el portafolio de 

servicios, los procesos misionales, estratégicos y de apoyo y los recursos de GEMAR S.A.S  

3.1. PLATAFORMA ESTRATÉGICA 

3.1.1. Misión  

     Actualmente, GEMAR S.A.S. tiene la siguiente misión “GEMAR S.A.S. es una empresa que presta 

servicios de Ingeniería, Consultoría y Formación en Seguridad Industrial, Salud en Trabajo, Calidad, 

Ambiente, seguridad vial, Prevención de desastres y Emergencias” fue propuesta desde el año 2017 y no 

ha sido actualizada desde entonces.  

3.1.2. Visión   

   De igual manera, la visión fue propuesta en el año 2017 y no ha sido actualizada de acuerdo con la 

realidad actual de la empresa, “GEMAR S.A.S. pretende consolidarse para el año 2030 como una 

empresa reconocida a nivel nacional por su excelente servicio y liderazgo en el desarrollo de procesos y 

servicios en Seguridad Industrial, Salud en Trabajo, Gestión de la Calidad, Ambiente, seguridad vial, 

Prevención de desastres y Emergencias.” 

3.2.  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
     En la actualidad GEMAR S.A.S opera bajo la dirección de proyectos y dirección administrativa y 

financiera, cuenta con un equipo de trabajo conformado por 8 personas de nómina, 4 personas bajo 

contratación de prestación de servicios profesionales y personal contratado por horas de servicio que 

varía mensualmente según las necesidades de la organización. 



 

Figura 3. Organigrama GEMAR S.A.S 2017 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota: Adaptado de GEMAR S.A.S., 2017



 

3.3.  PORTAFOLIO 

     El comportamiento de la demanda a través del tiempo ha creado la necesidad para GEMAR S.A.S de 

dividir su operación en dos líneas de negocio: asesoría y consultoría y formación: 

Figura 4. Portafolio de Servicios GEMAR S.A.S. 

 



Asesoría y consultoría: A través de esta línea de negocio se ofertan los siguientes servicios: 

•  Sistemas Integrados de Gestión de Calidad SIG: Asesoría, auditorías y diseño de Sistema 

Integrado de Calidad – HSEQ 

•  Gestión integral del riesgo y prevención de desastres: Actividades de prevención y control en 

riesgos laborales industriales y ambientales 

•  Gestión ambiental: Servicios integrales al sistema de gestión ambiental  

•  Gestión en seguridad vial: Servicios integrales al sistema de gestión ambiental 

•  Gestión para el aseguramiento de riesgo eléctrico y control del SG-SST y los riesgos laborales: 

Aseguramiento y control de riesgo eléctrico 

•  Seguridad comportamental y desarrollo estratégico organizacional: Entrenamiento basado en 

seguridad comportamental  

Formación 

     La empresa tiene un instituto de formación ubicado en Sogamoso Boyacá, en donde se oferta un 

técnico laboral en seguridad y salud en el trabajo, un técnico laboral en operación de equipos e izaje de 

cargas y veinticinco cursos cortos, que permiten adquirir habilidades y conocimientos para la operación 

de maquinaria pesada, seguridad y salud en el trabajo o gestión ambiental 

3.4. PROCESOS 
 
     Actualmente GEMAR S.A.S tiene definidos cuatros procesos, gestión administrativa y financiera, 

gestión de proyectos, gestión estratégica y dos procesos gestión integral y comunicación que son 

transversales al sistema de gestión, como se observa en el mapa de procesos definido en el 2017. 

 

 

 

 



Figura 5. Mapa de procesos 2017 

 

Nota: Adaptado de GEMAR S.A.S, 2017  

3.5. RECURSOS 
 
     GEMAR S.A.S tiene operación a nivel nacional, cuenta con cuatro sedes ubicadas en Bogotá, Medellín, 

Bucaramanga y Sogamoso. 

     Desde Bogotá se realizan las actividades administrativas y de proyectos principales, en la sede de 

Bucaramanga se realiza la gestión contable, desde la sede de Medellín se gestionan las actividades 

comerciales y en la sede de Sogamoso opera el instituto de formación. 



 

4.  DIAGNÓSTICO 

4.1. METODOLOGÍA PARA ESTABLECER EL DIAGNÓSTICO 
 
     En esta fase se realizó la revisión de los cada uno de los capítulos de las normas ISO9001:2015 e 

ISO45001:2018 titulados como: contexto de la organización, liderazgo y compromiso, planificación, 

apoyo, operación, evaluación de desempeño y mejora, correspondientes a las normas, con el fin de 

identificar el estado en el cual se encontraba el Sistema Integrado de Gestión en GEMAR S.A.S. 

     Para dar cumplimiento a esta fase, se creó un formato de verificación donde se identificó la 

articulación de ambas normas a través de los siguientes campos: 

Cuadro 6. Descripción campos del formato diagnóstico del Sistema Integrado de Gestión de GEMAR 
S.A.S. 

Nombre del 

campo 
Descripción 

Etapa En este espacio se identifica si el numeral hace parte del Planear (P), Hacer 

(H), Verificar (V) o Actuar (A) 

Numeral Se identifica el numeral a revisar para la norma de Calidad ISO9001:2015 y la 

de Seguridad y Salud en el Trabajo ISO45001:2018 

Tema Se realiza una descripción de lo requerido en el numeral identificado en cada 

una de las normas, haciendo referencia a lo que me solicita explícitamente 

Producto Se realiza una descripción de lo que debe tener GEMAR S.A.S. según la norma 

para dar cumplimiento al numeral a revisar, ya sea, productos, información 

documentada, procedimientos, mapas, manuales, entre otros. 

Existencia Se dispone de una anotación (X) para identificar si actualmente GEMAR S.A.S. 

cumple con el numeral revisado o si de lo contrario no existe ningún tipo de 

documento o producto que garantice este cumplimiento 

Diagnóstico Se realiza una descripción de lo que tiene GEMAR S.A.S en relación con el 

numeral revisado, se detalla el estado en el cual se encuentra ya se completó 

o incompleto, si se encuentra en los formatos correspondientes, si hay 



falencias en la información documentada, si no hay acciones o productos 

existentes que cumplan las necesidades del numeral. 

