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RESUMEN 

 
Este proyecto se ha realizado con el fin de diseñar, documentar e implementar el sistema de gestión de 

calidad bajo la NTC ISO 9001:2015 en el Laboratorio De Psicometría de la Universidad Pontificia 

Bolivariana Seccional Bucaramanga, donde se realizó un diagnóstico inicial con una lista de chequeo con 

todos los requisitos de la norma que logro evidenciar el estado actual del laboratorio frente al sistema de 

gestión de la calidad arrojando un porcentaje de cumplimiento de cada numeral y la acción a tomar, 

partiendo así de los requisitos de dicha norma la cual genera un orden en los procesos y la información 

recolectada en los servicios prestados por el mismo esto produce una ventaja competitiva de gran valor 

para el Laboratorio y la institución, ya que genera mayor satisfacción en los clientes y organizaciones 

que usan los servicios allí prestados, donde basados en los resultados obtenidos con el diagnóstico poder 

diseñar y documentar el sistema de gestión para así socializarlo con todo el personal que hace parte del 

Laboratorio y posteriormente realizar un diagnóstico final que permita conocer el estado del Sistema de 

Gestión de la Calidad y proceder a implementarlo en todos sus procesos. 
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                                                 ABSTRACT 

 
This project has been carried out in order to design, document and implement the quality management 

system under the NTC ISO 9001: 2015 in the Psychometric Laboratory of the University Pontificia 

Bolivariana Sectional Bucaramanga, where an initial diagnosis was made with a list of check with all the 

requirements of the standard that managed to demonstrate the current state of the laboratory against 

the quality management system, yielding a percentage of compliance with each numeral and the action 

to be taken, thus starting from the requirements of this standard, which generates a order in the processes 

and the information collected in the services provided by the same, this produces a competitive advantage 

of great value for the Laboratory and the institution, since it generates greater satisfaction in customers 

and organizations that use the services provided there, which based on the results obtained with the 

diagnosis would be able to design and document the management system in order to socialize it with all 

the personnel who are part of the Laboratory and subsequently carry out a final diagnosis that allows to 

know the status of the Quality Management System and proceed to implement it in all its processes. 
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Introducción 

 

La calidad es un factor que asegura un gran reconocimiento en las organizaciones que se basen 

en estos principios para esto se pueden seguir los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 la 

cual es una herramienta que estandariza un sistema de control de la calidad enfocándose 

principalmente en la estandarización de los procesos y la satisfacción del cliente. 

La Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga tiene implementado este 

sistema de gestión y es importante para la institución que sus unidades adscritas también se 

guíen por esta NTC , razón por la cual la Facultad de Psicología desde el Laboratorio de 

Psicometría el cual se encarga de prestar servicio de investigación, pruebas psicométricas, 

pruebas de selección de personal entre otros, desea implementar el Sistema de Gestión bajo la 

norma inicialmente mencionada para así poder certificarse lo cual generaría una ventaja 

competitiva ante los demás laboratorios del sector que prestan este tipo de servicios y es de 

mayor atracción para los clientes. 

Se realizará el diseño, documentación e implementación del Sistema de Gestión siguiendo los 

requisitos de la NTC y los procesos propios del laboratorio y de la Universidad para así poder 

controlar y realizar un seguimiento constante a sus procesos para contar con una mejora 

continua y de calidad involucrando así a todos los miembros y alta dirección del Laboratorio 

en la importancia de la puesta en marcha y mantenimiento del Sistema de Gestión. 
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1. Generalidades del laboratorio  

Actualmente el Laboratorio tiene como nombre LABORATORIO INTEGRADO DE 

PSICOLOGÍA, donde el Laboratorio de Psicometría hace parte de este, está ubicado en la 

Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga en el Edificio A Segundo piso 

oficina 201. 

Orienta prestación de servicios de alta calidad, en lo referente a la asesoría, capacitación, 

aplicación de pruebas Psicológicas y selección de personal. También busca apoyar actividades 

académicas e investigativas en el campo de la evaluación psicológica que maneja 3 ejes en 

prestación de servicios: 

 Eje Académico 

 Eje Investigativo 

 Eje Extensión y consultoría 

Esta bajo la dirección de Manuel Alejandro Mejía quien dirige todas las operaciones del 

laboratorio y así mismo maneja sus instalaciones, practicante, docente y personal externo que 

sirven como colaboradores en este espacio. 

Este laboratorio se caracteriza por ser uno de los únicos que presta estos servicios en la 

región y por esto se desea contar con una mejor calidad en todos sus procesos y servicios. 
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2. Delimitación del problema 

 

El Laboratorio de Psicometría es una unidad organizacional de la Universidad Pontificia 

Bolivariana de Bucaramanga, adscrita a la Facultad de Psicología, que se orienta a la prestación 

de servicios de alta calidad, en lo referente a la asesoría, capacitación, aplicación de pruebas 

psicológicas y selección de personal, así mismo busca apoyar actividades académicas e 

investigativas en el campo de la evaluación psicológica. 

La Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga está implementando su Sistema 

de Gestión de la calidad bajo la NTC 9001:2015, así mismo el Laboratorio de Psicometría 

desea lograr la certificación bajo dicha norma, para lograr prestar servicios con sello de calidad 

donde todos los procesos estén estandarizados para su mejor funcionamiento.  

El diseño, documentación e implementación del Sistema de Gestión de la calidad es de suma 

importancia para la prestación de un servicio de calidad requerido por los usuarios y el entorno 

del Laboratorio de Psicometría, esto basado en las necesidades y cambios en el sector y en la 

institución donde es indispensable contar con unos procedimientos estandarizados, donde la 

documentación este acorde con la que maneja actualmente la Seccional Bucaramanga y así 

poder realizar un seguimiento de calidad a los resultados de los servicios prestados. 

El Laboratorio de Psicometría ha prestado sus servicios basado en el mejoramiento continuo y 

ahora busca diseñar, documentar e implementar el sistema de gestión de calidad bajo la NTC 

9001:2015.  
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3. Antecedentes 

 

En el año 2018 en la Facultad de ingenierías en el programa de Ingeniería Industrial de la 

Universidad Agustiniana de Bogotá, los estudiantes Angie Tatiana Ariza y John Jairo Flechas 

Parra presentaron el trabajo de grado “DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

ISO 9001:2015 PARA LA COMERCIALIZADORA DE FERRETERÍA EN COLOMBIA R.F.C. 

S.A.S.”, para optar por el título de Ingenieros Industriales. 

 

Dicho proyecto surgió debido a la necesidad de la empresa mencionada anteriormente de 

entender, mejorar y estandarizar sus procesos internos, donde los estudiantes realizan un plan 

de trabajo donde realizan toda la documentación necesaria para los procesos de la empresa 

donde al realizarlo sea fácil su implementación, y así poder mejorar todos los servicios 

prestados y así contar con una mejoría para la empresa y sus clientes.  

 

El diseño del sistema de gestión de la calidad pretende actualizar y enseñar a toda la empresa 

desde sus altos mandos hasta los bajos, con la importancia de implementar este sistema, puesto 

que así sería posible ser más competitivos y organizados de acuerdo al sector donde se trabaja. 

(Ariza y Flechas, 2018). 

 

En la Universidad Católica San Pablo de Arequipa en el proyecto denominado  “Diseño de un 

plan de mejora del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Católica San Pablo de 

Arequipa, que permita la adecuación a la norma internacional ISO 9001:2015 en los plazos 

establecidos por la ISO” realizado por Sucasaire Fernández plantea: La presente tesis es un 

estudio de caso aplicado a la Universidad Católica San Pablo (UCSP) de Arequipa, que tendrá 
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como resultado el diseño de un plan de mejora de sus procesos, que permite la adecuación en 

11 meses de su Sistema de Gestión de Calidad Universitaria basado en los estándares de la 

norma Internacional ISO 9001:2008 a la versión ISO 9001:2015, permitiendo así la 

continuidad y sostenibilidad de su Sistema de Gestión de la Calidad Universitaria.  

