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RESUMEN 
 
 
Durante este trabajo se evaluó  la eficiencia en la implementación de un Sistema 
de Gestión de Calidad en una empresa de consultoría y construcción de obras 
civiles.  Los datos se obtuvieron de los procesos identificados dentro de la 
organización que se estaba preparando para la certificación, específicamente de  
“Compras” y de  “Propuestas y Licitaciones”. 
 
La metodología consistió básicamente en establecer índices a los procesos a 
evaluar, tales como  “Conformidad de las compras”  y  “Tiempo invertido en 
preparar una licitación”, medirlos antes y después de la implementación y 
compararlos para verificar los beneficios del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Los resultados muestran un incremento de adquisiciones conformes de más del 
20%, y un ahorro del 24% de tiempo en la organización de los documentos para 
una propuesta, lo cual se traduce a un incremento en la eficiencia, entendida como 
la optimización de recursos para alcanzar las metas propuestas.  Además, se 
lograron resultados cualitativos como: actividades más estructuradas y 
organizadas, mayor control de los procesos, aumento en el rendimiento de las 
labores, disminución de reprocesos y pérdidas de tiempo y mejora continua en el 
desempeño de la organización. 
 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad, Gestión, Eficiencia, Implementación, Recursos. 
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ABSTRACT 

 
During this study, was evaluated the efficiency in implementing a Quality 
Management System in a consulting and civil works construction firm. The data 
were obtained from the processes identified within the organization which was 
preparing itself for the certification, specifically for “Purchasing” and “Proposals and 
Biding”. 
      
The methodology was basically to establish indicators to evaluate processes, such 
as “Purchase conformity” and “Time spent to prepare a biding”, measured after and 
before the implementation and compare them to verify the benefits of a Quality 
Management System. 
      
The outcomes show an increase in complied acquisitions of more than 20% and a 
24% time saving in the organization of documents for a proposal, which translates 
into an increased efficiency, defined as the optimization of resources to reach the 
established goals. In addition, qualitative outcomes were readed as: more 
structured and organized activities, greater process control, increase in work 
performance, decrease in rework and loss of  time, and continuous improvement in 
the performance of the company.  
 
 
 
KEY WORDS: Quality, Management, Efficiency, Implementation, Resources 
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1. INTRODUCCIÓN 
 

Desde 1940, las empresas estadounidenses se consolidaron como pioneras a 
nivel mundial en la implementación de los Sistemas de Gestión de Calidad,  
condición que sumada al estado en el que había quedado Japón después de la 
segunda guerra mundial, permitió que se establecieran organizaciones de origen 
americano en territorio Japonés, en donde se disminuían los costos de producción. 
 
Como parte de los esfuerzos para la reconstrucción de Japón, alrededor de 1950, 
se creó la “Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses JUSE”, dirigida por el 
americano Williams Edwards Deming quien impartió seminarios y conferencias 
sobre control estadístico, formando a cientos de ingenieros, directivos y 
estudiantes en el control de los procesos (SPC) y los conceptos de calidad.  Las 
ideas de Deming que pasaron desapercibidas en Estados Unidos, en Japón fueron 
copiadas, editadas, impresas y altamente difundidas, logrando un impacto tan alto, 
que en sólo diez años, Japón tenía una enorme ventaja en cuanto a calidad de 
procesos frente a la industria occidental. 
 
En 1970, la crisis de petróleo en Occidente, obligó a Estados Unidos a comprar 
masivamente productos Japoneses, ya que ofrecían mayor calidad y menor precio 
que los que ellos mismos producían, lo que llevó a pensar que era necesario de 
cierta forma  “copiar”  o mejor, recuperar los conceptos de Deming para mejorar la 
calidad de sus productos, aumentar la producción y competitividad mediante la 
introducción y divulgación de técnicas y métodos que los Japoneses habían 
puesto en marcha y los había posicionado como la primera potencia económica 
del mundo.   
 
Por esto, en 1987 nacieron las normas ISO 9000, que son un conjunto de 
directrices internacionales sobre calidad, las cuales comenzaron a difundirse a lo 
largo de América Latina, llegando en la década de los 90 a Colombia, donde 
rápidamente los empresarios comenzaron a ver en la certificación no sólo 
beneficios para los procesos que se llevan a cabo dentro de las organizaciones, 
sino una ventaja competitiva y un valor agregado que le proporciona confiabilidad 
a la empresa en la capacidad de sus procesos y calidad de sus productos. 

 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 
Actualmente, la competencia que existe en todos los sectores de la industria, ha 
hecho que las empresas sean más innovadoras con sus estrategias, mejoren los 
procesos e incrementen la calidad de los productos y/o servicios que ofrecen, para 
no sólo, conservar los clientes que tienen, sino para atraer a más de ellos. 
 

http://es.wikipedia.org/wiki/Control_estad%C3%ADstico_de_los_procesos
http://es.wikipedia.org/wiki/SPC
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La satisfacción del cliente, entonces se convierte en una prioridad de las 
organizaciones y en un objetivo importante para aumentar la competitividad y 
generar confianza en los clientes internos y externos de la empresa. 
 
La implementación de Sistemas de Gestión, tales como el de Calidad, constituyen 
no sólo una herramienta para incrementar la satisfacción del cliente, controlar y 
mejorar sus procesos y optimizar los recursos, sino que en ciertas ocasiones es un 
requisito necesario para participar en determinados procesos de selección  
(especialmente internacionales); por esto, muchas empresas han asumido el reto 
de certificarse, mantener el Sistema y convertirlo en una práctica organizacional, 
aprovechando los beneficios que conlleva la implementación de éste tales como 
ahorro de tiempo, dinero, y mejora de la eficiencia e imagen de la empresa. 
 
Sin embargo, la importancia que algunas organizaciones le dan a la 
implementación de un sistema de gestión, radica en la obtención del sello que las 
acredita como tal, lo que las convierte en unas empresas certificadas sólo en el 
papel, dejando de lado el objetivo principal para el que se creó el Sistema de 
Gestión de Calidad, sin darle relevancia a los beneficios que se obtienen con el 
uso adecuado de las herramientas del mismo. 
 
Es por esto, que se consideró importante realizar una medición de la eficacia en la 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, en este caso específico, en 
una empresa de consultoría y construcción, con el fin de evaluar realmente 
mediante un análisis cuantitativo y cualitativo la importancia de la implementación 
dentro de los procesos ejecutados en una empresa. 
 
Con lo anterior, se pretende crear conciencia en las organizaciones que se 
encuentran en el proceso de implementación o aquellas que ya  están certificadas, 
para que las primeras comprendan y valoren la importancia y beneficios que la 
correcta puesta en marcha del sistema conlleva; y para que las segundas se 
estimulen a crear acciones de mejora en determinados procesos y por lo tanto, 
generar un incremento en su productividad. 
 
1.2 ALCANCE 
 
El alcance de la presente investigación, está dado específicamente para una 
empresa de construcción y consultoría de obras civiles. 
 
El fin principal del trabajo, consiste en la determinación de la eficiencia en la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la organización, soportada 
en mediciones y comparaciones de recursos y procesos antes y después de la 
misma. 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 

 
El hecho que la empresa a la cual los clientes, usuarios o entidades contratantes 
compran o adquieren sus productos o servicios tenga un certificado o sello de 
Calidad, genera confianza en ellos, pues de cierta manera, se asegura un nivel 
mínimo de calidad y se demuestra que se controlan los procesos dentro de la 
organización, pero muy pocas veces, se le da la merecida relevancia que tiene la 
determinación de qué tanto o en qué magnitud se está beneficiando con la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, los procesos ejecutados en la 
empresa. 
 
Por lo anterior, se pretende con este trabajo determinar la incidencia que tiene la 
aplicación y puesta en marcha del SGC en el logro de los objetivos de la empresa 
tales como la optimización de los recursos y el mejoramiento de  la eficiencia y 
desempeño de los procesos. 
 
1.4 OBJETIVOS 
 
1.4.1 Objetivo General 
 

 Medir la eficiencia en la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 
en una empresa de consultoría y construcción de obras civiles. 

 
1.4.2  Objetivos Específicos 

 

 Establecer  indicadores cuantitativos y beneficios cualitativos que permitan 
medir de la eficiencia.  
 

 Comparar la eficiencia de los procesos que se llevan a cabo en la organización 
antes y después de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 Determinar el grado de optimización de los recursos utilizados procesos de la 
empresa. 

