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Direccionamiento 

Estrategico  - 

Prestación de 

servicios

 En el Manual de gestión de calidad (Numeral 4.3) se señala 

que no aplicaeste requisito, pero sin justificación, y en la 

caracterización del proceso misional se contradicen al señalar 

que aplica el numeral 8.3 Diseño y desarrollo. Además, en el 

manual especifica el requisito de Diseño y Desarrollo como 

numeral 7.3 de la norma ISO 9001 :2015, lo cual es errado

AUDITORIA EXTERNA 

ICONTEC    -

REQUISITOS NUM: 

4.3, 8.3,                                  

No se realizó la revisión previa del manual del 

sistema de gestión de calidad, el cual debió 

realiarse previo a la Revisión por la Dirección. 

Debiendo hacer la salvedad de la exclusión de 

requisitos de la norma. De igual manera, se 

debió haber retirado de la caracterización de 

proceso y no se hizo.  De manera que la causa 

es no haber  revisado y cumplido con la 

exclusión en toda la documentación.   

Ajustar el documento del manual de gestión de 

calidad   - Ajustar la caracterización del proceso

Se realizó  la precisión sobre la exclusión 

del diseño. La empresano realiza diseño. 

Si realiza la revisión de los diseños que le 

presentan los desarrolladores de obras. 

Se elaboró la documentación que 

contiene los pasos que se deben cumplir 

en la revisión de los diseños recibidos.

Formato Manual de 

sistema de Gestión - 

Formato Caracterización 

del proceso

MENOR 

Documento de Manual de 

Sistema de calidad - 

caracterización de proceso

x x x

2 NC

 Prestación de 

servicios - 

MISIONAL

No se ha determinado un procedimiento documentado para el 

mantenimiento de los vehículos ni para el mantenimiento y 

control metrológico de los equipos de medición y control, los 

cuales son necesarios para la prestación de los servicios

AUDITORIA EXTERNA 

ICONTEC    -

REQUISITOS NUM: 

4.3, 8.1.e                          

Muestra una falencia en la auditoria interna, en 

el desconocimiento de todas las actividades 

misionales de la empresa, lo cual debió estar 

documentado sus respectivos procedimientos. 

Esto tuvo que haber sido un hallazgo en la 

auditoria interna y realizar la acción de mejora.

Crear los nuevos procedimientos necesarios, 

realizar su difusión e implementación

Se elaboraron los procedimientos 

necesarios, se difundieron e 

implementaron su aplicación

Formato de 

procedimientos 
MENOR 

Documento de 

procedimientos en el proceso 

misional prestación de 

servicios

x x x

3 NC
APOYO- Gestión 

recursos físicos

Se carece de una directriz sobre la disposición final de los 

documentos obsoletos; se entregó al auditor una versión 

obsoletadel manual de gestión, se tiene un documento que no 

aplica a la organiación. Tienen el procedimiento PC GAF 03 

Mantenimiento de infraestructura locativa, el cual no se 

ejecuta porque el local donde funciona la empresa no es 

propio y el mantenimiento lo organiza una persona ajena a la 

organización con base en su propio procedimiento.

AUDITORIA EXTERNA 

ICONTEC    -

REQUISITOS NUM: 

7.5.3.2.d                     

 Realizar los ajustes para evitar que se usen los 

documenos obsoletos y establecer una directriz 

para ello.  - Eliminar dicho procedimiento ya ue 

no aplica para la organiación

Se realizaron los ajustes necesarios para garantizar 

el control de los documentos obsoletos y prevenir el 

uso.     Para el mantenimiento de la planta física, se 

hizo la precisión para todos, que no se pueden 

hacer inversiones, debido a que la sede no es propia 

y se trabaja con dineros públicos.

Se puede evidenciar que en el la red, se 

actualizó toda la información y se 

depuró, para evitar duplicidad y se 

estableció una carpeta de OBSOLETOS 

para cada año (historial de 1 año). 

Formato de 

caracterización de 

procesos apoyo gestión de 

recusos fisicos - Ver red 

carpeta de obsletos por 

cada año

MENOR 

Formato de caracterización 

de procesos apoyo gestión de 

recusos fisicos - Ver red 

carpeta de obsletos por cada 

año

x x x

4 NC

nNo se incluyó en la revisión de la información de las 

auditorias internasni la auditoria externa realizada por el 

Icontec aunque incluyeron las de la auditoria externa de la 

Contraloria

AUDITORIA EXTERNA 

ICONTEC    -

REQUISITOS NUM: 

9.3.2.c.6               

Incluir en la reviión por la dirección los 

resultados de todas las auditorias tanto internas 

como externas.