 

Todas las organizaciones a nivel mundial, que hayan obtenido la certificación ISO 9001:2008, 

deberán de afrontar la transición hacia la nueva versión ISO 9001:2015. La UCSP se encuentra 

inmersa en esta situación, ya que es una institución que tiene un Sistema de Gestión de la 

Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 implementado y certificado desde el año 2012. La 

sostenibilidad y mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad Universitaria basada en 

la norma ISO 9001:2015, va a depender de la implementación de estos nuevos requisitos, los 

cuales van a permitir asegurar la calidad del servicio que brinda como institución de educación 

superior. Al tratarse de un estudio de caso, se ha considerado de acuerdo al tipo de información, 

la utilización de métodos cualitativos y cuantitativos; analizando los cambios respecto a la 

nueva versión de la ISO 9001, la situación actual de la UCSP respecto a la ISO 9001:2015, 

identificando sus brechas a través de un modelo de análisis gap basado en el grado de 

cumplimiento, grado de madurez y grado de impacto del cambio, cuantificando la conformidad 

de los requisitos de la norma en mención, plasmando las observaciones a estos requisitos en 

base a las actividades que realiza actualmente la UCSP y planteando las mejoras en los procesos 

identificados en el Sistema de Gestión de Calidad, siendo el modelo de gestión de procesos y 

metodología de gestión de riesgos, lo más resaltante. En conclusión la UCSP está en la 

capacidad de poder cumplir con los requisitos de la ISO 9001:2015 a través del plan de 

implementación propuesto en un plazo de 11 meses y a un costo de S/.103,422.00, respaldado 

por el cuerpo rectoral, presupuesto y talento humano capacitado, garantizando además la 

capacidad de proporcionar sus servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y 
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reglamentarios, facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente, abordar riesgos 

y oportunidades y dar conformidad a los requisitos de su SGCU (Sucasaire Fernández, 2017) 

 

En la Universidad Politécnica Salesiana en el proyecto denominado “Diseño un sistema de 

gestión de calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el área de tecnologías de la 

información de la universidad politécnica salesiana” realizado por Narváez Ruiz se plantea: 

la implantación del sistema de gestión de calidad requiere que todos los equipos de trabajo 

estén debidamente informados y capacitados  en los temas de calidad, enfoque a procesos y en 

lo que se refiere a los requisitos de calidad que define la Norma, pues de ello depende,  el uso 

correcto de la terminología ISO,  la participación activa del personal cuando interactúan a la 

creación y revisión de sus procesos y sobre todo genera una cultura y espacio de comunicación 

y entendimiento adecuado para el cumplimiento efectivo de sus actividades en concordancia a 

los que citan la norma ISO. 

 

Para lograr este cometido y conscientes de la necesidad de formación se concretó la realización 

de diferentes zonas de formación interna y así también la capacitación de auditor ISO al 

personal designado como responsable de calidad justamente para asegurar el conocimiento de 

la norma ISO 9001. La importancia del curso de formación radica en que posibilita la correcta 

lectura e interpretación de cada requisito de calidad y de su aplicación en el área de tecnologías 

de la información; los requisitos de la norma son genéricos y por tanto deben ser atendidos de 

acuerdo a las características y entorno de cada organización y dependiente de su tamaño o 

complejidad. (Narváez Ruiz, 2016) 
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4. Justificación 

 

En la actualidad para las organizaciones educativas es muy importante la calidad con la que 

prestan sus servicios, puesto que el entorno de la educación está en constante cambio y se debe 

estar a la altura de las demás instituciones, contando así con una mejora constante que permite 

ser competitivo antes las demás organizaciones, donde además se cuente con una organización 

detallada de sus procesos internos y externos, donde sea primordial la satisfacción del cliente 

ya que son su razón de ser y contar con cifras de los servicios prestados para poder medir la 

satisfacción de los clientes según la entrega y seguimiento de los resultados. 

 

El programa de psicología de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga 

actualmente cuenta con la acreditación de alta calidad, y de esta misma manera la universidad 

ya cuenta con la acreditación de alta calidad multicampus y está en proceso de implementación 

del sistema de gestión de la calidad, por esta razón se propone como estrategia buscar la 

certificación del Laboratorio de Psicometría bajo la  NTC ISO 9001:2015 la cual pretende 

estandarizar sus procesos; este proyecto pretende diseñar, documentar e implementar el sistema 

donde se asegure la calidad en la prestación de los servicios y la satisfacción del cliente del 

Laboratorio de Psicometría. 

El laboratorio de Psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga 

se orienta a la prestación de servicios de alta calidad, en lo referente a la asesoría, capacitación, 

aplicación de pruebas Psicológicas y selección de personal. También busca apoyar actividades 

académicas e investigativas en el campo de la evaluación psicológica, asesorías y 

capacitaciones: 

A continuación, se describirán detalladamente los servicios prestados: 
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 Consulta de pruebas y material de laboratorio: 

El usuario puede consultar el material del laboratorio y/o utilizarlo dentro de las instalaciones 

de este.         

 Selección de personal: 

La selección de personal es un proceso fundamental para las organizaciones puesto que es de 

vital importancia seleccionar personal competente, y de esta manera obtener un mejor 

desempeño laboral. El laboratorio cuenta con la experiencia para desarrollar estos procesos, 

bajo los más altos estándares de calidad. 

 Apoyo a procesos investigativos:  

El laboratorio acompaña en los proyectos de investigación, para que la evaluación Psicológica 

dentro de un proceso investigativo, cumpla con los estándares de confiabilidad, validez y se 

guie por los principios éticos de la profesión. 

También brinda sus funciones a las personas que acuden al centro de proyección social, que 

fueron anteriormente mencionados, pero sin remuneración económica alguna dado que están 

dirigidas a la prestación de un servicio social. 

Con lo anteriormente mencionado se podrá evidenciar que el Laboratorio maneja gran 

información confidencial y una gran variedad de servicios que deben ser prestados con la 

mayor calidad puesto que son de vital importancia para otros procesos, por esto es necesario 

contar con una organización y estandarización de los procesos donde sea posible realizar 

seguimiento a la calidad ofrecida bajo una documentación ordenada ya que esto genera una 

gran confianza a los usuarios y prestigio para laboratorio siguiendo los lineamientos de la 

institución y esto es posible bajo la orientación y certificación de la NTC ISO 9001:2015, ya 

que aunque no es un requisito obligatorio si genera un valor agregado de confianza. 
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5. Objetivos 

 

5.1 Objetivo General 

Diseñar, documentar e implementar un sistema de gestión de la calidad para el Laboratorio 

de Psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga bajo los 

lineamientos de la NTC ISO 9001:2015. 

 

5.2 Objetivos específicos 

 Realizar un diagnóstico para conocer el estado actual del Laboratorio de psicometría frente 

a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. 

 Diseñar y documentar los procesos necesarios para cumplir con la NTC ISO 9001:2015. 

 Socializar y capacitar a los usuarios de los procesos del Laboratorio de Psicometría 

implementando el sistema de gestión de la calidad.  

 Elaborar un diagnóstico final, que permitan conocer el estado del Sistema de Gestión de la 

Calidad del laboratorio.  

 Realizar una evaluación final como revisión del estado en el que queda la implementación 

del mismo. 
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6. Marco Teórico 

 

Actualmente en un mundo que avanza constantemente, en el sector de la educación es de gran 

importancia contar con procesos idóneos para la realización de sus prácticas, no solamente para 

ofrecer un servicio de calidad a los clientes sino para contar con un reconocimiento y este se 

consigue estando certificado en los productos y servicios que se ofrecen, por tal motivo es de 

gran importancia para el Laboratorio de Psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana 

Seccional Bucaramanga, adherirse al sistema de gestión de la calidad bajo la NTC ISO 

9001:2015. La familia de normas ISO 9000 estandarizan los procesos de calidad lo que es de 

gran atractivo para las partes interesadas del laboratorio. 

 

La ISO es una organización internacional independiente, no gubernamental que apoya la 

innovación y brindan soluciones a los desafíos globales. Las normas que se rigen bajo esta 

organización abarcan casi todas las industrias y su fin es estandarizar los procesos para que las 

cosas funcionen de forma correcta universalmente y que se garantice la calidad, la seguridad y 

la eficiencia. (ISO, 2019). 

 

6.1 Sistema de gestión 

Los sistemas de gestión de la calidad han dado respuesta a la necesidad, que en materia de 

calidad, tienen las empresas dedicadas a proporcionar servicios o productos, permitiéndoles 

contar con un modelo que contempla características esenciales para desarrollarlos con el fin de 

satisfacer los requisitos especificados por un cliente cada vez más exigente. Adoptar estos 

sistemas de calidad no es un asunto sencillo si observamos que se trata de filosofías extranjeras 
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e incluso de normas cuyos orígenes de igual forma lo son; sin embargo, han dado mucha 

satisfacción económica a miles de corporaciones en el mundo (Diaz Camacho, 2010)  

Es una estructura organizada que incluye la definición de responsabilidades, de 

procedimientos, de procesos, y de los recursos que se necesitan para su adecuada ejecución. 