Plan de Trabajo Se realiza una descripción de las actividades de actualización que se deben 

llevar a cabo para dar cumplimiento a cada uno de los numerales de los 

capítulos de las normas de Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo. 

     
 
     Lo descrito anteriormente, se muestra en la siguiente figura: 
 

Figura 6. Formato diagnóstico de los SIG bajo las normas ISO9001:2015 e ISO 45001:2018 

 
     Asimismo, dentro de este formato diagnóstico se tuvieron en cuenta algunos criterios de la 

metodología de autodiagnóstico empresarial citada por la Ingeniera Luz Dined Cardona, Docente de la 

Universidad Distrital Francisco José de Calda para la revisión del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la 

norma ISO9001:2015. 

     Para llevar a cabo la valoración cuantitativa del diagnóstico, se definieron cuatro criterios de 

valoración con el propósito de medir de manera objetiva y real los productos obtenidos de cada uno de 

los numerales de las normas, que corresponden a los siguientes: 

•  Coherencia: Nivel de concordancia de la información para el cumplimiento del numeral de las 

Normas ISO 9001:2015 e ISO45001:2018 



•  Correspondencia: Nivel de correspondencia de los documentos, registros o información 

documentada a la realidad de la organización 

•  Eficiencia: Nivel de cumplimiento del numeral con los productos obtenidos 

•  Comprensión: Nivel de claridad en la información documentada de los numerales 

   Posteriormente, se definió la escala de calificación para la valoración cuantitativa de cada uno de los 

criterios mencionados en relación con los numerales de la Norma ISO 9001:2015 e ISO45001:2018. 

Figura 7.  Escala de valoración cuantitativa del diagnóstico del Sistema Integrado de Gestión 

     De este modo, se llevó a cabo la valoración en el instrumento de calificación como se observa en la 

figura número 7. 



Figura 8.  Instrumento de calificación cuantitativa del diagnóstico del SIG 

 
 Asimismo, se realizó una escala de valoración cualitativa con el fin de categorizar si el porcentaje 

total obtenido de la valoración de criterios para cada numeral cumple en su totalidad, parcialmente o no 

cumple con el requisito: 

Figura 9.  Escala de valoración cuantitativa del diagnóstico del Sistema Integrado de Gestión 



 
 Esta valoración permitió establecer el estado del Sistema Integrado de Gestión de Calidad y 

Seguridad y Salud en el Trabajo para GEMAR S.A.S. (Ver anexo 1) 

4.2. ESTADO DEL SIG DE GEMAR S.A.S 

 Posterior a la aplicación de la metodología descrita en el apartado anterior, se pudo establecer 

el porcentaje de cumplimiento global del Sistema Integrado de Gestión, y el porcentaje de cumplimiento 

por cada una de las etapas, como se observa a continuación: 

 Figura 10. Porcentaje de cumplimiento general del SIG de GEMAR S.A.S. 

 

     El SIG se encuentra en un nivel de avance del 39%, este porcentaje corresponde a la gestión realizada 

en cada una de las etapas del ciclo PHVA, a continuación, se muestra el porcentaje de avance en cada 

etapa, y se describe de manera detallada el estado del ciclo PHVA, teniendo en cuenta los numerales de 

las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018. 

4.2.1.  PLANEAR 

Figura 11. Porcentaje de cumplimiento de la etapa del Planear del SIG GEMAR S.A.S. 



 

Cuadro 7. Descripción diagnóstico etapa planear 

Numeral Requisito Diagnóstico 

 

 

 

4.1 

 

 

Comprensión de la 

organización y su 

contexto 

El procedimiento de gestión del riesgo se encuentra 

desactualizado desde el año 2017, en este no se 

contemplan las capacidades y las limitaciones de los 

recursos internos existentes. 

GEMAR S.A.S aborda sus riesgos estratégicos 

(contexto) a través de la metodología establecida por 

la ISO 31001, el análisis de contexto se encuentra 

desactualizado 

 

4.2 

Comprensión de las 

necesidades y 

expectativas de las 

partes interesadas 

GEMAR S.A.S no tiene identificadas sus partes 

interesadas, ni tiene documentado un procedimiento 

que le permita identificar y caracterizar sus grupos de 

interés 

 

 

 

4.3 

 

 

Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión 

La misión y la visión de la empresa no se encuentran 

actualizadas, existe un alcance definido en el manual 

de calidad, pero no tiene enfoque integral para la 

norma ISO45001:2018, además no refleja las 

cuestiones externas e internas ni los requisitos de las 

partes interesadas 



4.4 Sistema de gestión de 

calidad y sus procesos 

La empresa tiene definido un mapa de procesos que 

se encuentra desactualizado y no se tienen 

caracterizados los procesos 

5.2  Política Se encuentra definida una política, pero no contempla 

elementos de la norma ISO 450001:2018, ni se incluye 

el enfoque de participación y consulta de los 

trabajadores, no se evidencia que exista una 

herramienta para la evaluación de la política ni se 

demuestra que se está aplicando 

5.3 Roles, 

responsabilidades y 

autoridades dentro de 

la organización 

El organigrama que se tiene definido no corresponde 

a la realidad de la organización; no se encuentran 

documentados todos los perfiles de cargo ni las 

funciones para cada rol 

6.2 Objetivos de la SST y 

calidad y planificación 

para lograrlos 

Los indicadores que la empresa tiene planeados no se 

encuentran actualizados y acordes a la realidad de la 

operación, tampoco se evidencia seguimiento de 

estos. 

 

4.2.2.  HACER 

Figura 12.Porcentaje de cumplimiento de la etapa Hacer del SIG de GEMAR S.A.S. 