 
1.5 ORGANIZACIÓN DE LA MONOGRAFÍA 
 
El trabajo de monografía que se presenta a continuación se encuentra dividido de 
la siguiente manera: capítulo 1, incluye la introducción, justificación, alcance y 
objetivos que se desean alcanzar mediante la evaluación de la eficiencia del 
Sistema de Gestión de Calidad; en el capítulo 2 se presentan los antecedentes y 
estado del arte, así como los fundamentos teóricos dentro de los cuales se va a 
desarrollar el tema.  Enseguida de esto, en el capítulo 3, aparece la metodología, 
por medio de la cual se van a evaluar los procesos, y a su vez los indicadores 
establecidos para la medición de la eficiencia, además, se encuentran los 
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resultados que se obtuvieron de la medición y la evaluación junto con el análisis 
cuantitativo y cualitativo de la eficiencia de la implementación. El capítulo 4 
presenta las conclusiones a las que se llegaron.  A continuación, en el capítulo 5 
se plantean las recomendaciones pertinentes respecto a la evaluación de la 
eficiencia en Sistemas de Gestión de Calidad para organizaciones de construcción 
de obras civiles.  El capítulo 6 expone las referencias bibliográficas que sirvieron 
como base del presente trabajo y finalmente el capítulo 7 presenta la bibliografía 
consultada durante la elaboración de la monografía. 
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2. ANTECEDENTES Y ESTADO DEL ARTE 

 
Desde los años cincuenta, el Doctor William Edwards Deming, incursionó el 
término  “calidad”  como una necesidad de las empresas para organizar sus 
procesos, aumentar su productividad e incrementar la satisfacción de sus clientes.  
También, hizo referencia  al tan conocido Ciclo PHVA  (Planear, Hacer, Verificar y 
Actuar) y formuló los 14 principios gerenciales, los cuales constituyen hoy por hoy 
las bases para el desarrollo de conceptos de calidad que actualmente se 
mantienen vigentes. 
 
En uno de éstos principios hace referencia a  “mejorar continuamente y por 
siempre los sistemas de producción y servicio” y además, recalcó que  “la mejora 
no es un esfuerzo de una sola vez.  La administración está obligada a buscar 
constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad”  [1].  Lo 
anterior, no es otra cosa que la mejora continua de la que trata la norma ISO 9001, 
la cual está estrechamente relacionada con el incremento de la eficiencia y la 
productividad de las organizaciones. 
 
Una norma en términos generales, es una especificación técnica elaborada por un 
organismo reconocido en consenso con las partes interesadas, basada en la 
experiencia y el desarrollo tecnológico, accesible al público y que se acoge de 
carácter voluntario  [2].   
 
La Organización Internacional para la Estandarización, cuyas siglas en inglés, 
ISO, es una federación mundial de organismos nacionales de normalización  
(organismos miembros de ISO), con sede en Ginebra, Suiza, cuya misión es 
promover mundialmente el desarrollo de las actividades de normalización, con el 
fin de facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y estimular la 
cooperación en los campos intelectuales, científicos, tecnológicos y económicos  
[3].  Esta organización fue la entidad encargada de elaborar la Norma ISO 9001, 
en la cual se especifican los requisitos para un buen sistema de gestión de calidad 
que pueden ser utilizados por las organizaciones para certificación o con fines 
contractuales. 
 
Actualmente, se cuentan con cuatro versiones, de las cuales, la más reciente se 
expidió el  15 de noviembre de 2008 y las otras tres comenzaron a publicarse 
desde el año 1987.  Su identificación es la siguiente: 
 
Primera versión:   ISO 9001:87 – ISO 9002:87 – ISO 9003:87 
Segunda versión:   ISO 9001:94 – ISO 9002:94 – ISO 9003:94 
Tercera versión: ISO 9001:2000 
Cuarta versión: ISO 9001:2008 
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Como puede observarse, la primera y segunda versión se componían de 3 
normas: ISO 9001, ISO 9002  e ISO 9003.  La primera estaba enfocada a las 
organizaciones con diseño de producto, la segunda a las que no tenían diseño de 
producto pero sí producían y/o fabricaban, y la tercera a empresas sin diseño ni 
producción y/o fabricación.  La diferencia entre ellas radicaba en que en cada caso 
se excluían los requisitos de aquello que no aplicaba a cada organización, pero a 
partir de la tercera versión, se unificaron los tres documentos en un único 
estándar, sobre el cual se realizaban las respectivas exclusiones  [4].   
 
En una organización, la eficiencia está asociada a la utilización óptima de los 
recursos invertidos durante la fabricación de los productos y/o prestación de 
servicios, de manera que los sean los necesarios, orientados a la satisfacción del 
cliente y también está asociada a la capacidad de respuesta que tenga la entidad 
a la hora de cumplir con sus clientes en tiempo y con los requisitos de calidad 
correspondiente   [5].    
 
Una forma de evaluar la eficiencia es mediante indicadores, los cuales  permiten 
medir un aspecto relacionado al cumplimiento de los requisitos, ya sea del cliente, 
de la organización, los legales o reglamentarios.  Es decir, un indicador de calidad, 
está relacionado con la productividad, ya que lo que busca es medir el grado en el 
cual se están optimizando los recursos de la empresa para lograr los objetivos o 
metas inicialmente fijados, dicho en otras palabras, permite establecer cuánto 
cuesta llevar a cabo cierto proceso, permitiendo determinar cómo se hicieron las 
cosas y evaluar o reevaluar nuevas opciones para hacerlas. 
 
El incremento de la eficiencia en los procesos llevados a cabo dentro de una 
organización es uno de los objetivos clave de la implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad, ya que permite realizar mejoras en los diseños gerenciales de 
la empresa, lo que se traduce a aumento en la productividad de la misma.  Por 
ésta razón, cada vez más organizaciones en Colombia se interesan en la 
certificación del SGC. 
 
La certificación es el proceso voluntario por medio del cual una tercera parte- 
diferente al productor y al comprador - valida y asegura por escrito que un 
producto o un servicio cumple con unos requisitos previamente especificados, es 
decir,  la certificación demuestra el cumplimiento eficaz de los requisitos aplicables 
a los procesos definidos en la Norma que define requisitos particulares para el 
proceso y la implementación y operación de un sistema de evaluación de la 
conformidad para gestionar de forma permanente el cumplimiento de la Norma  
[6]. 
 
Posterior a la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, viene la 
certificación que cuenta con los siguientes pasos: 
a. Revisar de manera general el sistema, incluyendo la documentación y el 
análisis del cumplimiento de todos los requisitos.   
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b. Solicitar el servicio a la empresa certificadora, la cual presenta las 
condiciones técnicas y comerciales para la prestación del servicio. 
c. Realizar una auditoría al sistema en la que se comprueba la 
implementación eficaz del mismo. 
d. Si se cumplieron los requisitos exigidos, se otorga el certificado por un 
período de tres años. 
e. Anualmente se efectúan auditorías de seguimiento para evidenciar que se 
mantienen las condiciones que permitieron la certificación de la empresa, y cada 
tres años se hace nuevamente la auditoría de recertificación. 
 
Como puede verse no es tan complicado el proceso a seguir para obtener la 
certificación, lo que ha hecho que numerosas empresas hayan tenido la iniciativa 
de ofrecer éste valor agregado a sus clientes y fortalecer sus procesos.  Para 
dimensionar el impacto que ha tenido la certificación a nivel nacional, se puede 
partir del hecho que en 1994, se incrementó la demanda para obtener la 
certificación  [7].  Así mismo, en el año 2002, se contaba con 1300 empresas 
certificadas en normas técnicas reconocidas internacionalmente, y al 2006 el 
número alcanzaba las 4700, lo que significó un incremento anual promedio del 
140%, siendo ésta cifra mayor que el promedio internacional.   
 
Además, de acuerdo con cifras entregadas por la Organización Internacional para 
la Normalización  (ISO), Colombia se posicionó en el tercer país en Latinoamérica 
con mayor número de certificados ISO 9001, superado por Brasil y Argentina  [8].  
Lo anterior, evidencia el compromiso de los empresarios colombianos en mejorar 
su productividad, competitividad y satisfacción de sus clientes. 
 
El Gobierno Nacional ha destinado recursos para la promoción e implementación 
de los Sistemas de Gestión de Calidad y las empresas Colombianas han 
reconocido   (independientemente de su tamaño, actividad o localización) que el 
mantenimiento de la certificación ISO 9001 ha traído beneficios para sus 
organizaciones tales como el fomento de la cultura de mejoramiento dentro de la 
misma, optimización de los procesos y mejoramiento de la productividad.  
Además, destacaron como positivos los cambios obtenidos respecto a las 
exigencias de la alta dirección, la trazabilidad del producto o servicio, la calidad de 
la información, la imagen de la empresa, la satisfacción del cliente y la imagen del 
producto o servicio  [9]. 
 
También, de acuerdo con encuestas realizadas a empresarios que decidieron 
implementar el Sistema de Gestión de Calidad a sus compañías, se concluyó que 
el 59% considera que la norma ISO 9001 seguirá siendo factor determinante para 
la competitividad. El 84% estima que la norma será en el futuro un estándar 
mínimo en las relaciones internacionales. El 75% manifiesta que la norma ISO 
9001 no se volverá obsoleta con el paso del tiempo y el 82%  piensa que la norma 
será una práctica obligatoria para los flujos del comercio exterior [9].  
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Con lo anterior, se evidencia no sólo el compromiso que los dueños de las 
empresas tienen frente a la certificación, sino las ventajas y beneficios que ellos 
mismos  reconocen de la implementación del SGC en sus organizaciones. 
 