Los sistemas de calidad pueden aplicarse a cualquier tipo de organización, para una empresa o 

una organización la implementación de un sistema de gestión de la calidad puede representar 

varios beneficios que incrementaran sus producciones y ganancias. (Lopez Rey, 2006) 

Algunos de estos beneficios son  

 Mayor nivel de calidad del producto  

  Disminución de rechazos y optimización del mantenimiento  

  Reducción de costos.  

 Mayor participación e integración del personal de la empresa 

  Mayor satisfacción de los clientes 

  Mejora de la competitividad  

Por otra parte propone cuatro objetivos clave que deben existir en todo sistema de gestión de 

la calidad, los objetivos son: (Lopez Rey, 2006)  

1. Conseguir, mantener y buscar una mejora continua en relación con los requisitos de la 

calidad.  

2.  Mejorar la calidad de las operaciones internas, para satisfacer de manera continua a 

los clientes y demás partes interesadas.  

3.  Dar confianza a la dirección y a los empleados en cuanto al cumplimientos de los 

requisitos de la calidad, y que esto conlleva a una mejora de la calidad.  

4.  Dar confianza a los clientes y partes interesadas en que los requisitos de la calidad 

están siendo cumplidos en la entrega del producto o servicio. 
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6.2 Calidad 

La calidad es un conjunto de conocimientos y técnicas necesarios para revisar, analizar, 

mejorar e innovar de forma continua los procesos y servicios prestados, asegurando la 

excelencia en la gestión global de las empresas que la integran. (Calidad (nivel1)) 

“Conjunto de propiedades y características de un producto o servicio, que confiere su aptitud 

para satisfacer las necesidades dadas” (Instituto Alemán para la Normalización, DIN 55 350-

11, 1979) 

La Calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creación, fabricación o 

procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por definición, todo lo que es de calidad supone 

un buen desempeño. Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone que ha pasado por una 

serie de pruebas o referencias las cuales dan la garantía de que es óptimo. Sin embargo, esta es 

la definición directa, producto de la generalización de lo bueno y bonito que la sociedad ha 

categorizado, la mirada indirecta nos arroja una definición más general. La calidad es aquella 

condición del producto ya realizado la cual nos indica que tan bueno o malo puede ser. 

(concepto definición, 2014) 

 

Actualmente la calidad se rige bajo un sistema de gestión de la calidad, las llamadas NTC ISO 

9001:2015. 

 

 

6.3 Norma NTC ISO 9001:2015 

 

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestión de calidad 

(SGC) y 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 
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calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan 

con esta acreditación porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada 

disponga de un buen sistema de gestión de calidad (SGC). Esta acreditación demuestra que la 

organización está reconocida por más de 640.000 empresas en todo el mundo.  (Pinzón, 

Sistema de Gestión de Calidad según los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008 para 

la empresa telecomunicaciones Caberte Ltda., 2013)  

Los requisitos del sistema de gestión de la calidad específica en la norma internacional son 

complementarios a los requisitos para los productos y servicios, esta norma internacional 

emplea el enfoque a procesos que incorpora al ciclo planificar hacer verificar actuar y el 

pensamiento basado en riesgos. (Nueva ISO 9001:2015, 2017) 

 

6.3.1 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. 

 

El enfoque a procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus interacciones 

como se observa en la Figura 1. El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que 

sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de 

mejora se determinen y se actúe en consecuencia. (Pinzón, 2013)  
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             Figura 1 Ciclo PHVA NTC ISO 9001:2015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El ciclo PHVA se divide en cuatro partes las cuales se pueden explicar fácilmente de la 

siguiente manera: 

 Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios 

para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 

políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades 

(Nueva ISO 9001:2015, 2017). 

 Hacer: Implementar lo planificado (Nueva ISO 9001:2015, 2017). 

 Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos 

y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los 

Ciclo PHVA en la NTC ISO 9001:2015 

Fuente: Extraída del Libro de la NTC ISO 9001:2015 
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requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados (Nueva ISO 

9001:2015, 2017). 

 Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario (Nueva ISO 

9001:2015, 2017). 

 

6.3.2 Pensamiento basado en riesgos  

Las empresas tienen que definir un método para la identificación del pensamiento basado en 

riesgos y oportunidades. Los objetivos del Sistema de Gestión de Calidad tienen que estar 

alineados con la política y la dirección estratégica de la empresa, ahí es cuando surge la 

necesidad de realizar análisis de los entornos internos y externos; por medio de la matriz 

DOFA, estos son los riesgos y las oportunidades los cuales se deben utilizar para: (Nueva ISO 

9001:2015, 2017):  

 Asegurarse que el Sistema de Gestión de Calidad consiga los resultados previstos. 

 Aumentar los efectos deseables 

 Eliminar los efectos indeseados. 

 Conseguir la mejora continua. 

6.3.2.1 Análisis de la DOFA 

La matriz DOFA o matriz FODA es un método de planificación que debería ser aplicado por 

todo dueño de negocio en apertura, ya que permite tener los enfoques claros de cuáles son los 

aspectos buenos y malos de su nuevo negocio, permitiendo de tal forma buscar soluciones para 

sus aspectos negativos, logrando así la mejoría progresiva del negocio. (Pinzón, 2013) 

Según sus siglas la matriz DOFA permite definir los aspectos internos y externos que 

favorezcan o inhiban el buen funcionamiento de la empresa, la matriz se desglosa de la 

siguiente manera: (D) debilidades: se refiere a los aspectos internos que de alguna u otra manera 
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no permitan el crecimiento empresarial o que frenan el cumplimiento de los objetivos 

planteados;(O) oportunidades: se refiere a los acontecimientos o características externas al 

negocio que puedan ser utilizadas a favor del empresario para garantizar el crecimiento de su 

empresa;(F) Fortalezas: son las características internas del negocio que permitan impulsar al 

mismo y poder cumplir las metas planteadas y por ultimo (A) Amenazas: son los 

acontecimientos externos del negocio en la mayoría de las veces incontrolables por el dueño y 

personal de la empresa analizada. (Quintero & Valencia, 2008). 

 

6.3.3 Principios de la gestión de la calidad.   

 

La norma ISO NTC 9001 está constituida por 8 principios fundamentales: 

 

 Enfoque al cliente: La organización debe tener claro que las necesidades de sus 

clientes no son estáticas, sino dinámica por lo que van cambiando a lo largo del tiempo 

(Nueva ISO 9001:2015, 2017)  

 Liderazgo: el liderazgo y los líderes en todas las áreas o niveles de la organización 

establece los propósitos y direccionan a las personas implicadas en el logro de los 

objetivos de la calidad de la organización. Algunos de sus beneficios son: el aumento 

de la eficacia y eficiencia la cumplir los objetivos de la calidad; mejora en la 

coordinación en los procesos de la organización y mejora en la comunicación (Nueva 

ISO 9001:2015, 2017). 

 Participación del personal: el compromiso y la competencia de las personas que 

conforman la organización es esencial para que esta pueda incrementar la capacidad de 

generar valor y conseguir el logro de los objetivos de la calidad. Algunos de sus 

beneficios son: mejora de la comprensión de los objetivos por parte de las personas y 
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aumento de la motivación para lograrlos; aumento de la participación activa de las 

personas en las actividades de mejora y aumento de la confianza y colaboración en toda 

la organización (Nueva ISO 9001:2015, 2017)  

 Enfoque a procesos: el sistema de gestión de la calidad se basa en la interrelación de 

procesos, al entender cómo se gestionan las actividades como procesos que se 

relacionan y que funcionan como un solo sistema, la organización incrementara su 

desempeño y asegurara el cumplimiento de los objetivos. Algunos de sus beneficios 

son: resultados coherentes y previsibles mediante un sistema de procesos alineados; 

optimización del desempeño mediante la gestión eficaz de proceso y el uso eficiente de 

los recursos y la reducción de las barreras interdisciplinarias. (Nueva ISO 9001:2015, 

2017)  