 

Cuadro 8. Descripción diagnóstico etapa hacer 



Numeral Requisito Diagnóstico 

7.1 Recursos El procedimiento de ventas y compras está mal 

estructurado y no corresponde a la realidad de la 

operación; el formato de presupuesto anual no está 

asociado a ningún procedimiento y los que existen 

solo tienen enfoque SST; el procedimiento de gestión 

de conocimiento no está actualizado conforme a la 

realidad de la operación y cita un procedimiento que 

no existe (procedimiento de diseño curricular) 

7.5 Información 

documentada 

El procedimiento de información documentada se 

encuentra desactualizado, así como el listado maestro 

de documentos. 

8.2 Requisitos de los 

productos y servicios 

No se tiene documentado un procedimiento de 

comunicación con el cliente, ni formatos asociados 

(encuesta de satisfacción al cliente, formato quejas y 

reclamos y demás que sean necesarios) 

8.3 Diseño y desarrollo de 

los productos 

La empresa no cuenta con un procedimiento de 

diseño y desarrollo de productos o servicios, cuenta 

con un procedimiento de otros servicios que se puede 

complementar y ajustar a la realidad de la operación  

8.4 Control de los 

procesos, productos o 

servicios 

suministrados 

externamente 

Existe un procedimiento de compras y ventas en 

donde se describe como se evalúan y reevalúan 

proveedores con enfoque exclusivamente a 

instructores, pero no se contemplan otros tipos de 

proveedor, como aquellos que suministran productos 

o insumos. 

8.5 Producción y 

prestación del servicio 

La empresa no tiene definido el manejo y control de la 

propiedad intelectual y no se encuentra establecido 

un procedimiento para la gestión del conocimiento. 

8.6 Liberación de los 

productos o servicios 

No existe información documentada para la actividad 

de liberación de los servicios 



Numeral Requisito Diagnóstico 

8.7 Control de las salidas 

no conformes 

La empresa no tiene identificadas las salidas no 

conformes (ej. Entregar el servicio tarde, no disponer 

de la totalidad de requisitos para prestar el servicio.) 

 

La empresa no ha definido acciones para tratar las 

salidas no conformes 

 

4.2.3. VERIFICAR  

 

Cuadro 9. Descripción diagnóstico etapa verificar 

Numeral Requisito Diagnóstico 

 

 

 

 

 

 

9.1 

 

 

 

 

 

Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación  

La empresa tiene planteados indicadores de calidad 

para cada proceso y para SST, pero no se ha hecho 

seguimiento de estos, la empresa no tiene definida la 

manera de hacer seguimiento a los resultados 

asociados a la satisfacción del cliente. 

 

La empresa cuenta con un procedimiento para la 

identificación y seguimiento de requisitos legales (el 

procedimiento está desactualizado, no está en el 

formato definido por GEMAR, la matriz legal se 



Numeral Requisito Diagnóstico 

encuentra desactualizada e incluye cargos que no 

existen en GEMAR S.A.S) 

9.2 Auditoría interna GEMAR S.A.S tiene establecido un procedimiento de 

auditoría que se encuentra desactualizado, la empresa 

no tiene definido un programa de auditorías 

 

4.2.4.  ACTUAR 

 

Cuadro 10. Descripción diagnóstico etapa actuar 

Numeral Requisito Diagnóstico 

 

 

10.1 

 

 

Mejora continua  

No se evidencia procedimiento de mejora continua, 

procedimiento de servicio no conforme, matriz de 

reporte de mejoramiento, formato de acciones 

correctivas, preventivas y de mejora 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5.  PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA Y ACTUALIZACIÓN DEL SIG 

5.1. PLAN DE MEJORA 
 
      A partir del diagnóstico, se propone el plan de mejora que se detalla en los cuadros 11, 12, 13 y 14 

con el propósito de actualizar el sistema integrado de gestión de calidad y seguridad y salud en el 

trabajo de GEMAR S.A.S. para así dar cumplimiento a los requisitos establecidos en las normas 

ISO9001:2015 e ISO45001:2018. 

5.1.1. Actividades del planear 

Cuadro 11. Descripción plan de trabajo de actualización etapa planear del SIG de GEMAR S.A.S. 

Numeral Requisito Actividad Descripción de la actividad 

4.1 
Comprensión de la 

organización y su contexto 

1 
Actualizar el procedimiento de gestión del 

riesgo 

2 
Actualizar la matriz de riesgos y 

oportunidades (contexto) hasta 2022 

4.2 

Comprensión de las 

necesidades y expectativas 

de las partes interesadas 

3 
Identificar y caracterizar los grupos de 

interés 

4.3 
Determinación del alcance 

del sistema de gestión 

4 Actualizar la misión de GEMAR S.A.S. 

5 Actualizar la visión de GEMAR S.A.S. 

6 
Actualizar el manual de calidad y dar 

enfoque 45001 

4.4 
Sistema de gestión de 

calidad y sus procesos 

7 Actualizar el mapa de procesos 

8 
Hacer una ficha de caracterización para 

cada proceso y replantear los indicadores 

9 Crear el proceso de comunicación 

5.2 Liderazgo y compromiso 10 

Actualizar, evaluar y diseñar indicadores de 

cumplimiento de la política en la 

organización orientados a Calidad y 

Seguridad y Salud en el Trabajo 

5.3 11 Actualizar el organigrama de GEMAR S.A.S. 



Numeral Requisito Actividad Descripción de la actividad 

Roles, responsabilidades y 

autoridades dentro de la 

organización 

12 

Actualizar los formatos de perfiles de 

cargos 

 
 

5.1.2. Actividades del hacer 

Cuadro 12. Descripción plan de trabajo de actualización etapa hacer del SIG de GEMAR S.A.S. 