2.1 MARCO CONCEPTUAL 

 
2.1.1 Eficiencia y eficacia.  Eficiencia es la relación entre el resultado alcanzado 

y los recursos utilizados”, mientras que la eficacia es “la extensión en la que se 
realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados  [10].  
Es decir, mientras que en la segunda, no se tiene en cuenta la optimización de los 
recursos, la primera es el logro de un objetivo al menor costo unitario posible o el 
cumplimiento de los objetivos bajo la optimización de los recursos disponibles, es 
decir, éstos hacen parte vital para la determinación de la eficiencia. 
 
2.1.2  Indicador.  Un indicador,  puntualmente de calidad, permite medir 

cuantitativa o cualitativamente un aspecto relacionado al cumplimiento de los 
requisitos, ya sea del cliente, de la organización, los legales o reglamentarios. 
 
Un indicador de éste tipo, debe tener las siguientes características: 
 
a. Claro: Es decir, de fácil entendimiento tanto para las personas involucradas 
en el proceso objeto del indicador. 
b. Cuantificable: Debe tener la posibilidad de convertirse en número o cifras, 
para facilitar la toma de decisiones. 
c. Participativo: Implica que el indicador se debe socializar tanto con el dueño 
o responsable del proceso, como con las personas que intervengan en su 
definición, análisis y evaluación. 
d. Representativo: Es decir, que plasme lo que la organización realmente 
desea medir. 
e. Verificable: Hace referencia a que todos los datos del indicador, puedan ser 
corroborados mediante evidencias objetivas. 
f. Temporalidad: Es necesario definirlo en un tiempo establecido. 
g. Confiable: Que los datos sean verificables, reales y objetivos. 
h. Agregue valor: Implica que el indicador es tan confiable, que permite toma 
de decisiones acertadas.  [7]   

 
2.1.3  Acción correctiva.  Es aquella que se toma para eliminar la causa de una 

no conformidad  (incumplimiento de requisitos)  detectada u otra situación 
indeseable [10].  Es decir, elimina la raíz de un problema, y se espera que con la 
correcta  aplicación de una acción correctiva, no se repita en un futuro la no 
conformidad. 
 
2.1.4  Acción preventiva. Es aquella que se toma para eliminar la causa de una 

no conformidad potencial, u otra situación potencialmente indeseable [10].  Una no 
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conformidad potencial es aquella que aún no se ha presentado, pero que es 
probable que con el normal desarrollo del proceso se presente. 
 
2.1.5  Documento.  Consiste en toda información y su medio de soporte [10], es 
decir, un documento es el conjunto de datos que poseen significado como  por 
ejemplo una especificación, un dibujo, una norma, una fotografía, un resultado de 
ensayo de laboratorio y el medio de soporte no necesariamente debe ser físico, 
sino también puede ser magnético. 
 
2.1.6  Registro.   Un registro es un documento que presenta resultados obtenidos 
o proporciona evidencia de las actividades desempeñadas [10]. 
 
 
De acuerdo con las definiciones anteriores, y aclarando las diferencias entre 
ciertos términos de los que se pueden presentar confusión, se puede inferir que la 
investigación, estará enfocada principalmente al establecimiento de los índices de 
calidad y evaluación a través de éstos de la eficiencia lograda en la organización. 
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3. METODOLOGÍA 

 
 

3.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN 

 
Un proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados  [10], por 
lo tanto, tratándose la organización en estudio de una empresa dedicada a la 
construcción y consultoría de obras civiles, los procesos identificados durante la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad fueron: 
 
1. Proceso de Compras 
2. Proceso de Gestión de Personal 
3. Proceso de Ejecución de obras 
4. Proceso de Licitaciones y Propuestas 
5. Proceso de Dirección Gerencial 
6. Proceso de Medición, Análisis y Mejora 
 
La documentación de los procesos se compone básicamente de: 
 

 Procedimientos: Son formas especificadas para llevar a cabo las 
actividades que se ejecutan.  Indican claramente los lineamientos y pasos a 
seguir para realizar los procesos, así como de las actividades más 
relevantes que los componen. 
 

 Formatos: Pretenden evidenciar la calidad con que llevan a cabo los 
procesos dentro de la organización. Son registros que presentan resultados 
obtenidos o proporcionan evidencia de las actividades desempeñadas. 

 
En la Tabla 1, se muestra para cada uno de los procesos, algunos procedimientos 
y formatos implementados: 
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Tabla 1 Procesos, procedimientos y formatos de la organización 
 
 

NOMBRE PROCESO PROCEDIMIENTOS FORMATOS 

Proceso de Compras -Procedimiento de Compra de materiales y 
servicios 
-Procedimiento para Evaluación y Reevaluación 
de Proveedores 

-Formato para Análisis de Cotización 
-Formato Orden de Compra 
-Formato Evaluación de Proveedores 
-Formato para registro de 
Proveedores 

Proceso de Gestión de 
Personal 

-Procedimiento para la calificación y formación 
del personal 
-Procedimiento para la contratación del 
personal 

-Evaluación de Desempeño 
-Plan de Formación y Capacitaciones 
-Calificación de Personal 

Proceso de Ejecución 
de obras 

-Procedimiento de Planificación de obra 
-Procedimiento operativo de obras civiles 
-Procedimiento para elaboración de concretos 
-Procedimiento para toma de muestras 

-Formato de Reporte de Inspección 
por actividad 
-Cronograma de actividades 
-Listado de materiales, equipos y 
herramientas 

Proceso de Licitaciones 
y Propuestas 

-Procedimiento para la presentación de 
propuestas y licitaciones 

-Revisión de pliegos y requisitos del 
cliente 
-Experiencia de la organización 

Proceso de Dirección 
Gerencial 

-Procedimiento para la revisión Gerencial 
-Procedimiento para la atención de quejas y 
reclamos 

-Actas de reunión 
-Planificación de cambios 
-Encuesta satisfacción del cliente 

Proceso de Medición, 
Análisis y Mejora 

-Procedimiento para el control de documentos y 
registros 
-Procedimiento para la realización de acciones 
correctivas y preventivas 

-Plan de auditorías 
-Reporte producto no conforme 
-Acciones de mejora 
-Lista de chequeo en auditorías 
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3.1.1 Proceso de Compras 
 

Dentro del proceso de compras se llevan a cabo las adquisiciones de materiales, 
insumos, servicios y suministros requeridos por la organización, así como el 
seguimiento de los mismos desde el momento en que son solicitados hasta 
cuando se entregan cumpliendo con las especificaciones y condiciones pactadas.  
 
También, se controlan los proveedores con los que la empresa trabaja y se analiza 
la conveniencia de continuar trabajando con éstos, dependiendo de evaluaciones 
periódicas de desempeño a los mismos. 
 
 
3.1.2 Proceso Gestión de Personal 

 
El proceso de Gestión de Personal involucra todo lo relacionado con el talento 
humano que afecta la calidad de los productos y/o servicios de la organización.  
Básicamente se determinan los pasos a seguir para la contratación del personal 
operativo y administrativo, la metodología para efectuar la calificación del personal 
que realiza los trabajos y el método para la liquidación de la nómina. 
Este proceso además de contar con procedimientos y formatos, cuenta con un 
Manual en el que se describe la estructura de la organización y los perfiles de las 
personas dentro de la organización, los cuales incluyen las funciones, educación, 
formación, habilidades y experiencia requerida para llevar a cabo el cargo 
asignado. 
 
 
3.1.3 Proceso de Ejecución de obras 

 
El proceso de ejecución de obras se refiere a todo lo concerniente a la 
construcción de las obras que se llevan a cabo dentro de la organización.  En éste 
proceso se describe fundamentalmente la metodología para: 
 
-Planificación de las obras o servicios contratados, es decir, los pasos a seguir 
para actividades tales como: elaboración de cronograma de Actividades, 
determinación de materiales y equipo necesarios para ejecución de obra, 
actividades manejadas por sub-contratos, personal requerido, elaboración del plan 
de inspección y/o ensayos, determinación de procedimiento operativos de 
ejecución de obra, entre otros 
-Establecer y definir las actividades fundamentales para llevar a cabo la operación 
constructiva de las distintas obras civiles. 
-Establecer las pautas técnicas y procedimiento administrativo para la ejecución 
de excavaciones manuales y mecánicas, así como concretos, tomas de muestras 
y demás ensayos realizados por la organización. 
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3.1.4 Proceso de Licitaciones 

 
El proceso de Licitaciones tiene como finalidad controlar y realizar el seguimiento 
a las propuestas, cotizaciones o licitaciones presentadas por la empresa en forma 
individual, Unión Temporal o como Consorcio.   
 
El procedimiento para la presentación de propuestas, define los criterios 
esenciales y básicos que se deben aplicar para la elaboración de las mismas, 
cumpliendo con los requisitos del cliente expresados en los pliegos de condiciones 
o términos de referencia.  Además, se cuenta con formatos que permiten organizar 
la información de manera lógica y ordenada tales como: Experiencia de la 
organización, Registro de contrato adjudicado, Información financiera, Revisión de 
pliegos y requisitos del cliente, entre otros, permitiendo tener acceso a la 
información de forma más fácil y rápida. 
 