  Mejora: las organizaciones que tienen un enfoque hacia la mejora continua, mantiene 

niveles actuales de desempeño y es capaz de reaccionar a los cambios internos y 

externos y crea nuevas oportunidades para crecer. Algunos de sus beneficios son: 

mejora del desempeño del proceso, de las capacidades de la organización y de la 

satisfacción del cliente; aumento de la promoción de la innovación y mejora del 

enfoque en la investigación y la determinación de la causa raíz seguida de la prevención 

y acciones correctivas. (Nueva ISO 9001:2015, 2017) 

  Toma de decisiones basada en la evidencia: la toma de decisiones en una 

organización puede ser decisiva y siempre implica un grado de incertidumbre, por lo 

general implica varios tipos y entradas de información. Es importante tener en cuenta 

las relaciones causa y efecto y las consecuencias no previstas, analizando los datos y 

evidencias se tendrá mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones. Algunos 

de sus beneficios para la organización son: mejora de los procesos de toma de 

decisiones; mejora de la evaluación del desempeño del proceso y de la capacidad de 
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lograr los objetivos y aumento de la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las 

opiniones y las decisiones. (Nueva ISO 9001:2015, 2017)  

 Gestión de las relaciones: para que una organización pueda lograr el éxito es 

importante que las relaciones que tiene con las partes interesadas pertinentes sean 

gestionadas adecuadamente como por ejemplo con los proveedores y clientes. Algunos 

de sus beneficios son: aumento del desempeño de la organización y de sus partes 

interesadas pertinentes respondiendo a las oportunidades y restricciones relacionadas 

con cada parte interesada; entendimiento común de los objetivos y los valores entre las 

partes interesadas. (Nueva ISO 9001:2015, 2017) 

 

Finalmente, lo que se pretende con el diseño, documentación e implementación de esta norma 

en el Laboratorio de Psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana es llevar de manera 

organizada los procesos que se realizan en esta unidad, donde al ser estandarizadas serán 

medibles y por consiguiente se podrá evaluar sus rendimientos, de manera que se pueda estar 

en mejora continuamente para así poder ofrecer un mejor servicio a los clientes y estar a la 

altura de la institución.  
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7. Diseño metodológico 

 

Al realizar el diagnóstico inicial se podrá encontrar y verificar el estado actual del Laboratorio 

de Psicometría, donde partiendo de esta información de diseñará la metodología a trabajar para 

completar los requisitos del sistema de gestión, esto se llevara a cabo por medio de la 

verificación de la información y documentación existente actualmente, a continuación, se 

definirá el tipo de investigación a trabajar, la forma en que se recolectara la información y las 

fuentes de donde se sustraerá. 

 

7.1 Tipo de Investigación 

La metodología del proyecto será de tipo cualitativo puesto que la información requerida para 

diseñar e implementar el Sistema de Gestión, se obtendrá por medio de listas de chequeo, 

entrevistas a las partes interesadas, usuarios y la observación del desarrollo de los servicios 

prestados en el laboratorio, a partir de esto se establecerán los documentos o evidencias que 

cumplirán los requisitos para la NTC ISO 9001:2015. 

La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo 

o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento (Arias, 2012). 

Es de este tipo ya que se desea documentar los procesos y requisitos que son participes de la 

prestación de servicio del laboratorio, donde partiendo de un diagnóstico inicial se realiza un 

análisis del estado en que se encuentran los requisitos de la norma para su aplicación donde así 

sus procesos quedan plenamente documentados para contar con un seguimiento durante y 

después de la prestación de algún servicio. Esto se logrará a través de la socialización con los 

miembros del laboratorio y los datos que poseen, información y documentos existentes que 

sirvan para la elaboración del Sistema de Gestión bajo la NTC ISO 9001:2015. 
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 7.2 Fuentes de la Investigación 

 Fuentes primarias: Información recopilada a partir del contacto y entrevistas 

realizadas a todo el personal del laboratorio, así como información de indicadores de 

resultados de los servicios prestados. 

 

 Fuentes secundarias: Información generada por el director del proyecto, libros, 

internet y la documentación existente a cerca del Laboratorio de Psicometría y los 

procesos que lleva a cabo. 
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8. Actividades Adelantadas 

Es necesaria la implementación del sistema de gestión de la calidad bajo la NTC ISO 9001-

2015 para la mejora en los procesos, controles y prestación de un servicio de calidad en el 

Laboratorio de Psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga, 

para esto fue necesario realizar una reunión con los directivos del laboratorio y el director del 

proyecto quien está capacitada plenamente en el tema del sistema de gestión, allí se socializaron 

uno a uno los numerales que componen la norma, para así evaluar el estado inicial en el 

momento de implementación de la misma, y tomar las medidas para su correcta aplicación. 

Este diagnóstico se realiza con la herramienta Excel y una lista de chequeo (Anexo Diagnóstico 

inicial y final) donde se relacionan todos los numerales y literales del 4 al 10 de la norma y 

bajo los siguientes criterios de evaluación se verifica el estado actual del sistema de gestión a 

implementar, estos criterios se evaluaron de la siguiente manera: 

 

Tabla 1. Criterios de Evaluación 

CALIFICACIÓN DESCRIPCIÓN 

0 No cumple con el criterio (No se ha establecido, no se ha 

implementado y no se mantiene) 

3 Si cumple con el mínimo del criterio (se ha establecido  pero NO 

se ha implementado) 

5 Si cumple parcialmente con el criterio  (se ha establecido, se ha 

implementado pero No se mantiene) 

10 Si el criterio se cumple totalmente (se ha establecido se ha 

implementado y se mantiene) 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Partiendo de estos valores se establecen los porcentajes de cada numeral y de acuerdo al 

resultado expresado en las formulas aplicadas en la lista de Excel donde se define la acción a 

realizar: 

Tabla 2 Acciones a realizar según porcentaje 

% OBTENIDO ACCION A REALIZAR 

Menor 50 % Se deben Implementar los requerimientos del 

numeral 

≥ 50% Se debe Mejorar lo que se está realizando en 

los requerimientos de dicho numeral 

≥ 80% se debe Mantener lo que se está realizando en 

los requerimientos de dicho numeral  

 

 

A continuación, en la tabla 3, se evidencia el resultado en cada numeral según los criterios 

evaluados: 

Tabla 3 Resultados Diagnóstico inicial 

RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO ACCIONES POR 

REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0% IMPLEMENTAR 

5. LIDERAZGO 0% IMPLEMENTAR 

6. PLANIFICACION  0% IMPLEMENTAR 

7. APOYO 57% MEJORAR 

8. OPERACIÓN  24% IMPLEMENTAR 

Fuente: Elaboración propia 
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9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 30% IMPLEMENTAR 

10. MEJORA 81% MANTENER 

TOTAL DE RESULTADOS  27% 

Calificación global  BAJO 

 

 

 

El resultado del diagnóstico inicial nos arroja esta gráfica donde se evidencia el total de 

porcentaje obtenido después de esto. 

 

 Figura 2 Resultado diagnóstico inicial NTC ISO 9001:2015 
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Resultado Diagnóstico 
inicial

Fuente: Elaboración propia 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se puede observar el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los capítulos de la norma. Los 

numerales 4,5,6 tienen un 0% de cumplimiento, los numerales 8 y 9 están por debajo del 50% 

y los numerales 7 y 10 tienen un cumplimiento mayor al 50% de manera favorable. Después 

de evaluar los resultados de cada uno de los requisitos y conocer su acción a realizar, se realiza 

la siguiente retroalimentación del diagnóstico e inicialmente se realiza el organigrama del 

laboratorio donde al Laboratorio ser una unidad adscrita a la facultad de Psicología de la 

Universidad, su líder es el director de la misma, seguido por el director del laboratorio y así 

mismo los docentes asignados al laboratorio que imparten su conocimiento y apoyan las 

actividades de investigación, los estudiantes practicantes que contribuyen en todas las 

actividades desarrolladas por el Laboratorio y finalmente los egresados y colaboradores 

externos que brindan apoyo y experiencia en la calidad ofrecida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPITULO 4. Contexto de la organización: Este requisito está en 0%, puesto que falta 

identificar los aspectos internos y externos que intervienen en la elaboración de su dirección 

Figura 3.Organigrama 

Fuente: Elaboración propia 
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estratégica la cual es parte fundamental para la prestación del servicio de calidad bajo los 

requerimientos del sistema de gestión. 

Así mismo se debe realizar un seguimiento después de prestado el servicio, para así evaluar el 

desempeño según las necesidades de los clientes puesto que no se cuenta con ningún tipo de 

medición lo que hace que el Laboratorio no tenga conocimiento del impacto generado por su 

servicio una vez ofrecido y terminado, entonces no percibe sobre los aportes negativos o 

positivos que genera al haber dado los resultados o finiquitado el servicio. 