Numeral Requisito Actividad Descripción de la actividad 

7.1 Recursos 

13 Crear el procedimiento de compras 

14 
Formato de identificación y caracterización 

de proveedores 

7.5 Información documentada 15 
Actualizar el procedimiento de información 

documentada 

8.2 

 

 

 

Requisitos de los productos 

y servicios 

16 
Crear el procedimiento de comunicación con 

el cliente 

17 
Diseñar el formato de medición de 

satisfacción del cliente  

18 
Diseñar el formato de Peticiones, Quejas y 

Reclamos 

19 
Validar que el portafolio de servicios está 

actualizado, si no lo está actualizarlo 

8.4 

 

Control de los procesos, 

productos o servicios 

suministrados 

externamente. 

20 
Hacer la matriz de evaluación y reevaluación 

de proveedores 

21 
Hacer procedimiento de evaluación y 

reevaluación de proveedores 

22 

En el procedimiento de compras incluir la 

verificación de los productos y servicios 

adquiridos 

23 
Actualizar el formato de orden de servicio 

interna  



Numeral Requisito Actividad Descripción de la actividad 

8.5 
Producción y prestación del 

servicio 

24 
Hacer procedimiento de gestión del 

conocimiento 

25 
Hacer formato para el análisis y seguimiento 

de encuestas de satisfacción 

8.7 
Control de las salidas no 

conformes 
26 

Hacer procedimiento de control de salidas 

no conformes 

 

5.1.3. Actividades del verificar 

Cuadro 13. Descripción plan de trabajo de actualización etapa verificar del SIG de GEMAR S.A.S. 

Numeral Requisito Actividad Descripción de la actividad 

9.1 
Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación. 
27 

Realizar una revisión de los indicadores de 

procesos de GEMAR S.A.S. 

9.2 Auditoría interna 
28 Actualizar el procedimiento de auditoría  

29 Diseñar el programa de auditoría interna 

 
 

5.1.4. Actividades del actuar 

Cuadro 14. Descripción plan de trabajo de actualización etapa actuar del SIG de GEMAR S.A.S. 

Numeral Requisito Actividad Descripción de la actividad 

10.1  Mejora continua 30 Crear procedimiento de mejora continua  

 

5.2. ACTUALIZACIÓN DEL SIG DE GEMAR S.A.S  

     En este apartado se pretenden mostrar los resultados obtenidos para cada una de las actividades 

propuestas en el plan de mejora, los resultados se muestran de acuerdo con las etapas del ciclo PHVA. 

5.2.1. Planear  

5.2.1.1.  Comprensión de la organización y su contexto 
 

•  Procedimiento Gestión del riesgo   



     Se actualizó el procedimiento de gestión del riesgo, a través del cual la organización comprende su 

contexto con la identificación, análisis, evaluación y tratamiento de riesgos y oportunidades con impacto 

en los objetivos organizacionales bajo un enfoque de procesos; en la actualización se cambiaron los 

cargos que se definieron en el nuevo organigrama y se eliminaron pasos que no responden a la realidad 

del proceso, a continuación, se muestra el flujograma del procedimiento. 

 

Figura 13. Flujograma procedimiento gestión del riesgo 

 

•  Matriz de riesgos y oportunidades 
 

La matriz de riesgos y oportunidades que inicialmente construyó GEMAR S.A.S para analizar su contexto, 

se realizó a partir de la ISO 31001:2018 la cual tiene el objetivo ayudar a generar un enfoque para 



mejorar la gestión de riesgos estratégicos; en la actualización se mantuvo la misma metodología y se 

hizo un análisis de contexto para cada uno de los procesos de la organización, a continuación, se 

observan los criterios de oportunidad que se tuvieron en cuenta para la valoración y el formato 

empleado para establecer el contexto (Ver anexo 2) 

Figura 14. Matriz de riesgos y oportunidades 

 

Figura 15. Valoración matriz de riesgos y oportunidades 

 

5.2.1.2.  Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

IMPROBABLE Inimaginable, el evento no 
ocurrirá.

POSIBLE Se espera que el evento 
ocurra en algunos casos.

PROBABLE El evento ocurrirá con toda 
certeza.

MENOR Impacto insignificante en los 
objetivos de SG.

MODERADA Impacto significativo en los 
objetivos de SG.

MAYOR No se pueden lograr los 
objetivos de SG. MENOR MODERAD

A MAYOR MAYOR MODERAD
A MENOR

IMPROBABLE BAJO BAJO MEDIO MEDIO BAJO BAJO

MENOR No se alcanzan los objetivos 
de SG. POSIBLE BAJO MEDIO ALTO ALTO MEDIO BAJO

MODERADA Se alcanza el cumplimiento de 
ciertos objetivos de SG. PROBABLE MEDIO ALTO ALTO ALTO ALTO MEDIO

MAYOR Se prodrian alcanzar todos 
los objetivos de SG.
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Seguimiento al 
cumplimiento del 
direccionamiento 

estratégico ( Seguimiento a 
los indicadores 
estratègicos)

DEBILIDAD RIESGO
Ausencia de la información 
para evaluar el desempeño 

organizacional

1.  No se ha realizado un 
direccionamiento 

estratègico, por  tanto no 
existian objetivos medibles.

Perdidas economicas y de 
oportunidad de crecimiento 

de la organizaciòn 

Se cuenta con un diseño de 
cuadro de mando para la 

medición de los indicadores
POSIBLE MAYOR ALTO RIESGO

Proyecciòn a otros 
segmentos de mercado ­

Posicionamiento de la 
empresa 

DEBILIDAD RIESGO Planificaciòn no proyectada 
a otros mercados.

1. No existe una estrategia 
comercial orientada a 

buscar otros segmentos de 
mercado

Bajo crecimiento 
empresarial en productos y 

servicios
NA POSIBLE MODERADA MEDIO RIESGO

Definicion de Roles y 
Funciones DEBILIDAD RIESGO

Claridad en las funciones y 
responsabilidad aplicables 

a cada cargo

1. No existe manual de 
funciones y perfiles de 

cargo 

 Afectacción en la 
productividad

Incumplimientos al clientes 
y errores en la ejecucciòn 

de las actividades

NA POSIBLE MODERADA MEDIO RIESGO

Certificaciòn ISO 9001:2015 DEBILIDAD RIESGO
No se cuenta con 

certificaciòn en sistema de 
Gestion de Calidad

1. No se tenia proyectado la 
necesidad de la 

certificaciòn 

Perdida de proyectos y 
clientes, productos no 
conformes del servicio, 

distinciòn en la empresa, 
menor competitividad.