3.1.5 Proceso de Dirección Gerencial 
 
Dentro del proceso de Dirección Gerencial, se llevan a cabo las revisiones del 
Sistema de Calidad establecido y se evidencia la satisfacción del cliente mediante 
encuestas directas a él. 
 
Mediante éste proceso, la Alta Gerencia cumple con los principios de la calidad 
tales como: establecer, mantener y promover la política y objetivos de calidad, 
asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente y cerciorarse que se ha 
implementado y establecido un sistema de gestión de calidad eficaz y eficiente. 
 
3.1.6 Proceso de Medición, Análisis y Mejora 

 
El  proceso de Medición, Análisis y Mejora tiene como objetivos fundamentales 
demostrar la conformidad del producto, asegurar la conformidad del sistema de 
gestión de calidad y mejorar continuamente la eficacia del mismo. 
 
Lo descrito anteriormente, se alcanza mediante el seguimiento de la percepción 
del cliente con respecto al cumplimiento de requisitos, las auditorías internas, el 
seguimiento y medición de procesos y productos, el control del producto no 
conforme y la implementación de las acciones correctivas y preventivas. 
 
Los procedimientos que hacen parte de éste proceso, incluyen la metodología 
para: garantizar el manejo adecuado y controlado de los documentos,  conservar y 
garantizar la legibilidad de los registros, tomar acciones correctivas y preventivas, 
determinar las actividades y responsables para la realización de auditorías 
internas y establecer acciones y definir responsabilidades para el tratamiento de 
las no conformidades que ocurran durante la ejecución de las obras. 
 
 



22 
 

3.1.7  Mapa de procesos 

 
Es un diagrama en el que se muestra la  interacción entre los procesos, 
permitiendo tener una visión global de la organización.  También hacen parte 
integral del mapa los elementos de entrada y los elementos de salida  (metas u 
objetivos a alcanzar con la implementación del sistema de gestión de calidad). 
 
Para la construcción del mapa de procesos, se debe tener en cuenta que los 
procesos se dividen en tres grupos: 
 
-Procesos estratégicos o de Gestión: Son aquellos relativos a la planificación 
estratégica, establecimiento de políticas, objetivos, revisiones por la dirección, 
entre otros.  Para el caso particular, el proceso de “Dirección Gerencial” lo 
conforma. 
 
-Procesos de Realización: Consiste en la producción del bien o servicio, en éste 
caso, hace referencia a los procesos de “Licitaciones” y de  “Ejecución de obras”. 
 
-Procesos de Apoyo: En éste grupo se ubican aquellos procesos que gestionan la 
adquisición de los recursos y los que miden y obtienen datos sobre el análisis del 
desempeño y mejora de la eficiencia. 
 
En la Figura 1 se muestra el mapa de procesos de la organización objeto de 
estudio, en la que se puede apreciar los elementos de entrada y salida. 

 

 
Figura 1 Mapa de procesos de la organización 
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El mapa de procesos muestra que los requisitos de los clientes y las partes 
interesadas juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada 
a la organización.  El seguimiento de la satisfacción de los clientes y las partes 
interesadas requieren la evaluación de la información relativa a su percepción de 
hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas  [10].   
 
 
3.1.7 Caracterización de Procesos 

 

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y 
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactúan.  A menudo la 
salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso.  La 
identificación y gestión sistemática de los procesos empleados en la organización 
y en particular las interacciones entre tales procesos se conoce como  “enfoque 
basado en procesos”  y la Norma Internacional pretende fomentar la adopción de 
esta metodología para gestionar una organización  [10]. 
 
La caracterización de Procesos consiste básicamente en la descripción de los 
objetivos, elementos de entrada,  recursos utilizados, variables a controlar, 
métodos de control, interacción con otros procesos, indicadores, metas, 
metodología a seguir y elementos de salida.  Con estos diagramas, se pretende 
mostrar la forma en que se va a cumplir el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-
Actuar) en cada uno de los procesos  (Figura 2, Figura 3, Figura 4, Figura 5 y 
Figura 6). 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



24 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



25 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



26 
 

 



27 
 

 



28 
 

 



29 
 

3.2   ANÁLISIS DE PROCESOS OBJETO DE MEDICIÓN  

 
 
3.2.1  Proceso de Licitaciones y Propuestas 

 

Como se mencionó anteriormente, el proceso de Licitaciones es el encargado de 
controlar la elaboración y presentación de los concursos y propuestas técnica y 
económicamente viables para la organización, así como el seguimiento de los 
mismos hasta su liquidación. 
 
Los principales recursos utilizados en el proceso de Licitaciones son: 
-Computador 
-Impresora 
-Resmas de papel 
-Tiempo 
-Recurso humano  (Ingeniero Gestión de Proyectos) 
-Información de la empresa 
 
En éste proceso, se implementaron varios formatos tales como: 
 

a) RL-01  Revisión de Pliegos y requisitos del cliente: En éste formato se 
ordena la información principal de la entidad contratante, el objeto del contrato, el 
presupuesto oficial, el plazo, las fechas más importantes del proceso, los 
requerimientos y experiencia que debe acreditar la organización, entre otros, para 
determinar la viabilidad de presentarse al proceso. 

 
La implementación de este formato facilitó mucho la organización de los requisitos 
exigidos en cada propuesta a la que pretendía presentarse la empresa, pues no 
sólo muestra globalmente los aspectos más relevantes del contrato, sino que 
también hace referencia a las condiciones que son necesarias acreditar para ser 
considerada como admisible por la entidad contratante, de ésta forma, teniendo la 
información ordenada y en un solo documento, se hizo más fácil y rápido tomar la 
decisión sobre presentarse o no a un determinado proceso, lo que se traducía a 
reducciones en los tiempos de análisis de conveniencia de las propuestas. 
 
El documento implementado se muestra en la Figura 7, la cual contiene 
información acerca de un proceso de selección al que la empresa decidió 
presentarse debido a que cumplía con los requisitos exigidos por la entidad 
contratante, en este caso, la Gobernación de Santander. 
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Figura 7 Revisión de pliegos y Requisitos del cliente 
 
 
 
Antes de implementar este formato, la persona encargada de la preparación de los 
documentos a presentar debía transcribir la información más relevante para 
evaluar los requisitos exigidos de una manera conjunta y determinar si era 
conveniente o no la presentación de la propuesta, como se muestra en la Figura 8. 
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Figura 8 Información de proceso para determinación de viabilidad 
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b) RL-02  Experiencia de la organización: Este formato es la hoja de vida de la 
organización y es en esencia la experiencia con la que cuenta la misma. Se 
compone básicamente de la enumeración de los contratos ejecutados y en 
ejecución, la entidad contratante, el objeto del contrato, el contratista  (si se llevó a 
cabo a través de la figura de consorcio, unión temporal o de manera individual), el 
valor total del contrato y sus fechas de inicio y terminación. 

 
De igual forma, éste formato ayudó mucho a la hora de definir sobre la viabilidad 
de presentarse a determinado proceso, enfocado principalmente al cumplimiento 
de la experiencia exigida por la entidad contratante, ya que antes, no se contaba 
con una  “base de datos” en la que se encontrara de una manera ordenada y fácil 
la experiencia de la organización adquirida a lo largo de la ejecución de los 
contratos.  Esta información se discriminó en: experiencia en construcción de 
edificaciones, interventorías, estudios, diseños, construcción de vías, etc., para 
que fuera aún más sencillo determinar si tenía la experiencia requerida en tiempo 
y valor de determinado proceso.  
 
Además, como se muestra en el siguiente documento, a cada contrato se le 
asignó un ID  o un número de identificación que estaba amarrado a un archivo 
físico en el que de manera ordenada e independiente se archivaron los 
documentos relacionados a cada contrato tales como: acta de inicio, contrato, 
adicionales, acta de liquidación, acta de recibo de obra, acta de suspensión y 
reinicio  (si se dio el caso) y certificación expedida por la entidad contratante.  De 
ésta forma, cuando se requería verificar sobre el cumplimiento de cierta 
experiencia requerida en determinado proceso, simplemente se procedía a 
verificar en el cuadro denominado  “Experiencia de la organización”  (Ver figura 9), 
el tipo de experiencia  (construcción, consultorías, vías), y si se cumplía con la 
misma, se procedía a buscar en el archivo físico los documentos exigidos en los 
pliegos de condiciones para la acreditación de éste requisito. 
 
Como se puede deducir de lo anterior, la creación de una base de datos y de un 
archivo en el que se tenía en forma separada la documentación de cada contrato, 
hizo más rápida tanto la verificación de cumplimiento de requisitos en pliegos 
como la preparación de la propuesta en el momento de acceder a documentos 
físicos.
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Figura 9 Experiencia en construcción de la empresa  
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c) RL-06  Control de Licitaciones Presentadas.  Este cuadro permite tener en 
un solo archivo el control de las fechas más relevantes de  los procesos a los 
cuales la organización se presentó como se puede observar en la Figura 10.  De 
ésta forma, ya no se debía remitir a cada uno de los archivos  (físico o magnético)  
para conocer, por ejemplo la fecha de adjudicación de determinado contrato, sino 
que se podía tener acceso a ésta información a través de éste cuadro, siempre y 
cuando se actualizara permanentemente. 
 