En cuanto al alcance del sistema de gestión de la calidad y sus procesos es totalmente ajeno 

para los miembros del laboratorio puesto que no han establecido nada de estos requerimientos 

dado que no se han tenido acercamientos con la norma y es de gran importancia que los 

miembros del laboratorio sean partícipes de la gestión estratégica para mejorar el servicio del 

Laboratorio y así cumplir con las expectativas de los clientes. Enumerar  

Los servicios prestados al contar con un sello de calidad dan un valor agregado a los servicios 

prestados por el Laboratorio, por eso es de gran importancia identificar las necesidades y 

expectativas de los clientes y los cambios que se pueden generar en relación con estos aspectos 

a medida que pasa el tiempo. 

En reuniones con la alta dirección y el representante del laboratorio se identificaron todos los 

servicios que allí se ofrecen los cuales se dividen en 3 Ejes: 

 Eje Académico: Orientación y Asesoría en pruebas, Talleres de capacitación, y Diseño 

de actividades académicas para cursos. 

 Eje Investigativo: Orientación y asesoría en pruebas, Asesoría en diseño y metodología 

de investigación, Orientación en análisis e interpretación de la información. 
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 Eje extensión y consultoría: Procesos organizacionales (Selección, evaluación de 

desempeño, evaluación del clima laboral, evaluación riesgo psicosocial), orientación 

vocacional, y cursos de capacitación. 

 

 

 Los requerimientos según cada una de las necesidades al momento de prestar dicho servicio, 

por esta razón es importante realizar un mapa de procesos de acuerdo a los requisitos de la 

NTC ISO 9001:2015 como se puede evidenciar en la figura 4. 

Figura 4 .Mapa de procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En este numeral es de suma importancia realizar un análisis a nivel interno y externo del 

Laboratorio, de forma que se puedan realizar mejoras, para maximizar las fortalezas y 

Fuente: Elaboración propia 
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minimizar las debilidades, aprovechando las oportunidades y superando las amenazas, todo 

esto después de realizada la matriz DOFA, la cual está plasmada en este documento. 

En el ANEXO 1 se puede identificar el formato de necesidades y expectativas de las partes 

interesadas de la organización, donde se muestra en que periodos evaluar cada una de estas 

partes y así mismo actualizarlas. 

El proceso de gestión de compras dado que no es realizado directamente bajo la directora del 

laboratorio sino desde la facultad adscrita al mismo, se utiliza el implementado por parte de  

La Universidad, pero por parte del laboratorio si es necesario identificar las necesidades en 

compra de material identificado de la siguiente manera Ver figura 5, como se muestra en el 

mapa de procesos elaborado por el Laboratorio 

Figura 5.Proceso de adquisiciones y compras para el Laboratorio 

 

 

PROCESO : ADQUISICIONES 

Versión: 1.0

DIRECCION DE FACULTAD 

                                                                                

                                                                               SI 

                                                                          NO

 

 FLUJOGRAMA

Fecha: SEPTIEMBRE 2014Documentación y sistematización de   los procesos del laboratorio de psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana, 

seccional Bucaramanga 

COORDINACION DEL LABORATORIO  
COMITÉ ADMINISTRATIVO   

INICIO

Elabora solicitud de 

adquisición 

Resibe y verifica, la 

disponibilidad 
presupuestada

Recibe autorización 

de adquisiciones  
Recibe informacion y remite 

al laboratoorio de psicometría 

Autorización
de la 

adquisición 

FIN  

Fuente: Laboratorio de Psicometría UPB 
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Figura 6. Proceso de compra de muebles y equipos 

 

 

 

CAPITULO 5. Liderazgo: Este requisito se encuentra en 0%. El liderazgo en el desarrollo 

del sistema de gestión es de gran importancia y se debe asumir un compromiso por parte el 

equipo del Laboratorio, donde todos sean partícipes y cumplan con los requisitos a cabalidad 

para que se mantenga, se logren cumplir los objetivos de calidad y se genere una mejora 

continua. 

Al laboratorio le falta establecer claramente el enfoque al cliente, solo se basan en prestar el 

servicio, es de gran importancia implementar encuestas de satisfacción al finalizar cada 

servicio prestado en determinados periodos de tiempo, donde así se pueda generar unos 

indicadores de rendimiento, también se debe plantear un enfoque basado en riesgos donde se 

puedan identificar fortalezas y debilidades en la prestación del servicio.  

PROCESO : COMPRAS DE MUEBLES Y EQUIPOS 

Versión: 1.0

SERVICIOS GENERALES 

                                                                                

 

 FLUJOGRAMA

Fecha: SEPTIEMBRE 2014
Documentación y sistematización de   los procesos del laboratorio de psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana, seccional Bucaramanga 

COORDINACION DEL LABORATORIO  
MANTENIMIENTO DE SISTEMAS    

INICIO

Ingresa a la pagina wed 

de la UPB ( Mesa de 
Servicios) 

Selecciona la 

dependencia 

Recibe información y remite 

al laboratorio de psicometría 

FIN  

Envía una correo a la 

dependencia 
coorespondiente 

Si es cambio de materiales 

fisicos ( cortinas, 
escritorios , lamparas

Si es  bloqueo de equipos o 

mal funcionamiento de 
software  

recibe respuesta

inmediata de las 
dependencias y se 

realiza el cambio 
satisfactoriamente

Recibe la información y 

remite al laboratorio de 
psicometría 

Fuente: Laboratorio de Psicometría UPB 
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Se debe diseñar la política de calidad ajustada al propósito y el contexto del laboratorio y a los 

objetivos, esta se debe comunicar de manera pública a todas las partes interesadas en el servicio 

prestado por el laboratorio, los roles pertinentes de cada persona que participa en las actividades 

prestadas deben definirse y comunicarse claramente para así establecer sus responsabilidades 

y la importancia de los clientes para la organización 

Se sugiere asignar un grupo encargado de velar por el orden y el cumplimiento de la 

aplicabilidad de la norma en cada uno de sus procesos para así lograr una calidad en la 

prestación del servicio dado que esto lo hace más atractivo para los clientes. 

La Política de calidad, la misión y visión del Laboratorio de Psicometría de la Universidad 

Pontificia Bolivariana ya se establecieron de forma acorde al mismo, donde su pilar 

fundamental es cumplir con las necesidades de los clientes y garantizando la calidad con sello 

UPB, donde se le comunicará al talento humano del Laboratorio por medio de la comunicación 

interna estipulada por la Universidad. En el ANEXO 2 se podrá evidenciar el formato de perfil 

de cargos para el talento humano participe en el Laboratorio, donde se definen las funciones 

de cada uno, así como las responsabilidades. 

 

CAPITULO 6. Planificación: Este requisito se encuentra en 0% de cumplimiento. 

Primeramente, se deben identificar sus riesgos y oportunidades y llevar a cabo la realización 

de un plan de seguimiento donde se logre fortalecer dichas oportunidades y se controlen y 

mitiguen los riesgos encontrados. También se deben plantear los objetivos de acuerdo al 

sistema de gestión que sean acordes a las necesidades y servicios ofrecidos por el laboratorio, 

que sean medibles y alcanzables para lograr obtener indicadores de cumplimiento del sistema. 
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Se deben planificar los cambios que se presenten en el laboratorio y que puedan intervenir en 

los planes del sistema de gestión de la calidad, donde se puedan evaluar las consecuencias y 

cambios que genere en los procesos y documentación ya establecida. 

Los objetivos de calidad se plantearon siguiendo los lineamientos de la norma aplicables para 

el Laboratorio de acuerdo a los servicios ofrecidos. 

 

CAPITULO 7. Apoyo: Este requisito se cumple con un porcentaje del 57% según los 

requisitos de cada ítem, esto gracias al apoyo que ofrece la institución y este se encarga de 

asignar el presupuesto y documentación necesaria para el acompañamiento en la aplicabilidad 

de la norma. 

Así mismo la universidad le brinda al Laboratorio de Psicometría el personal idóneo para un 

correcto funcionamiento de la incorporación del sistema y de las funciones propias del 

Laboratorio. De igual manera ocurre con la infraestructura, contando con locaciones adecuadas 

para la prestación del servicio, los equipos tecnológicos y necesarios en la aplicación de 

pruebas, papelería y demás objetos necesarios para brindar un servicio de calidad. 