Implementaciòn del SGC ­ 
Plan de trabajo CEO POSIBLE MENOR BAJO RIESGO

Gestiòn del Conocimiento  DEBILIDAD RIESGO

Ejecucciòn de proyectos de 
acuerdo a la consideraciòn 

y conocimiento tàcito o 
particular de cada persona 

1.  No hay existe 
procedimiento definido para 

la transferencia de 
conocimiento dentro de la 

organizaciòn y la 
estandarizaciòn de la 

informaciòn 

Perdida y aseguramiento de 
informaciòn  NA PROBABLE MODERADA ALTO RIESGO

Cultura de certificaciones 
en calidad por las empresas 

del sector
AMENAZA RIESGO

No se cuenta con 
certificaciòn en sistema de 

Gestion de Calidad

1. No se tenia proyectado la 
necesidad de la 

certificaciòn 

Perdida de proyectos y 
clientes, productos no 
conformes del servicio, 

distinciòn en la empresa, 
menor competitividad.

Implementaciòn del SGC ­ 
Plan de trabajo CEO POSIBLE MENOR BAJO RIESGO

Aplicaciòn de la Legislación 
en materia de SST para 
entidades gobernamentale

OPORTUNDIAD OPORTUNIDAD Alta demanda en 
implementaciòn de SG­SST

1. No existen estrategias de 
mercadeo enfocadas a este 

sector

Aumento en los ingresos de 
ventas NA POSIBLE MODERADA MEDIA OPORTUNIDAD

VALORACIÓN

FUENTE

RIESGO ­ OPORTUNIDAD EVENTO

IDENTIFICACIÓN ANALISIS

CAUSAS
DESCRIPCIÓN CLASIFICACIÓN

PROBABILIDAD CONSECUENCIACONTROLES 
EXISTENTESCONSECUENCIAS

EVALUACIÓN



•  Identificación y caracterización de grupos de interés 

 Con el fin de identificar a las partes interesadas de GEMAR S.A.S., se realizó un mapeo de 

stakeholders donde se realiza una clasificación de estos en cuatro componentes, relacionados con el 

nivel poder e interés de cada uno en los servicios prestados por la organización, como se muestra en la 

gráfica 16. 

Figura 16. Propuesta de mapeo de stakeholders 

  

5.2.1.3.  Determinación del alcance del sistema de gestión 

•  Actualización de la misión y visión 

 Se actualizó la misión y visión de GEMAR S.A.S., la misión contempla tres elementos importantes 

que direccionan la estrategia de la empresa, la razón de ser, quiénes son sus clientes y con cual 

propósito se realiza. 

     La visión describe que quiere ser la organización en unos años teniendo en cuenta la viabilidad de lo 

que se quiere lograr, la flexibilidad para la toma de decisiones y la claridad para comprensión de las 

partes interesadas. 

 Misión 



     GEMAR S.A.S. presta servicios, consultoría, asesoría y formación en sistemas de gestión, mediante un 

equipo de profesionales capacitados para responder a las necesidades de los clientes y contribuyendo a 

la mejora continua de sus procesos, productos o servicios. 

 Visión 

     Para el año 2030, GEMAR S.A.S. estará posicionada a nivel nacional como una empresa líder 

prestadora de servicios en temas relacionados con Sistemas Integrados de Gestión, con el objetivo de 

contribuir al desarrollo de organizaciones más sostenibles y competitivas. 

•  Actualización del manual de gestión 

Determinación del alcance del sistema de gestión 

     Se realizó una actualización del documento de manual de gestión, donde se describen la política de 

gestión, los objetivos de gestión, el despliegue estratégico con sus respectivos indicadores y el alcance 

del sistema de gestión enfocado en el Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo. 

Alcance del Sistema de Gestión 

     El alcance del Sistema de Gestión de GEMAR S.A.S. comprende todos los procesos misionales, 

estratégicos y de apoyo en las distintas sedes de la organización basados en el cumplimiento de la 

Norma ISO 9001:2015 e ISO45001:2018, sin embargo, se realiza una excepción del numeral 7.1.5, 

debido a que, actualmente la empresa no utiliza equipos de medición para la prestación de sus servicios. 

5.2.1.4.  Sistema de gestión de calidad y sus procesos 

•  Mapa de procesos 

     En primer lugar, se realizó una nueva propuesta de mapa de procesos donde se identificó de manera 

específica que la gestión estratégica y la gestión integral son procesos estratégicos, que la gestión de 

proyectos hace parte de los procesos misionales y que la gestión administrativa y financiera y la gestión 

de comunicaciones corresponden a los procesos de apoyo, además de que estos procesos realizan 



acciones de seguimiento, evaluación y mejora continua con el objetivo principal de satisfacer las 

necesidades del cliente con la prestación de sus servicios como se muestra en la figura 17 

Figura 17. Propuesta mapa de procesos de GEMAR S.A.S. 2022 
 

•  Caracterización de procesos  
 
 De igual forma, se documentó la caracterización de cada uno de los procesos de GEMAR S.A.S y 

se creó el proceso de gestión de comunicaciones. (Anexo 3) 

Figura 18. Propuesta de formato caracterización de proceso 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



•  Planteamiento de indicadores 
 

Se plantearon indicadores para cada uno de los procesos, y se creó una herramienta que 

le permite a la organización visualizar de manera gráfica el estado de los indicadores y hacer 

seguimiento     a cada uno a partir de una ficha de caracterización por indicador. 