Figura 10 Control de Licitaciones Presentadas 
 

d) RL-04  Resumen del contrato adjudicado.  En este documento se consignan 

los datos más importantes de un contrato que ha sido adjudicado a la 

organización.  Sin necesidad de leer el contrato o los pliegos de condiciones, una 

persona que requiera información acerca de determinado contrato que ha sido 

asignado a la empresa, puede conocer los aspectos más relevantes del mismo a 

través de éste formato.  En él se muestra el presupuesto oficial, el plazo, las 

fechas de inicio y terminación, los adicionales  (en tiempo y valor), las actividades 

críticas del contrato, las  pólizas que exigidas, los documentos contractuales y 

legales, la maquinaria, equipo y mano de obra requerido y el estado de pago  

(tanto de las actas parciales de obra como del anticipo), es decir, en un solo 

formato se muestran aspectos técnicos, económicos y generales de un contrato., 

como lo muestran las Figuras 11 y 12.  

Lo anterior, también lleva a pensar en un ahorro de tiempo valioso cuando se 

requiere consultar determinada información de cierto contrato adjudicado.  
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Figura 11 Resumen de contrato adjudicado 1 
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IV.   D O C U M E N T O S   C O N T R A C T U A L E S  Y  L E G A L E S

V.   M O D I F I C A C I O N E S  E N  T I E M P O  Y  V A L O R

VI.    F O R M A    D E    P A G O   Y    A N T I C I P O S

VII.    R E L A C I Ó N  D E   E Q U I P O   R E Q UE R I D O

No.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

VIII.    R E L A C I Ó N  D E   P E R S O N A L   R E Q U E R I D O

No.

3.3

3.3

3.3

3.3

3.3

4 09/06/2010 ACTA DE SUSPENSIÓN

> O = 10 AÑOS

> O = 3 AÑOS

1

1

3

2

CANTIDAD

2 02/01/2010 $ 1,742,245,652 90 días $ 5,686,305,095 12/05/2010

11/05/2010 0 30 días $ 5,686,305,095

1

3

06-Feb-10

20-May-10

No. Adicional  Nueva fecha entrega Fecha Valor adicional Tiempo adicional Nuevo Valor

17/11/2009 0 84 días
Valor del Contrato: 

$3.944.059.443

PROFESIÓN

ING.AMBIENTAL O ING. ESPECIALISTA EN INGENIERIA AMBIENTAL ING. AMBIENTAL

Observaciones:

MAESTRO DE OBRA TECNICO CONSTRUCTOR

Mezcladora

Vibrador de concreto

MAQUINARIA

EQUIPO

Fecha DETALLE  O  CONCEPTO VALOR  ($)

$ 543,500,794

TIPO DESCRIPCION DEL EQUIPO O MAQUINA

ANTICIPO  50% $ 1,972,029,721

21-Ago-09 ACTA DE OBRA 1 (CON AMORTIZACION INCULIDA)

$ 468,847,792

ACTA DE OBRA 4  (CON AMORTIZACIÓN INCLUIDA) $ 521,087,732

08-Oct-09 ACTA DE OBRA 2 (CON AMORTIZACION INCULIDA) $ 571,611,995

30-Nov-09 ACTA DE OBRA 3  (CON AMORTIZACIÓN INCLUIDA)

> O = 5 AÑOS

DIRECTOR DE PROYECTO ING. CIVIL O ARQUITECTO

11/06/2010

09/02/2010

DESCRIPCIÓN DEL DOCUMENTO OBSERVACION

Programa de Trabajo

 Método de Gant, utilizando 

como herramienta el 

programa Microsoft Project u 

otro similar 

Flujo de Caja

Información sobre el personal profesional

NUMERO 

REQUISITO

5.7.1

5.7.2

5.7.3

$ 264,898,052

ACTA DE OBRA 4  (CON AMORTIZACIÓN INCLUIDA)

Vibrocompactador de rodillo

Bulldozer

MAQUINARIA

Máquina cortadora de pavimento EQUIPO

MAQUINARIA

Revisado VoBo:

1Vibrocompactador Manual MAQUINARIA

1Equipo de soldadura EQUIPO

Formaleta General HERRAMIENTA 1

> O = 3 AÑOSAUXILIAR DE OBRA ING. CIVIL O ARQUITECTO

EXPERIENCIA

> O = 10 AÑOS

DESCRIPCION DEL CARGO 

RESIDENTE DE OBRA ING. CIVIL  

Elevador MAQUINARIA 2

1

Cargador MAQUINARIA 1

Taladro de percusión MAQUINARIA 1

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12 Resumen de contrato adjudicado 2 
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e) RL-07  Informe de Visita de obra.  Este formato describe de manera 

globalizada el contrato objeto de la visita, además, permite en primera instancia, 

conocer el sitio en el cual se va a desarrollar el contrato y evaluar las 

características bajo las cuales va a ser desarrollado el mismo, las fuentes de los 

materiales, mano de obra y alquiler de equipos.  Así mismo, pretende dejar 

constancia de las vías de acceso, las condiciones laborales y sociales de la zona y 

las instalaciones que se requerirán, circunstancias que afectan el costo o el tiempo 

de ejecución de los trabajos y por ende la decisión de presentarse o no a 

determinado concurso, como se muestra en la Figura13. 

Figura 13 Informe de visita de obra 
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f) RL-08 Información Financiera de la Organización.  Este documento sirve para 

evaluar los indicadores exigidos en determinado pliego, pues contiene la 

información del balance del año inmediatamente anterior, con la cual se calculan 

parámetros como el capital de trabajo, el índice de liquidez, el nivel de 

endeudamiento y la relación patrimonial  (Ver Figura14), y establecer si la 

presentación de la propuesta daría como resultado admisibilidad en la capacidad 

financiera de acuerdo con los criterios establecidos por la entidad contratante. 

 

Figura 14  Información financiera de la organización 

 

3.2.2 Proceso de Compras 

 

Para llevar a cabo el control de las compras y proveedores de la organización, se 
implementaron formatos que no sólo incrementaron la eficiencia de este proceso, 
sino que permitieron establecer un procedimiento adecuado y ordenado para 
realizarlo y se determinaron los criterios de evaluación de proveedores.  
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Dentro de estos documentos se pueden mencionar: 

a) RC-08.  Registro de Proveedores.  Es un formato que debe ser diligenciado 

para todos los proveedores que tiene la organización, y constituye una forma de 

conocer las características generales de las empresas como: principales 

productos que comercializa, persona de contacto, régimen, si cuenta con un 

Sistema de Calidad, forma de pago, etc. como se ilustra en la Figura 15. 

 

Figura 15 Registro de proveedores 
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b) RC-07 Evaluación de Proveedores.  Como se presenta en la Figura 16, esta 

es una evaluación objetiva de aspectos relevantes de los proveedores tales como 

experiencia en el mercado, condiciones comerciales, atención al cliente e 

implementación de un sistema de gestión de calidad.  La finalidad de este 

documento es seleccionar a los proveedores idóneos  de acuerdo con los criterios 

establecidos con anterioridad por la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16 Evaluación de Proveedores 
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No.  028

SOLICITUD DE COTIZACION No

VR UNIT. VR TOTAL T/ENTR VR UNIT. VR TOTAL T/ENTR VR UNIT. VR TOTAL T/ENTR

1 30 Sikaguard Decor por 18 Kg $ 369,655 $ 11,089,650 8 DIAS $ 327,850 $ 9,835,500 8 DIAS $ 329,154 $ 9,874,620 2 DIAS

$ 11,089,650 $ 9,835,500 $ 9,874,620

$ 1,774,344 $ 1,573,680 $ 1,579,939

$ 12,863,994 $ 11,409,180 $ 11,454,559

SUB-TOTAL

ANALISIS DE COTIZACIONES

RC-03

CRÉDITO 30 DÍAS CRÉDITO 30 DÍAS CRÉDITO 30 DÍAS

PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3

VERSION 01 FA: 09-11-09

IVA

TOTAL

PROVEEDOR 1: Materiales y Metales OBSERVACIONES:  Aunque con el proveedor 2 es más económico, se 

elige el proveedor 3, debido a la necesidad en obra del producto 

PROVEEDOR 2: Distribuciones Colombia
PROVEEDOR 3: Ferretería Aldía

PROVEEDOR ELEGIDO: FERRETERÍA ALDIA

ITEM CANT DESCRIPCION 

CONSORCIO COBRESCA                                                                                                                         

CALLE 35 No. 17-56                                                                                                               

ED. DAVIVIENDA OF. 901                                                                                                                 

TEL: 6334435 FAX: 6522599                                                                                                        

NIT:  900.280.108-1                           

FECHA DE ANALISIS: 12 de Abril de 2010 REALIZADO POR: Diana Carolina Benítez Duarte

c) RC-03 Análisis de Cotizaciones.  Por medio de este formato se efectúa una 

comparación de las condiciones comerciales ofrecidas por los proveedores a los 

que se les ha solicitado previamente una cotización de determinado producto o 

servicio.  En él no sólo se compara el valor total sino las condiciones de pago y el 

tiempo de entrega, de tal forma que la organización puede tomar la mejor decisión 

dependiendo de sus necesidades.    