La institución cuenta con un ambiente de trabajo adecuado para desarrollar de manera 

conforme las labores propias del Laboratorio donde sus profesionales y colaboradores trabajen 

en unas instalaciones con ambiente sano y seguro. 

También es necesario realizar un seguimiento a cada servicio prestado, donde se evalúe, se 

mida la conformidad del cliente y se verifique si los resultados obtenidos son favorables y 

válidos para el mejoramiento continuo en los servicios ofrecidos. 

En cuanto a la competencia del personal, la institución capacita a las personas para que 

desempeñen un papel idóneo en el desarrollo de sus actividades y con eficacia frente a la 

integración del sistema a sus procesos y estas conozcan a fondo la política de calidad, objetivos 
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y cumplimiento de requisitos generales de la norma. Además, brinda los medios necesarios 

para lo concerniente a las comunicaciones internas y externas, pero en el Laboratorio aún es 

necesario realizar una socialización una vez se vaya a implementar el sistema de gestión, y que 

cada colaborador adscrito al Laboratorio de Psicometría tome conciencia de los requisitos 

anteriormente mencionados. 

El sistema de Gestión de la Universidad Pontifica Bolivariana Seccional Bucaramanga cuenta 

con la documentación requerida por la norma y se hace un uso eficaz de la misma, actualmente 

solo se tendría que modificar y estar disponible para asuntos internos propios del Laboratorio 

y complementar estos formatos con algunos nuevos necesarios para procedimientos del 

Laboratorio.  

El procedimiento de selección de personal, se rige bajo lo estipulado por medio de la 

Universidad y así mismo por parte de la Facultad de Psicología a la cual pertenece el 

Laboratorio. 

En este numeral de la norma también es de gran importancia identificar los usuarios y los 

deberes de los mismos, así como los requisitos de préstamo de pruebas y demás servicios 

ofrecidos por el Laboratorio. VER ANEXO 3 

 

CAPITULO 8. Operación: Este requisito cuenta con un 24% de cumplimiento por lo que se 

debe implementar completamente para poder seguir los lineamientos de la norma. El 

Laboratorio de Psicometría cuenta con una planificación en sus procesos, pero esto lo realiza 

de manera empírica; es decir se saben los procedimientos a realizar, pero no se tienen 

establecido ningún documento guía, ni se lleva un control de las modificaciones. 

La comunicación con el cliente es clara y concisa de acuerdo al tipo de servicio prestado, pero 

no se realiza ninguna retroalimentación de los resultados y la satisfacción del servicio y no se 
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cuenta con ningún procedimiento para quejas y reclamos ni las acciones correctivas frente este 

tipo de sucesos. Se sigue toda la normatividad y requisitos legales propios de sus servicios, 

garantizando la seguridad y confidencialidad de los resultados obtenidos en los servicios 

ofrecidos, puesto que estos son de vital importancia en temas de contratación de personal y 

pruebas realizadas. 

Los servicios ofrecidos, son debidamente verificados y son realizados con la calidad ofrecida 

por parte de los profesionales del laboratorio y el material de trabajo adecuado para la práctica 

de pruebas, donde lo ofrecido es igual a lo practicado, es necesario implementar la información 

documentada sobre los resultados obtenidos en cada servicio prestado y la actualización de la 

misma cuando se genere algún cambio que interfiera en la oferta de cada servicio. 

Aún falta por establecer los procedimientos de las operaciones realizadas en la prestación del 

servicio y tampoco se controlan sus salidas.  

La Universidad ya tiene establecido un control a los procesos y servicios suministrados por 

fuentes externas, donde cada requerimiento externo se controla con procedimientos 

establecidos debidamente documentados 

El laboratorio presta sus servicios con el cuidado y la calidad que estos requieren, asegurándose 

de conservar la información personal y corporativa de forma confidencial, así como los 

resultados, pero no se tiene un formato de entrega documentada definida. 

En el desarrollo de este numeral se evidenció que es necesario llevar un control en la salida de 

pruebas del laboratorio, es decir un control de préstamos por esto se realizó una planilla donde 

se recolectan los datos de cada prueba una vez prestada. VER ANEXO 4. 

A continuación, en la figura 7 se muestra el proceso para el préstamo de una prueba del 

Laboratorio de Psicometría. 
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Figura 7.Proceso préstamo de pruebas 

 

 

 

CAPITULO 9. Evaluación Del Desempeño: Este ítem cuenta con un cumplimiento del 30% 

donde arroja como resultado que se debe mejorar sus requisitos frente el sistema de gestión. El 

Laboratorio de Psicometría no realiza ningún seguimiento a los servicios prestados donde se 

pueda evaluar la eficacia del sistema de gestión de la calidad, por lo tanto no se mide ni se 

maneja ningún tipo de indicadores que demuestren bajo resultados comparables el buen 

funcionamiento del sistema para así poder realizar un análisis que evidencie acciones a favor 

del mejoramiento de los procesos, así como retroalimentaciones periódicas para evaluar la 

calidad de la prestación del servicio basado en los requisitos de la norma y su eficacia. De igual 

manera es necesario implementar encuestas de satisfacción a los clientes para así realizar un 

PROCESO : PRESTAMO DE PRUEBAS   

Versión: 1.0

DOCENTE  

                                                                                

 

 FLUJOGRAMA

Fecha: SEPTIEMBRE 2014Documentación y sistematización de   los procesos del laboratorio de psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana, 

seccional Bucaramanga 

PRACTICANTE  
ESTUDIANTES   

INICIO

ingreso al laboratorio 
de estudiante / 

docente 

Solicitud verbal de la 

prueba 

si es docente de planta de 

la UPB 

FIN  

prestamo 

externo

Prestamo interno 

si es docente de catedra o 

de   instituciones externas  

estudiantes de la UPB y  

de instituciones 

externas.

Registar el 

prestamo 

Fuente: Laboratorio de Psicometría UPB 

 



 44 

seguimiento y verificar el cumplimiento de las expectativas de los mismos, así como sus 

sugerencias y necesidades. 

El requisito 9.2 que habla sobre auditoria interna es uno de los más completos, puesto que esto 

es realizado directamente por la institución y ya tiene establecido todo lo concerniente a las 

auditorías internas del sistema de gestión, cuenta con la información documentada necesaria, 

tiene establecidos los criterios de evaluación y los requisitos necesarios para su realización. 

Se cuenta con un proceso de revisión por la dirección realizado por la Universidad donde se 

revisan sus alcances y correcto funcionamiento, todo establecido y vigilado rigurosamente para 

prestar con un servicio con sello de calidad como están establecidos todos los procesos de la 

institución siguiendo todos los parámetros de la norma, pero esto debe ser implementado 

específicamente para la gestión del Laboratorio con sus cuestiones internas y externas, es 

necesario establecer las acciones donde se aborden riesgos y oportunidades para que se puedan 

identificar las acciones a realizar para encontrar las oportunidades de mejora, también se debe 

involucrar la dirección para que  revise periódicamente los resultados obtenidos de la 

prestación de los servicios ofrecidos y dejar una evidencia para tomar decisiones de mejora 

continua. Este numeral 9.3 debe implementarse correctamente en el laboratorio de acuerdo a 

lo que tiene estipulado la institución.  

Para la mejora continua del servicio es necesario realizar una encuesta de satisfacción para así 

poder saber qué aspectos hay que fortalecer y cuales mantener o actualizar, en la cual se 

presentan los recursos de Talento humano, infraestructura y servicio prestado. VER ANEXO 

5. 

 

CAPITULO 10. Mejora : Este requisito se cumple 81% lo que indica que se debe mantener 

porque si bien es cierto que el Laboratorio de Psicometría visto como una unidad dentro de la 
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Universidad Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga carece de un Sistema de Gestión, 

la institución si cuenta con este y ya está establecido y puesto en marcha que permite determinar 

las oportunidades de mejora y las acciones a tomar frente las necesidades y requisitos de los 

clientes con el fin de mejorar continuamente bajo los estándares de calidad de la norma para 

así poder aumentar la satisfacción de los clientes y conservar la calidad en cada uno de los 

procesos. Así mismo la Universidad y su equipo encargado del sistema de gestión de la calidad 

frecuentemente evalúan y realizan seguimiento a las no conformidades presentadas en los 

procesos. 