Figura 19. Indicadores de procesos 

 

 
5.2.1.5.  Liderazgo y compromiso 

•  Actualización de la política de calidad y SST 

 La empresa GEMAR S.A.S. dedicada a la prestación de servicios de ingeniería, consultoría, 

asesoría y formación en Sistemas Integrados de Gestión, mediante su Sistema de Gestión de la Calidad y 

el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo se compromete a controlar los procesos y fortalecer la 

mejora continua de sus servicios a través de su innovación, promoviendo una cultura organizacional 



segura en la prevención de riesgos laborales, garantizando el cumplimiento de la legislación vigente y 

demás requisitos aplicables, con servicios de calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de 

nuestros clientes. Lo anterior mediante el cumplimiento de los siguientes objetivos: 

Cuadro 15. Objetivos política de gestión 

Directriz de la política de gestión Objetivos de la política de gestión 

Mejora de la rentabilidad y 

sostenibilidad de la organización 

Lograr un margen neto del 20% para diciembre del 2022 

Mejora continua en los procesos 

Articular y revisar de manera constante la caracterización 

de los procesos. 

Lograr el 80% de cumplimiento en los indicadores de 

gestión respectivos 

Lograr que el 80% de los clientes estén satisfechos con la 

prestación de servicios 

Fortalecimiento del talento humano 

para la gestión de proyectos 

Garantizar un equipo de profesionales para el desarrollo de 

proyectos en áreas afines al que hacer de GEMAR S.A.S. 

Fortalecer los conocimientos del equipo de profesionales a 

través de estrategias de formación y capacitación. 

Lograr el 80% de satisfacción en la encuesta de clima 

laboral 

Fortalecimiento del Sistema de 

Seguridad y Salud en el Trabajo 

Mantener en cero la accidentalidad y enfermedad laboral 

de los trabajadores directos e indirectos 

Garantizar la conformación del comité para la atención de 

emergencias 

 

5.2.1.6.  Roles, responsabilidades y autoridades dentro de la organización 

•  Actualización del organigrama 

 Con ayuda de la alta gerencia se definió un nuevo organigrama que responde a la realidad actual 

de las necesidades de talento humano de GEMAR S.A.S., además de diferenciar los cargos directamente 

contratados y los de prestación servicios profesionales por horas o de manera ocasional.



 

Figura 20. Organigrama de GEMAR S.A.S. 2022



 

•  Actualización del manual de funciones y perfiles de cargo      

 Se actualizó el manual de funciones de GEMAR S.A.S. teniendo en cuenta la nueva propuesta de 

organigrama, se actualizó el formato para perfiles de cargo y se asignaron funciones y responsabilidades 

en conjunto con la alta gerencia, que corresponden a la realidad de la operación. 

Figura 21. Formato para perfiles de cargo de GEMAR S.A.S. 

 



5.2.2. Hacer 

 
5.2.2.1.  Recursos 

•  Procedimiento de compras 

     Se creó el procedimiento de compras, dado a que GEMAR S.A.S. no contemplaba la descripción de un 

paso a paso para la gestión de necesidades de adquisición de bienes o servicios a proveedores, el 

flujograma de este procedimiento se observa en la figura 22. 

 
Figura 22. Flujograma del procedimiento de compras 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



•  Identificación y caracterización de proveedores 
 
          Con el propósito de mantener la información general de los proveedores de GEMAR S.A.S. se 

realizó un formato de identificación y caracterización donde se registren los datos generales del 

proveedor y la especificación del tipo de proveedor que es para la empresa, además de la descripción de 

lo que se requiere de este aliado estratégico, como se muestra en la figura 23. 

Figura 23. Propuesta de formato de identificación y caracterización de proveedores de GEMAR S.A.S. 

 
5.2.2.2.  Información documentada 

     Se actualizó el procedimiento de información documentada con el fin de estandarizar la estructura y 

metodología establecida para la creación y actualización de manuales, procedimientos, formatos, 

presentaciones u otros documentos existentes en el Sistema Integrado de Gestión de la organización. 

 

 

 



Figura 24. Flujograma del procedimiento de información documentada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2.2.3.  Requisitos de los productos y servicios 

•  Comunicación con el cliente 

     Se creó el formato de medición de la satisfacción del cliente con el fin de evaluar la prestación de un 

servicio después de la entrega de resultados de acuerdo con algunas características definidas en relación 

a: tipo de servicio ejecutado, cumplimiento en los objetivos propuestos en la orden de servicio, 

cumplimiento en los tiempos de ejecución de la labor, disponibilidad y calidad en el material de apoyo, 



presentación y dominio del tema por parte del instructor de la organización y nivel de satisfacción con el 

compromiso y presentación del servicio en todos sus aspectos, como se muestra en la figura 25. 

Figura 25. Propuesta de formato de medición de la satisfacción del cliente 

     De igual forma, se diseñó el formato de peticiones, quejas y reclamos con el objetivo de conocer los 

requerimientos que pueden llegar a tener las diferentes partes interesadas en relación con la prestación 

de servicios de GEMAR S.A.S., como se muestra a continuación: 



Figura 26. Propuesta de formato de peticiones, quejas y reclamos 

 

5.2.2.4.  Control de los procesos, productos o servicios suministrados externamente 
 

•  Evaluación y reevaluación de proveedores 

     Se diseñó el procedimiento y formato de evaluación y reevaluación de proveedores con el propósito 

de realizar un seguimiento a su desempeño durante la prestación de servicios, además de definir sí 

continua o no el proveedor evaluado, teniendo en cuenta como: cumplimiento en el contrato en cuanto 

a costos, tiempos de entrega, calidad del bien o servicio, capacidad de respuesta inmediata, precios 

competitivos en el mercado, atención al usuario, facilidad en la comunicación de manera oportuna y 

clara, reglamentación y organización de su información documentada sobre el contrato y asesoría al 

cliente. 



Figura 27.  Flujograma del procedimiento de evaluación y reevaluación de proveedores 



Figura 28.  Formato de evaluación y reevaluación de proveedores 

 

•  Orden de servicio interna 

     Se realizó una actualización en el formato de orden de servicio interna, en la cual se describe el 

requerimiento que solicita el cliente, la fecha, la hora, duración, el valor del servicio prestado, la 



actividad a realizar, los soportes que se requieren para la facturación, el modo de pago y la 

documentación solicitada al cliente para la prestación del servicio, con el visto bueno y firma del cliente 

y personal de GEMAR S.A.S. 