Como se puede observar en la Figura 17 en la que se muestra un Análisis de 

Cotizaciones típico, no se eligió el proveedor que tenía la mejor oferta económica, 

sino que también se tuvo en cuenta el tiempo de entrega del producto para tomar 

la decisión de adquirirlo con uno u otro. 

 

Figura 17 Análisis de cotizaciones 

 

d) RC-06  Verificación del producto comprado.  Este documento básicamente 
proporciona información a la organización sobre la conformidad de las compras 
que realizó, ya que, a cada proveedor se le asigna un formato en el que se 
puntualizan los productos adquiridos, la cantidad, especificaciones solicitadas y el 
valor pactado y se comparan con éstas mismas condiciones de los materiales que 
se recibieron en la obra  (Ver Figura 18) 
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Este formato no sólo evidencia el cumplimiento de los requisitos de las compras, 
sino que sirve de soporte para un indicador muy importante para este proceso: 
 
Número de compras conformes / Número de compras realizadas, el cual evidencia 
la medida en que los proveedores cumplen con las expectativas de la 
organización. 
 
También se hace valioso desde el punto de vista que se convierte en una fuente 
de información para la asignación de puntajes de ciertos criterios en la evaluación 
de proveedores y por ende, en la conveniencia o no de continuar trabajando con  
ellos. 
 

Figura 18 Verificación del producto comprado 
 
 

3.3  IDENTIFICACIÓN DE INDICADORES 
 
3.3.1  Indicador 1.  Tiempo utilizado en preparar una propuesta 
 

 Metodología para preparar una propuesta: 
 

a) Leer de las condiciones generales del pliego. 
 

b) Diligenciar el formato RL-01  “Revisión de pliegos y requisitos del cliente” y 
verificación con los registros RL-02  “Experiencia de la organización” y RL-08  
“Información financiera de la organización” del cumplimiento de los requerimientos 
de la entidad contratante. 
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c) Si se cumplen las exigencias del pliego de condiciones, tener en cuenta las 
fechas del cronograma y especialmente las consignadas en el formato RL-01, que 
indican las actividades más relevantes de la etapa precontractual.  
 
d) Si existe visita de obra, diligenciar el formato RL-07, el cual aporta 
información valiosa, principalmente las condiciones bajo las cuales se va a 
desarrollar el proyecto y las posibles fuentes de materiales, mano de obra y 
alquiler de equipos, que indudablemente influyen en el presupuesto y en dado 
caso, optar por no presentarse al proceso. 
 
e) Con el presupuesto, las actividades a  ejecutar y cantidades de obra, 
determinar las propuestas viables técnica y económicamente. 
 
f) Al organizar la documentación correspondiente a la experiencia que se 
requiere acreditar en el proceso, tanto el registro RL-02 como el archivo físico en 
el que se encuentran los folios de cada contrato ejecutado por la organización, 
juegan un papel muy importante porque en el primero está la información 
necesaria para determinar el cumplimento de las exigencias en términos de 
experiencia y en el segundo, se encuentran físicamente los documentos que se 
deben adjuntar para la acreditación de la misma. 
 
g) Ordenar la demás información y solicitar los documentos que no tiene la 
organización, por ejemplo, pólizas y documentos de disponibilidad de equipos. 
 
h) Diligenciar el formato RL-06  “Control de licitaciones presentadas”  y 
efectuarle un seguimiento con respecto a su adjudicación. 
 
i) Posterior a la adjudicación del contrato, si resultó favorecida la propuesta 
presentada por la organización, se llena el formato RL-04  “Resumen del contrato 
adjudicado”, en el que se muestran las principales características y condiciones 
del mismo y permite tener un control principalmente de las adiciones en tiempo y/o 
valor y los pagos efectuados por la entidad contratante. 
 
Es necesario hacer énfasis en una situación que se presenta con los formatos   
RL-04 y RL-06, y es que cuando no existían los mismos, se  “ahorraba”  cierto 
tiempo que después conllevó diligenciarlos, pero cuando era necesario indagar 
acerca de ciertas condiciones específicas, ya fuera de concursos presentados o 
de contratos adjudicados, sin éstos registros, se gastaba mucho más  en los 
tiempo buscando la información en los documentos de la licitación o del contrato, 
mientras que con la implementación de ellos, realmente la consecución de ciertas 
características se hizo más rápida y fácil; es decir, el tiempo que se “gastaba” 
diligenciándolos, era realmente una inversión, ya que los efectos en términos de 
agilidad y reducción de tiempo para la búsqueda de la información, se hicieron 
notar rápidamente y permitieron aumentar la eficiencia en el proceso de 
licitaciones. 



44 
 

De acuerdo con la información presentada, se construye la Hoja de vida del 
indicador para el tiempo invertido en la preparación de los documentos después 
de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, como se muestra en la 
Tabla 2.  
 
 

Tabla 2 Hoja de vida del indicador 1 después de la implementación 
 

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR 

FECHA DE CREACIÓN DEL INDICADOR:  DIA:  28      MES:  07    AÑO:  2009 

NOMBRE DEL INDICADOR: Tiempo utilizado en la preparación de una propuesta 

después de la implementación. 
NOMBRE DEL PROCESO:    Licitaciones y Propuestas 

RESPONSABLE / DUEÑO DEL PROCESO:  Diana Carolina Benítez Duarte 

OBJETIVO DEL INDICADOR: Medir la eficiencia de la implementación del SGC 

en función de la optimización del tiempo al preparar una propuesta. 
OBJETIVO DE CALIDAD:  Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de 

Calidad 

FUENTE DE DATOS: La información proviene directamente de la persona 
encargada de organizar la documentación y preparar las propuestas presentadas 
por la organización.   
FRECUENCIA / PERIODICIDAD: Cada vez que se lleve a cabo un procedimiento 

completo de preparar una propuesta dentro del proceso de licitaciones. 
UNIDAD:   [Hora] 

FÓRMULA DE CÁLCULO: Teniendo en cuenta el procedimiento descrito para 
preparar una licitación, se elabora una tabla, en la cual se enumeran las 
actividades y a cada una de ellas se toma el tiempo utilizado. 
RESULTADOS: 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego  

Diligenciamiento del formato RL-01 y verificación del 
cumplimiento de la experiencia 

 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

 

Diligenciamiento del formato RL-06  

TOTAL  

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:         MES:        AÑO:   

OBJETO DEL PROCESO: 

TIPO DE PROCESO: 
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El procedimiento para la preparación de una propuesta antes de la 
implementación de estos formatos, difería un poco del nuevo procedimiento tal y 
como se muestra a continuación: 
 
a) Leer de las condiciones generales del pliego. 

 
b) Transcribir en una libreta de apuntes los aspectos más relevantes y los 
requisitos exigidos en el pliego para la comprobación del cumplimiento de estas 
exigencias.  Con respecto a la verificación de la experiencia, era necesario 
remitirse al archivo físico con el que contaba la organización en el cual no existía 
un orden en el momento de almacenar la información, pues se archivaban 
indistintamente del tipo de contrato  (construcción, diseños, interventorías, vías, 
etc.), año de ejecución o tipo de información, lo que hacía este proceso muy 
dispendioso y lento, ya que inicialmente la persona encargada de la 
documentación de la propuesta no conocía en su totalidad el tipo de experiencia, 
montos de los contratos y otras características relevantes para la determinación 
del cumplimiento de los requisitos exigidos, porque era nueva en el cargo. 

 
c) Cuando se debía presentar una licitación, para la organización de los 
documentos para acreditar la experiencia, nuevamente se debían buscar en el 
archivo físico el documento requerido  (acta de liquidación, acta de recibo final de 
obra, contrato de obra, certificación, etc.)  para tal fin. 
 
d) Ordenar la demás información y solicitar los documentos que no tiene la 
organización, por ejemplo, pólizas y documentos de disponibilidad de equipos. 
 
e) Posterior a la adjudicación del contrato, si resultó favorecida la propuesta 
presentada por la organización, cada vez que se requería determinados datos del 
contrato u obra, era necesario remitirse a los pliegos de condiciones ó al contrato 
ó a las actas de pago, pero no se contaba con un único documento del contrato en 
el que se unificara toda la información relativa a éste y en el que se consignara de 
manera global las principales características que en determinado momento alguien 
podía requerir. 