 

Después de apreciar los resultados obtenidos en el Diagnóstico realizado al Laboratorio de 

Psicometría de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga y conocer el 

estado inicial del mismo frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 se encontró que el 

nivel actual de cumplimiento referente a toda la norma es del 27% que representa una 

calificación Baja dado que se encontraron falencias principalmente en los requisitos  4, 5 y 6 

que cuentan con un porcentaje de 0, los cuales se deben implementar en su totalidad, los 

capítulos 8 y 9 cuentan con 24% y 30% respectivamente donde su resultado fue implementar 

la mayoría de los requisitos faltantes, el capítulo 7 con su porcentaje de 57% simplemente se 

debe mejorar algunos aspectos que tiene falencias en el apoyo a la implementación del sistema 

de gestión de calidad, el Capítulo 10 es el  único que arrojo un porcentaje elevado de 81%, 

donde se debe mantener en su mayoría todos los requisitos. 

 

A Continuación, se establecen algunos requisitos importantes en donde se encontraron 

falencias o se decidieron crear tras el diagnóstico inicial.  
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9. POLÍTICA DE CALIDAD 

 

El Laboratorio de Psicometría es una unidad organizacional de la Universidad Pontificia 

Bolivariana de Bucaramanga, adscrita a la Facultad de Psicología, está comprometida con la 

mejora de sus procesos internos y los servicios ofrecidos a la comunidad alineados con la 

misión y visión de la universidad, con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes, 

mejorar la imagen institucional y desarrollar el liderazgo en investigación para el campo de 

investigación psicológica, promoviendo el desarrollo de nuevas metodologías y conceptos que 

aporten a la comunidad educativa y científica. 

 

Finalmente, se busca la promoción y apropiación de una cultura de calidad de todos los 

trabajadores reflejado en la prestación de servicios ofrecidos a los clientes y en la actividad 

investigativa.  

10. Objetivos de calidad 

 

 Ofrecer servicios de calidad y pertinentes a los requerimientos de los clientes en 

asesoría, capacitación, aplicación de pruebas psicológicas y selección de personal. 

 Reducir el número de insatisfacción y no conformidades de los clientes en los 

servicios ofrecidos en el Laboratorio de Psicometría al menos en un 30%. 

 Aumentar el compromiso y motivación de los trabajadores del Laboratorio de 

Psicometría a fin de entregar mejores servicios y reducir la probabilidad de 

equivocaciones. 

 Mejoramiento de los procesos internos para incrementar las ventas de los servicios.  
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 Alcanzar el liderazgo de ventas en el sector y ampliar la atención a otros sectores 

con la apertura de nuevas sucursales. 

 Mejorar la atención al público para disminuir reclamaciones de cliente, sanciones o 

penalizaciones. 

 Desarrollar estrategias innovadoras en la atención de los clientes y el diseño de 

nuevas metodologías para la selección de personal. 

 Realizar el seguimiento correspondiente al sistema de gestión de calidad mediante 

la revisión del porcentaje de ejecución, actualización de formatos, registros y demás 

documentos y proposición de recomendaciones y acciones de mejora. 

 Mejorar la imagen de la Universidad Pontificia Bolivariana mediante el desarrollo 

de investigaciones académicas en el campo de la evaluación psicológica que 

cumplan con los lineamientos y estándares de alta calidad con el fin de participar 

en convocatorias de entidades como Colciencias. 

 

11. Visión de calidad 

 

Al 2025 seremos líderes regionales en las actividad y prestación de los servicios de calidad lo 

referentes a la asesoría, capacitación, aplicación de pruebas psicológicas y selección de 

personal, así mismo busca apoyar actividades académicas e investigativas en el campo de la 

evaluación psicológica mediante procesos de mejoramiento continuo, capacitación de alta 

calidad y especialización de los mismos para obtener personal competitivo, que garantiza la 

calidad y tiempos favorables.  
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12. Misión de calidad 

 

Laboratorio de Psicometría es una unidad de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional 

Bucaramanga dedicada a la prestación de servicios de asesoría, capacitación, aplicación de 

pruebas psicológicas y selección de personal, así mismo busca apoyar actividades académicas 

e investigativas en el campo de la evaluación psicológica que cuenta con personal calificado y 

tecnología para el desarrollo de nuestros procesos, generando confiabilidad por la calidad y el 

cumplimiento de las necesidades de los clientes en los plazos acordados con las 

especificaciones que se establecen. 

13. Sistema de Gestión de la calidad ISO 9001-2015 

 

El Laboratorio de Psicometría busca dar cumplimiento a la norma mediante el desarrollo de 

los diferentes formatos creados y los ya establecidos por la universidad para las buenas 

prácticas en el laboratorio, para ello se definen los siguientes ítems:  

13.1 Alcance 

Realización de asesoría, capacitación, aplicación de pruebas psicológicas y selección de 

personal y apoyo a las actividades académicas e investigativas en el campo de la evaluación 

psicológica. 

En el instructivo de Gestión de Calidad se describe los procedimientos e instructivos para llevar 

a cabo el seguimiento a las actividades y servicios ofrecidos por el laboratorio a la comunidad 

con el fin de presentar a los interesados información de la calidad de los procesos. 
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13.2 Misión y visión 

El documento incluye la misión y la visión del laboratorio a fin de dar a conocer la información 

a los usuarios. 

13.3 Desarrollo del sistema de gestión de la calidad  

Evidenciar información y los compromisos de la universidad y del laboratorio con los usuarios, 

responsables y manejo del laboratorio en general. 

Es importante resaltar que, aunque es un laboratorio más del tipo de investigación y de 

intangibles, por lo tanto, los equipos de utilización son computadores y el manejo de datos; por 

lo que se deben documentar las actividades operativas que permiten la calidad y la protección 

de los datos.  

Otros documentos referentes a las buenas prácticas son los procedimientos técnicos y 

administrativos, como lo son el manejo del personal, la infraestructura que utilizan, las 

herramientas y recursos, en los que se especifican los responsables, las actividades que realizan, 

y los soportes que deben realizar o documentos a su cargo. 

Implementar a cabalidad los demás procedimientos e instructivos establecidos en la 

universidad como: servicios no conformes, en este documento se presentan las acciones para 

la identificación, tratamiento, evaluación de causas, impacto, control, seguimiento y los 

responsables de servicios no conformes en el laboratorio, junto con el instructivo de 

aseguramiento de calidad con el fin analizar las razones, las oportunidades de mejora e 

implementar las acciones pertinentes evaluar el desempeño de la atención al cliente, la calidad 

de los servicios prestados y de las actividades investigativas. 
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14. Matriz DOFA 

Figura 8. Matriz DOFA Laboratorio de Psicometría 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

 Reconocimiento de marca: dado que es un 

laboratorio adscrito a una universidad el potencial 

para el desarrollo de la marca lo convierte en una 

fortaleza y contando con un servicio orientado al 

cliente este mejoraría la imagen institucional. 

 El modelo de negocio: las barreras de entrada al 

mercado son bajas dado que existen pocos 

negocios que presten este servicio, por otra parte, 

el laboratorio cuenta con una línea investigativa 

que permite tener una marca innovadora dado que 

es una entidad educativa reconocida. 

 Diversificación: la propuesta de valor en 

investigación, además de contar con asesoramiento 

y demás servicios permite complementar la razón 

del laboratorio, permitiendo ofrecer mayor 

cantidad de productos u/o servicios. 

 Evolución del laboratorio: los procedimientos se 

han reinventado continuamente, mejorando 

constantemente su propuesta de valor, 

respondiendo a las necesidades de los clientes. 

 Capital humano: El clima laboral es bueno, lo que 

facilita la eficiencia de los empleados, además de 

contar con una planta de personal especializado 

siendo garante de los correctos resultados. 

 Línea estratégica: el laboratorio hace parte 

importante en los planes de desarrollo de la 

Universidad Pontificia Bolivariana, de tal forma, 

cuenta con el apoyo institucional y recursos de 

financiación para el mismo, por otra parte, es 

 Complejidad del negocio: al 

aumentar la variedad de servicios a 

ofrecer y el alcance de los mismos, 

se hace más complejo el manejo de 

los recursos humanos, y determinar 

la logística para hacer frente a 

clientes. 

 Estrategia de marketing: se 

presenta por la difícil captación de 

clientes potenciales y la poca 

promoción de los servicios a 

empresas.  

 Manejo de los datos: cuando no se 

manejan adecuadamente los datos de 

los servicios ofrecidos, se pierde la 

capacidad de promoción dado que 

no se conocen los gustos, 

preferencias o necesidades de los 

clientes. 