Figura 29.  Formato de Orden de Servicio Interna 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5.2.2.5.  Producción y prestación del servicio  

•  Procedimiento de gestión del conocimiento 

 La gestión del conocimiento le permite a la organización Identificar dónde y cómo la se genera 

conocimiento, materializarlo, sistematizarlo y replicarlo de manera productiva en los distintos niveles de 

la organización y a partes interesadas según necesidad, para cumplir los objetivos de la organización; en 

este sentido se hizo necesario crear un procedimiento que le permita a la organización gestionar el 

conocimiento desde todos los niveles, a continuación se muestra el flujograma de la metodología para la 

gestión del conocimiento. 

Figura 30. Flujograma procedimiento de gestión del conocimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



•  Análisis y seguimiento de encuestas de satisfacción 

     Se realizó una actualización en el formato de registro, seguimiento y análisis de las encuestas de 

medición de satisfacción de los diferentes clientes que se tienen en GEMAR S.A.S. con el objetivo de 

crear un consolidado e identificar de manera oportuna a través de la incorporación de una escala de 

valoración sí el nivel de satisfacción del cliente se encuentra excelente, regular o critico de acuerdo con 

la calificación final obtenida y a su vez generar oportunidades de mejora que eviten la afectación del 

servicio y en un caso mayor la perdida de la relación comercial con algún cliente. 

 

Figura 31. Propuesta de formato de registro, seguimiento y análisis de encuesta de satisfacción a clientes 
de GEMAR S.A.S. 

5.2.2.6.  Control de salidas no conformes  

     Se realizó la actualización del procedimiento de control de salidas no conformes con el propósito de 

describir la metodología que GEMAR S.A.S. usa para la identificación del producto o servicio no 

conforme durante la prestación de servicios. 



Figura 32. Flujograma del procedimiento de Salidas No Conformes 

 
 

5.2.3. Verificar 
 
     A continuación, se describen las actualizaciones realizadas para la etapa verificar al sistema integrado 

de gestión de Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo. 

 
5.2.3.1.  Auditoría Interna  
 

     Se diseñó el procedimiento de auditoría interna con el propósito de describir la metodología para a 

seguir para recolectar y verificar la información documentada en relación con los requisitos establecidos 

principalmente de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 y de esta forma evaluar el estado actual 

del sistema integrado de gestión en GEMAR S.A.S.  

 

 



Figura 33. Flujograma procedimiento auditoría interna 

 

 



 
 
Cuadro 16. Objetivos de la auditoría interna 

 

Contenido Descripción 

Objetivo 

Evaluar la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad y Salud en el 

Trabajo de GEMAR S.A.S. de acuerdo con los requisitos establecido en las normas 

ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018. 

Objetivos 

Específicos  

•  Identificar oportunidades de mejora en el Sistema Integrado de Gestión de 

GEMAR S.A.S 

•  Verificar y controlar la mejora continua del Sistema Integrado de Gestión 

de GEMAR S.A.S. 

Campo de 

aplicación 

Se debe determinar la eficacia del Sistema Integrado de Gestión en la Oficina 

Principal ubicada en Bogotá y sus sedes aledañas ubicadas en Sogamoso, 

Bucaramanga y Medellín. 

Criterios de 

Auditoría 

Noma ISO 9001:2015 

Norma ISO 45001:2018 

Recursos 

Disponibilidad de la Alta Gerencia, líderes de procesos y trabajadores para el 

proceso de auditoría 

Espacio físico y mobiliario para los espacios de encuentro programados 

Equipos de tecnología para el registro y consolidación de la información 

Auditor  

 
Cuadro 17. Agenda de trabajo para auditoría interna 

AGENDA DE TRABAJO PARA AUDITORÍA INTERNA 

Día Hora Proceso/Actividad/Requisito a auditar Participante 

Día 1 
7:00 a.m. Reunión de apertura de la auditoría Alta Gerencia 

Día 1 8:00 a.m. 

Proceso Gestión de Proyectos 

ISO 9001:2015 
Director de 

Proyectos 



AGENDA DE TRABAJO PARA AUDITORÍA INTERNA 

Día Hora Proceso/Actividad/Requisito a auditar Participante 

4.1 Comprensión de la organización y de su contexto 

4.4. Sistema de gestión y sus procesos 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

7.2. Competencia 

7.5. Información Documentada 

8.2.1. Comunicación con el cliente  

8.2.2. Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios  

8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

10. Mejora 

ISO 45001:2018 

6.2. Objetivos de la SST y calidad y planificación para 

lograrlos 

Líder SIG y de 

Proyectos 

Día 1 12:00 m. Almuerzo Todos 

Día 1 2:00 p.m. 

Proceso Gestión Integral 

ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 

4.1 Comprensión de la Organización y de su contexto  

5.2 Política 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades dentro de 

la organización 

5.4 Consulta y participación de los trabajadores 

6.2 Objetivos de la SST y Calidad y planificación para 

lograrlos 

7.2 Competencia 

7.3 Toma de conciencia  

7.5 Información documentada 

8.7. Control de salidas no conformes 

Director 

Administrativo 

y Financiero 

Líder SIG y de 

Proyectos 

 



AGENDA DE TRABAJO PARA AUDITORÍA INTERNA 

Día Hora Proceso/Actividad/Requisito a auditar Participante 

10. Mejora  

ISO 45001:2018 

4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

8.1. Procedimiento y control operacional  

8.2. Preparación y respuesta de emergencias 

Día 2 7:00 a.m. 

Proceso: Gestión Estratégica 

ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 

4.1. Comprensión de la organización y su contexto 

4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de 

las partes interesadas 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

7.1. Recursos 

7.5. Información documentada 

9.1.3. Análisis y evaluación 

9.3. Revisión por la dirección 

10. Mejora 

Director 

Administrativo 

y Financiero 

 

Director de 

Proyectos 

 12:00 m Almuerzo  

Día 2 2:00 p.m. 