En la revisión por la dirección , se evidencio la 

inclusión y el análisis de los resultados de las 

auditorias

Formato revisión por la dirección
Formato revisión por la 

dirección
MENOR 

Formato revisión por la 

dirección
x x x

1
Direccionamiento 

Etratégico

Se le invita a darle al documento de revisión por la dirección  

un contexto muy ejecutivo, que contenga toda la 

informaciónnecesaria para la toma de decisiones, pero que 

sea menos extenso que le pueda restar practicidad

9.3
Ajutar el documento de revisión por la dirección  

a las recomendaciones

Se realizaron los ajustes rspectivos al documento 

revisión por la direccióno, bajo un enfoque 

ejecutivo.

RECOMENDACIÓN x x

2
MEJORA- 

EVALUACION

Muy importante continuar profundizando en el análisis de las 

causas que pueden materializar los riesgos, es información 

clave para definirel tratamiento a implementar y es factor 

fundamental para lograr un tratamiento eficaz

10.2.b (b) Realizar el ejercicio de análisis de causa 

implementando una de las metodologias  

asociados a los riesgos, 

Se realizó la recomendación a la alta dirección para 

implementar la metodologia de los 5 porqués al 

analisis de causas de lo riesgos

RECOMENDACIÓN x x

3

MISIONAL- 

PRESTACION 

DE SERVICIOS

Se les invita a trabajar la bitácoraque se utiliza en el proceso 

de realización de los servicios en medio digital. Se gana 

flexibilidad para el uso y aprovechamiento de la información. 

Facilita la movilidad de las personas, se puede consultar 

desde cualquier lugar con acceso a internet

10.a)

Revisar la posibilidad del uso de dicho registro 

en medio digital

Se realizó la verificación con el lider del procesos 

para la toma de decisiones 
RECOMENDACIÓN x x

4 EVALUACIÓN- 

Complementar la metodologia que se debe aplicar para 

evaluar la satisfacción de los clientes, de manera que oriente 

mejor sobre las prácticas a seguir y poder identificar 

expectativas y cómo fortalecer la relación de negocios.

9.1.2, 9.1.3
una nueva metodologia Revisar la evaluación de 

satisfacción de los clientes y

se elevó a la alta dirección y al lider de comunic 

aciones para el diseño de una nueva estrategia que 

permita mejorar la evaluación y satisfaccion de los 

clientes. Está en evaluación.

RECOMENDACIÓN x x x x

5

REQUISITOS 

NORMATIVOS - 

CARACTERIZACI

ÓN DE 

PROCESOS

Ajutar la correlación entre los requisitos de la norma ISO 

9001 con los hallazgos de la auditoria, contribuye a mayor 

entendimiento de lo que se debe mejorar, También para 

definir planes de acción eficaces 

9.2.1

Revisar cada uno de los numerales de los 

requisitos normativos de todas las 

caracterizaciones de los procesos y realizar las 

correcciones respectivas.

Se realizó la actualización respectiva con las 

modificaciones
RECOMENDACIÓN x x x x

6
EVALUACIÓN Y 

MEJORA

Seguir empoderándose en buenas prácticas para realizar el 

análisis de causas. Es un punto de partida para definir planes 

de acción que sean eficaces en tratamiento de NO 

conformidades

10. Enfatizar en los mecanismos de analisis de 

causas de las no conformidades

Se realizó la recomendación a la alta dirección para 

implementar la metodologia de los 5 porqués al 

analisis de causas de lo riesgos

RECOMENDACIÓN x x

7 PQRS- MEJORA

Analizar yreflexionar si algunas de las peticiones recibidas 

pudiesen tener connotación de queja o reclamo. Puede 

contribuir a que el tratamiento implementado sea totalmente 

eficaz y se pueda utilizar como lección aprendida

10.2.1
Revisar las peticiones y connotación de posible 

queja o reclamo

Se escaló la solicitud para que sea revisadas RECOMENDACIÓN x x

8
NORMA ISO 

9001: 2015

Es conveniente continuar perseverando y profundizando en el 

empoderamiento y la cimentación del entendimiento de los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015. Debe contribuir que a 

través del tiempo, la aplicación sea sencilla y muy práctica y 

se le pueda sacar el mejor beneficio para el crecimiento en 

competitividad en el mercado y la continuidad empresarial. 

Se podrá aplicar naturalmente en las actividades del día a 

día.

9.2.1, 4.1,4.2

analizar mecanismos de practicidad en el uso de 

la ISO 9001:2015, en todas las actividades de la 

empresa

aplicabilidadEstá en análisis cómo podría mejorarse 

su practicidad y aplicabilidad. 
RECOMENDACIÓN x x
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