 Proveedores: la falta de 

planificación en la expansión del 

laboratorio, impide que se piensen 

en socios estratégicos en el sector 

con el fin de aumentar el impacto, 

como lo son apoyo de otras 

entidades educativas, apoyo del 

estado o de empresas de salud. 
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importante la promoción del laboratorio con los 

estudiantes para su apropiación y de esta manera 

retener también al estudiantado de psicología en el 

estudio del área. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

 Servicios Web: el servicio de plataforma digital 

es importante para alcanzar las metas 

comerciales, por otra parte, brindar mejores 

servicios tecnológicos, permite desarrollar 

soluciones innovadoras constantemente sin 

grandes inversiones 

 Mercados internacionales poco desarrollados: el 

aumento acelerado del uso de internet y los 

tratados para la globalización permitirá seguir 

creciendo internacionalmente, desarrollando 

servicios que puedan ofrecerse a otros países, 

por otra parte, también existen oportunidades de 

alianzas con universidades u otros proveedores 

de talento humano de otros países que puedan 

aportar ideas, métodos y participaciones de lo 

están utilizando de sus países a fin de estar a la 

vanguardia. 

 Estrategia multi-proveedor: incluir mayor 

número de proveedores de talento humano, 

socios y demás y valorar servicios sustitutos 

para poder ampliar el catálogo de servicios, lo 

que le permite agregar y mejorar su propuesta de 

valor, y reforzar su marca.  

 La propuesta de valor es clara, pero podrían 

desarrollarse también estrategias desde el 

laboratorio con fines sociales y de ayuda a la 

comunidad, por ejemplo, ofrecer jornadas de 

 Creciente competencia: todos los 

modelos de negocio presentan 

amenazas mediante la aparición de 

nuevos competidores.  

 Riesgo: para cumplir con las 

necesidades de los clientes, 

adquiere importancia el mantener 

la calidad de los servicios y 

reducir errores, con el fin de no 

poner en riesgo el equilibrio de la 

demanda. 

 Diferencia en las capacidades y 

habilidades tecnológicas presente 

en dichos procesos de estudio 

 Mejorar el poder de negociación 

ante el bajo prestigio de la marca 

 Desarrollo psicológico ante la 

carencia de un proceso más 

técnico y temporizado 
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difusión del conocimiento con las 

investigaciones que realice el grupo, también 

realizar charlas en empresas y ofrecer tips para 

el desarrollo de encuestas o evaluaciones 

psicológicas para la selección de personal. 

 Realizar redes de trabajo colaborativo, y 

alianzas para mejorar y ampliar los 

conocimientos en el área, ante la necesidad de 

estudios continuos de los mismas, estas alianzas 

también podrían desarrollarse y permitir mayor 

número de investigaciones, compartir clientes y 

fortalecer los procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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15. Seguimiento al Sistema de Gestión de la Calidad al Laboratorio de Psicometría de la 

Universidad Pontifica Bolivariana 

 

El seguimiento del sistema de gestión de la calidad implementado en el Laboratorio es de gran 

importancia puesto que es ver la puesta en marcha de dichos lineamientos por medio del 

sistema de gestión de la calidad, pero desafortunadamente dadas las condiciones del COVID 

19, solo se pudieron concretar una reuniones vía Teams, donde se mostró lo que se llevaba y 

la forma como se debería utilizar al director del laboratorio, con ánimo de seguir con este 

proceso, y de igual manera se informó sobre los nuevos formatos los cuales deberían ser 

utilizados al ser procesos propios de esta unidad adscrita a la facultad de psicología, donde en 

su mayoría se siguen los formatos y documentación entregados por la dirección de planeación 

de la universidad como parte del sistema de gestión de la misma. 

 

De igual manera estaré en completa disposición para cuando sea posible realizar una 

socialización de este proyecto tanto al director como a todos los que hacen parte de este 

laboratorio y poder implementar en su totalidad este sistema de gestión de la calidad que traerá 

múltiples beneficios en la calidad de funcionamiento del laboratorio y sus servicios prestados. 
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16. Diagnostico Final de la NTC ISO 9001:2015 En el Laboratorio Integrado de 

Psicología en la unidad de Psicometría 

Según la lista de chequeo (Anexo Diagnóstico inicial y final) donde se relacionan todos los 

numerales y literales del 4 al 10 de la norma y bajo los siguientes criterios de evaluación se 

verifica el estado actual del sistema de gestión a implementar, estos criterios se evaluaron de 

la siguiente manera y tras la elaboración del sistema de gestión después de realizar ese proceso 

se obtuvieron estos nuevos resultados: 

Tabla 4. Resultados Diagnostico Final 

RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO ACCIONES POR 

REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 86% MANTENER 

5. LIDERAZGO 90% MANTENER 

6. PLANIFICACION  83% MANTENER 

7. APOYO 88% MANTENER 

8. OPERACIÓN  91% MANTENER 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 92% MANTENER 

10. MEJORA 100% MANTENER 

TOTAL DE RESULTADOS  90% 

Calificación global  ALTO 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Con los resultados del Diagnostico final, se puede inferir que se realizó un gran avance en la 

documentación del sistema de gestión de calidad, donde por las dificultades de la actual 

pandemia la implementación será un poco más lenta puesto que falta socializar con todos los 

colaboradores del laboratorio, pero a pesar de eso se vio una notable mejoría ya que se pasó de 

un 27% de ítems cumplidos a un 90% lo que genera positivamente una mejoría en la calidad y 

gestión documental por parte del sistema de gestión. 

De acuerdo a la mejoría en el sistema de gestión de la calidad se puede decir que: 

 Se elaboraron la política de calidad, objetivos de calidad, misión y visión, que son de 

gran importancia para prestar un servicio de calidad donde se puedan medir 

constantemente los resultados obtenidos de acuerdo a los lineamientos del laboratorio. 

 Gracias a la inclusión de una encuesta de satisfacción se puede generar una 

retroalimentación y mejora continua para cada cliente. 

 Se dejó plasmado el formato para futuros procesos propios de esta unidad del 

laboratorio, y se enfatizó en la idónea utilización de la gestión documental impartida 

por parte de la universidad para cumplir con los requisitos del sistema de gestión de la 

calidad. 
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17.Conclusiones 

 Con el Diagnostico inicial se pudo identificar las falencias en la gestión documental y 

de procesos por parte del Laboratorio integrado de Psicología como unidad adscrita a 

la facultad de Psicología donde no se tenían en cuenta los procesos internos del 

Laboratorio de psicometría y los formatos con los que se contaba no eran utilizados de 

manera ordenada por los colaboradores que realizaran las actividades que necesitan ser 

documentadas y dejar registro de las mismas, por esta razón en conjunto con el Director 

del laboratorio es necesario implementar toda la documentación interna y propia de la 

universidad para conseguir una mejora continua y así poder cumplir con los objetivos 

del sistema de gestión de la calidad. 

 La implementación de formatos y documentación de procesos internos generara una 

óptima organización por parte de esta unidad adscrita a la facultad de psicología. 

  Un servicio de calidad, es de gran importancia para así satisfacer y retroalimentar los 

servicios prestados en todos los ejes de servicios prestados donde se evidenciará una 

mejora continua. 

 La implementación de un mapa de procesos propio del Laboratorio y el establecer un 

organigrama proporciona una estructura definida en las labores de cada uno de los 

colaboradores. 

 Es de gran importancia mantener en orden y documentados los formatos establecidos 

por la universidad y los nuevos propios para garantizar cumplir con los objetivos de 

calidad. 

 Finalizando con el proyecto se dejan establecidas unas condiciones optimas para 

garantizar la calidad en esta unidad de la universidad, donde al estar en un 90% los 

requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, deja una alta probabilidad de conseguir 
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una certificación ICONTEC que contribuya a la acreditación de calidad del programa 

de psicología. 
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18. Recomendaciones  

 Cuando sea posible socializar completamente y capacitar a todos los colaboradores en 

la gran importancia que es la implementación de un sistema de gestión de la calidad. 

 Documentar y actualizar periódicamente los servicios y pruebas existentes en la 

Laboratorio 

 Realizar una revisión por parte de las directivas de la facultad y del laboratorio para 

reconocer la unidad del laboratorio como una parte fundamental en el desarrollo 

investigativo de la universidad 

 Fomentar una cultura de calidad con todos los colaboradores del Laboratorio integrado 

de Psicología. 
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