Proceso: Gestión Administrativa y Financiera 

ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 

4.1. Comprensión de la organización y su contexto 

4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de 

partes interesadas 

 



AGENDA DE TRABAJO PARA AUDITORÍA INTERNA 

Día Hora Proceso/Actividad/Requisito a auditar Participante 

7.1. Recursos 

7.2. Toma de conciencia  

8.4. Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente (ISO 9001:2015) 

 
10. Mejora 

Día 3 7:00 a.m. 

Proceso: Gestión de comunicaciones 

ISO 9001:2015  

7.4 Comunicación 

8.2.1 Comunicación con el cliente 

8.2.2 Requisitos de los productos o servicios 

ISO 45001:2018 

5.4. Consulta y participación de los trabajadores 

Directo de 

Proyectos 

Director 

Administrativo 

y Financiero 

Líder de 

comunicaciones 

Día 3 10:00 a.m. Reunión de cierre auditoría  Alta Gerencia 

 

5.2.4. Actuar 

 
5.2.4.1.  Mejora continua  

 Para asegurar la mejora continua se creó un procedimiento de acciones correctivas, preventivas 

y de mejora, que le permite a la organización seguir una metodología para el análisis de causas y 

solución de problemas, el desarrollo de este procedimiento se describe a continuación: 

a. Identificación de no conformidades: Las no conformidades potenciales (acciones preventivas) y 

reales (acciones correctivas) se pueden obtener a partir de:  



•  La revisión de las necesidades y expectativas del cliente 

•  Resultados de la revisión por la dirección 

•  Resultados de inspecciones  

•  Información de partes interesadas 

•  Auditorías internas y externas 

•  Lecciones aprendidas, investigación de incidentes 

•  Cuando existan cambios que puedan generar nuevos peligros o modificar la evaluación de los 

riesgos existentes. 

b. Solución de problemas: Cuando algún colaborador detecta un problema real o potencial por medio 

de los aspectos nombrados anteriormente, que pueda afectar la calidad del servicio suministrado por 

la empresa, lo manifiesta al líder SIG y de proyectos. 

El líder SIG y de proyectos examina el problema y cita a las personas involucradas para que en conjunto 

se analice el problema a través de herramientas como:  los 5 PORQUE, técnica de CAUSA-EFECTO, 

técnica de LLUVIA DE IDEAS, entre otras. Por estos métodos, se identifica la verdadera causa del 

problema y se define un plan de acción que permita solucionar o prevenir la dificultad. 

c. Generación del plan de acción: De acuerdo con el análisis de causas y la causa raíz de las no 

conformidades reales y potenciales se debe elaborar un plan de acción donde se detalle el 

responsable, recursos y fechas de cumplimiento. 

d. Resultado de las acciones tomadas: Se realiza un seguimiento al plan de acción que se ha definido 

según el análisis de causas, verificando el cierre del hallazgo determinando si es necesario replantear 

la acción para su posterior cierre. 

e. Eficacia de las acciones: Se determina si es eficaz una acción cuando esta ha sido cerrada en la 

fecha estipulada a posterior a dos meses no se vuelve a presentar. 

 



 



 

6.  CONCLUSIONES 

•  De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnóstico del SIG de GEMAR S.A.S, generado a 

partir de los criterios de las normas ISO 9001:2015 e ISO45001:2018, se puede concluir que la 

organización ha orientado esfuerzos significativos que responden al cumplimiento de las 

normas, sin embargo, estos no han sido suficientes para alcanzar un grado de madurez que le 

permita a la organización obtener los beneficios que trae consigo la implementación y 

seguimiento de un sistema de gestión. 

•  A partir de la aplicación de la metodología establecida en este documento para la valoración del 

diagnóstico bajo los criterios de coherencia, correspondencia, eficiencia y comprensión, se pudo 

determinar que el SIG de GEMAR S.A.S antes de la intervención presentaba un porcentaje 

promedio de avance del 39%, distribuido en las fases de planear, hacer, verificar y actuar con 

porcentajes de avance del 52%, 28%, 53% y 20% respectivamente. 

•  El desarrollo de esta pasantía le permitió a la organización intervenir el sistema de gestión a 

partir de un plan de trabajo generado con base en el diagnóstico, en donde se definieron 30 

actividades específicas que fueron desarrolladas en el marco de este proyecto, dando alcance y 

cumplimiento a los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO45001:2018. 

•  El plan de auditoría generado para el Sistema Integrado de gestión de GEMAR S.A.S, le permitirá 

a la organización establecer el estado del sistema después de la intervención y verificar que se 

da cumplimiento a los requisitos necesarios para la certificación de este. 



7.  RECOMENDACIONES 

•  Asegurar la revisión constante de la información documentada (formatos, manuales, 

procedimientos, entre otros), con el propósito de mantener actualizado el sistema integrado de 

gestión de acuerdo con la realidad de la organización. 

•  Realizar la aplicación y seguimiento a los indicadores de gestión propuestos para cada uno de los 

procesos de GEMAR S.A.S., para generar oportunidades de mejora continua en los mismos. 

•  Llevar a cabo la implementación del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad y Seguridad y 

Salud en el Trabajo bajo las normas ISO9001:2015 e ISO45001:2018 con fines de certificación, ya 

que, dicho proceso otorga un valor agregado a los servicios prestados por GEMAR S.A.S, y a su 

vez un posicionamiento en el mercado. 

•  Socializar ante los líderes y personal de la organización sobre la importancia de su participación 

en el proceso de implementación y certificación del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad y 

Seguridad y Salud en el Trabajo. 
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ANEXOS 
•  Formato de diagnóstico del Sistema Integrado de Gestión (Anexo 1) 

•  Matriz de riesgos y oportunidades (Anexo 2) 

•  Formatos de caracterización de procesos (Anexo 3) 