 
Cabe anotar que resultaba engorroso verificar continuamente las fechas más 
relevantes del cronograma de actividades, tales como visita de obra, 
manifestación de interés, cierre de plazo para presentar ofertas, adjudicación del 
contrato, entre otras, ya que en ocasiones eran varios procesos en los cuales se 
estaba participando y todos se encontraban en distintas fases del proceso 
precontractual, lo que dificultaba una adecuada organización y planeación de las 
actividades a ejecutar relativas a la propuesta. 
 
Por lo anterior, las tablas de la toma de datos antes y después de la 
implementación se diferencian por las actividades ejecutadas, como se muestra en 
la Tabla 3. 
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Tabla 3 Hoja de vida del indicador 1 antes de la implementación 
 

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR 

FECHA DE CREACIÓN DEL INDICADOR:  DIA:  28      MES:  07     AÑO:  2009 

NOMBRE DEL INDICADOR: Tiempo utilizado en la preparación de una propuesta 

antes de la implementación. 
NOMBRE DEL PROCESO:    Licitaciones 

RESPONSABLE / DUEÑO DEL PROCESO:  Diana Carolina Benítez Duarte 

OBJETIVO DEL INDICADOR: Medir la eficiencia de la implementación del SGC 

en función de la optimización del tiempo al preparar una propuesta. 
OBJETIVO DE CALIDAD:  Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de 

Calidad 

FUENTE DE DATOS: La información proviene directamente de la persona 
encargada de organizar la documentación y preparar las propuestas presentadas 
por la organización.   
FRECUENCIA / PERIODICIDAD: Cada vez que se lleve a cabo un procedimiento 

completo de preparar una propuesta dentro del proceso de licitaciones. 
UNIDAD:   [Hora] 

FÓRMULA DE CÁLCULO: Teniendo en cuenta el procedimiento descrito para 
preparar una licitación, se elabora una tabla, en la cual se enumeran las 
actividades y a cada una de ellas se toma el tiempo utilizado. 
RESULTADOS: 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego  

Transcripción de datos a libreta y verificación del 
cumplimiento de experiencia 

 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

 

TOTAL  

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:         MES:        AÑO:    

OBJETO DEL PROCESO: 

TIPO DE PROCESO: 

 
 

3.3.2 Indicador 2.  Conformidad de Compras 
 

 Metodología para realizar compras: 
 
a) Identificar la necesidad del material en la obra.  
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b) De acuerdo con el Listado de Proveedores aceptados, solicitar la cotización 
a través del formato RC-02. 
 
c) Con la información suministrada por el proveedor, diligenciar el formato RC-
03  “Análisis de cotizaciones”. 
 
d) Teniendo en cuenta las condiciones comerciales ofrecidas por los 
proveedores, tales como precio, tiempos de entrega, formas de pago, etc., elegir la 
propuesta más conveniente de acuerdo con las necesidades de la organización. 
 
e) Efectuar la orden de compra y enviar copia a la obra para tener un mayor 
control en la recepción de los materiales solicitados. 
 
f) Con la información suministrada en la orden de compra, diligenciar el 
formato RC-06  “Verificación del producto comprado”, para comprobar las 
cantidades y especificaciones ofrecidas por el proveedor y las entregadas 
efectivamente. 
 
g) Cuando llega la factura de cobro, confrontarla con la orden de compra y 
comprobar la coincidencia de los valores ofrecidos con los cobrados, de tal forma 
que se verifique la completa conformidad de la compra. 

 
Cabe anotar que cuando un proveedor no se encuentra dentro del Listado de 
Proveedores aceptados, es necesario realizar la  evaluación y selección de 
proveedores mediante el formato RC-07 y si obtiene un puntaje mayor al mínimo 
establecido para ingresarlo dentro del listado, se efectúa este registro y se 
procede a solicitar la cotización del material requerido. 
 
Es de resaltar que una vez efectuada la evaluación de los proveedores a través 
del formato RC-07, se enviaba una copia de ésta junto con sus respectivas 
observaciones al representante o vendedor asignado de cada empresa 
proveedora de la organización, y se evidenció un cambio muy positivo y una 
actitud de mejora por parte de quienes no obtenían el mejor puntaje y un esfuerzo 
por ser aún más competitivos de quienes obtenían una puntuación satisfactoria, lo 
que incentivó a una sana competencia entre ellos por ofrecer aún mejores 
condiciones comerciales en función de precios, tiempos de entrega, calidad, valor 
y cargos de fletes, etc. 
 
Con lo anterior, se comenzaron a observar mejoras en las adquisiciones, pues el 
número de compras no conformes comenzaron a disminuir y la satisfacción por 
parte de la organización hacia los proveedores se incrementó en buena medida. 
 
Los datos para evaluar el indicador de  “Número de compras conformes / Número 
de compras totales *100”  después de la implementación, se obtuvo directamente 
del formato de verificación del producto comprado, en el cual se evidenciaba la 
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conformidad de las compras de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos o 
condiciones pactadas y entregadas; y antes de la implementación, la encargada 
del proceso de compras dentro de la organización llevaba en su agenda diaria de 
trabajo toda la información relacionada con las novedades de las adquisiciones, 
tales como devoluciones de material por modificaciones en las especificaciones 
entregadas, mercancía incompleta, cambios de precios no pactados, entre otros. 
 
La hoja de vida del indicador sería como la que se muestra en la Tabla 4. 
 

Tabla 4 Hoja de vida del indicador 2 después de la implementación 
 

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR 

FECHA DE CREACIÓN DEL INDICADOR:  DIA:  02      MES:  03    AÑO:  2009 

NOMBRE DEL INDICADOR: (Número de compras conformes / Número de 
compras totales * 100) después de la implementación. 

NOMBRE DEL PROCESO:    Compras 

RESPONSABLE / DUEÑO DEL PROCESO:  Diana Carolina Benítez Duarte 

OBJETIVO DEL INDICADOR: Medir la eficiencia de la implementación del SGC a 
través del incremento de la conformidad en las compras realizadas. 

OBJETIVO DE CALIDAD:  Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de 
Calidad 

FUENTE DE DATOS: La información es obtenida mediante el seguimiento de las 

compras, desde la solicitud de los materiales hasta el cobro del proveedor. 
FRECUENCIA / PERIODICIDAD: Durante un lapso de una semana se tomarán 

los datos de las compras para evidenciar su conformidad. 
UNIDAD:   [%] 

FÓRMULA DE CÁLCULO: Teniendo como herramienta el formato RC-06  
“Verificación del producto comprado”, con el cual se evidencia la conformidad de 
cada una de las compras efectuadas durante el periodo elegido para la toma de 
datos, se totalizan las compras calificadas como  “conformes”, se divide entre las 
adquisiciones totales y el resultado obtenido se multiplica por 100 para expresarlo 
en porcentaje.  Cabe anotar que durante la semana a evaluar se tendrán en 
cuenta todas las compras que se efectúen, independientemente del proveedor, 
monto o condiciones comerciales. 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:         MES:        AÑO:   

RESULTADOS: 

 

Como se mencionó anteriormente, la persona encargada de las compras dentro 
de la organización tenía por escrito en su agenda de trabajo, los inconvenientes 
presentados debido a incumplimientos en tiempos de entrega, variaciones en las 
especificaciones solicitadas, cambios en las cantidades requeridas, modificaciones 
de precios pactados, etc., por lo que la hoja de vida del indicador antes de la 
implementación sería como la que se muestra en la Tabla 5. 
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Tabla 5 Hoja de vida del indicador 2 antes de la implementación 
 

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR 

FECHA DE CREACIÓN DEL INDICADOR:  DIA:  02      MES:  03    AÑO:  2009 

NOMBRE DEL INDICADOR:  (Número de compras conformes / Número de 

compras totales * 100)  antes de la implementación. 
NOMBRE DEL PROCESO:    Compras 

RESPONSABLE / DUEÑO DEL PROCESO:  Diana Carolina Benítez Duarte 

OBJETIVO DEL INDICADOR: Medir la eficiencia de la implementación del SGC a 

través del incremento de la conformidad en las compras realizadas. 
OBJETIVO DE CALIDAD:  Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de 

Calidad 

FUENTE DE DATOS: La información es obtenida de la dueña del proceso de 
compras, quien tiene evidencia de las novedades presentadas en las compras. 

FRECUENCIA / PERIODICIDAD: Durante el lapso de una semana se tomaron los 
datos de las compras para evidenciar su conformidad. 

UNIDAD:   [%] 

FÓRMULA DE CÁLCULO: Teniendo en cuenta que el formato de la orden de 

compra ya existía dentro de la organización, sólo que un poco distinto tanto en su 
forma como en su fondo  (es decir, se tiene información detallada de las compras 
antes de la implementación)   y teniendo como herramienta de trabajo la agenda 
en la que diariamente se dejaba evidencia de las novedades en el proceso de 
compras,  se seleccionó igualmente una semana para la toma de datos, y 
manejando el formato utilizado para medir la conformidad de las compras después 
de la implementación, se totalizan las compras calificadas como  “conformes”, se 
divide entre las adquisiciones totales y el resultado obtenido se multiplica por 100 
para expresarlo en porcentaje.  Igualmente, durante la semana a evaluar se 
tuvieron en cuenta todas las compras efectuadas, independientemente del 
proveedor, monto o condiciones comerciales. 
FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:          MES:        AÑO:   

RESULTADOS: 
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3.4  EVALUACIÓN DE INDICADORES 
 
La evaluación de los dos indicadores se hará a través de las hojas de vida de los 
mismos, teniendo en cuenta la información suministrada en cada uno de los 
procesos a evaluar. 
 
3.4.1  Toma de datos después de la implementación - Indicador 1 
 
 

Teniendo en cuenta la metodología descrita para su evaluación, se tomará la tabla 
utilizada para consignar los datos obtenidos. 
 
Los siguientes son los hallazgos en función del tiempo para las propuestas 
presentadas después de la implementación: 
 
 
a) Toma de datos 1, de acuerdo con la Tabla 6. 
 

 
Tabla 6 Toma de datos 1 después de la implementación 

 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 1 

Diligenciamiento del formato RL-01 y verificación del 
cumplimiento de la experiencia 

1.25 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

1.25 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

4 

Diligenciamiento del formato RL-06 0.25 
TOTAL 7.75 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:   03      MES:  11    AÑO:  2009  

OBJETO DEL PROCESO: Interventoría administrativa, técnica, financiera, social y 
ambiental al contrato de obra pública cuyo objeto es reposición de 11 aulas de 
clase, 2 baterías sanitarias y construcción de 3 aulas de clase y un laboratorio en 
la Institución Educativa Colegio San Luis Gonzaga Sede A del Municipio de El 
Carmen de Chucuri  
TIPO DE PROCESO:  Concurso de méritos abierto – Propuesta Técnica 

simplificada PTS 
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b) Toma de datos 2, de acuerdo con la Tabla 7. 
 

Tabla 7  Toma de datos 2 después de la implementación 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 1.5 

Diligenciamiento del formato RL-01 y verificación del 
cumplimiento de la experiencia 

1.5 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

1.5 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

5 

Diligenciamiento del formato RL-06 0.25 

TOTAL 9.75 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  26     MES:  11     AÑO:  2009   

OBJETO DEL PROCESO: Interventoría técnica, administrativa y de control 

presupuestal para la construcción de la primera Etapa del Centro de Atención 
Integral para la familia (CAIF)  de la Comuna 3 del Municipio de Barrancabermeja 
(Santander) 

TIPO DE PROCESO:  Concurso de méritos abierto – Propuesta Técnica Detallada 

PTD 

 
 

c) Toma de datos 3, de acuerdo con la Tabla 8. 
 

Tabla 8 Toma de datos 3 después de la implementación 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 1.5 

Diligenciamiento del formato RL-01 y verificación del 
cumplimiento de la experiencia 

1.5 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

1.5 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

5 

Diligenciamiento del formato RL-06 0.25 

TOTAL 9.75 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  09     MES:   11     AÑO:  2009  

OBJETO DEL PROCESO: Interventoría técnica, administrativa y de control 
presupuestal a las obras de reforzamiento estructural, remodelación y adecuación 
de la infraestructuras física existente del jardín infantil satélite en el barrio Las 
Ferias - Localidad de Engativá en la Ciudad de Bogotá D.C. 
 

TIPO DE PROCESO:  Concurso de méritos abierto – Propuesta Técnica 
simplificada PTS 
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d) Toma de datos 4, de acuerdo con la Tabla 9. 
 

 
Tabla 9 Toma de datos 4 después de la implementación 

 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 2 

Diligenciamiento del formato RL-01 y verificación del 
cumplimiento de la experiencia 

2 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

2 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

5.5 

Diligenciamiento del formato RL-06 0.25 
TOTAL 11.75 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  12     MES:   05    AÑO: 2010  

OBJETO DEL PROCESO: Reconstrucción, pavimentación y/o repavimentación de 
loas Vías incluidas dentro del programa de Pavimentación de Infraestructura Vial 
de Integración y Desarrollo Regional – Plan 2500 para la Vía “Troncal – Togüi del 
K3+350 Al K7+000 con una longitud total de 3,65 Kilómetros, en el Departamento 
de Boyacá  
TIPO DE PROCESO:  Licitación Pública 

 
 
 

El consolidado de los resultados obtenidos después de la implementación se 
muestra en la Tabla 10. 
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Tabla 10 Consolidado resultados después de la implementación 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDAD TOMA 1 TOMA 
2 

TOMA 3 TOMA 4 PROMEDIO 

Lectura General del 
Pliego 

1 1.5 1.5 2 1.50 

Diligenciamiento del 
formato RL-01 y 
verificación del 
cumplimiento de la 
experiencia 

1.25 1.5 1.5 2 1.56 

Preparación de la 
documentación que 
acredita la experiencia 
y diligenciamiento de 
formatos requeridos 
por la entidad 

1.25 1.5 1.5 2 1.56 

Preparación de la 
demás documentación 
y solicitud de otros 
documentos 

4 5 5 5.5 4.88 

Diligenciamiento del 
formato RL-06 

0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 

TOTAL 7.75 
horas 

9.75 
horas 

9.75 
horas 

11.75 
horas 

9.75 horas 
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3.4.2 Toma de datos antes de la implementación – Indicador 1 

 
Los resultados que se muestran a continuación, contienen los hallazgos en función 
de tiempo para antes de la implementación de las actividades propias del Sistema 
de Gestión de Calidad. 

 
a) Toma de datos 1, de acuerdo con la Tabla 11. 
 

Tabla 11  Toma de datos 1 antes de la implementación 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 1.5 

Transcripción de datos a libreta y verificación del 
cumplimiento de experiencia 

3 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

3.5 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

5 

TOTAL 13 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  19     MES:  05    AÑO:  2009    

OBJETO DEL PROCESO: Interventoría administrativa, técnica, financiera, social 

Y ambiental al contrato de obra No. 1729 de 2008, cuyo objeto es: Construcción 
de tres (3) aulas escolares en la Escuela Normal Nacional Superior del Municipio 
de Piedecuesta: Dos (2) aulas escolares en el Colegio Integrado Mesa de Jeridas 
del Municipio de Los Santos y once (11) aulas escolares y una (1) batería sanitaria 
en el Colegio Integrado Nuestra Señora de Las Mercedes del Municipio de Lebrija. 
TIPO DE PROCESO:  Concurso de méritos abierto – PTS 

 
b) Toma de datos 2, de acuerdo con la Tabla 12. 
 

Tabla 12 Toma de datos 2 antes de la implementación 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 1 

Transcripción de datos a libreta y verificación del 
cumplimiento de experiencia 

2.5 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

3 

Preparación de la demás documentación y solicitud de dctos. 4 

TOTAL 10.5 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  22     MES:  05    AÑO:  2009    

OBJETO DEL PROCESO: Interventoría, para la construcción del parque y la vía 

peatonal del paseo del estudiante y cacique Pipatón del Municipio de 
Barrancabermeja. 

TIPO DE PROCESO:  Concurso de méritos 
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c) Toma de datos 3, de acuerdo con la Tabla 13. 
 

Tabla 13 Toma de datos 3 antes de la implementación 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 1.5 

Transcripción de datos a libreta y verificación del 
cumplimiento de experiencia 

3 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

3.5 

Preparación de la demás documentación y solicitud de otros 
documentos 

5 

TOTAL 13 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  24    MES:  05    AÑO:  2009    

OBJETO DEL PROCESO: Interventoría administrativa, técnica, financiera, social y 
ambiental al contrato de obra pública No. 1730 de 2008, cuyo objeto es: 
Construcción de cinco (5) aulas y una (1) batería sanitaria en el Colegio Alfonso 
López del Municipio de Puerto Parra; una (1) aula y una (1) batería sanitaria en el 
Colegio Integrado del Carare Sede B del municipio de Cimitarra; nueve (9) aulas y 
una (1) batería sanitaria en el Colegio La Candelaria del municipio de Cimitarra; 
tres (3) aulas en el Colegio Integrado Yarima del municipio de San Vicente de 
chucuri y ocho (8) aulas y una (1) batería sanitaria en el Colegio Integrado Madre 
de la esperanza del Municipio de Sabana de Torres 

TIPO DE PROCESO:  Concurso de méritos abierto – PTS 

 

d) Toma de datos 4, de acuerdo con la Tabla 14. 
 

Tabla 14 Toma de datos 4 antes de la implementación 

ACTIVIDAD TIEMPO  [Horas] 

Lectura General del Pliego 2 

Transcripción de datos a libreta y verificación del 
cumplimiento de experiencia 

3.5 

Preparación de la documentación que acredita la experiencia 
y diligenciamiento de formatos requeridos por la entidad 

4 

Preparación de la demás documentación y solicitud de dctos. 5.5 

TOTAL 15 horas 

FECHA DE MEDICIÓN:  DIA:  09     MES:  06    AÑO:  2009    

OBJETO DEL PROCESO: Contrato de obra para adecuación general  para 

terminar cuatro aulas y dos baterías sanitarias en el Colegio Miguel Sánchez 
Hinestroza, Sede A, Vereda Acapulco, en el Municipio San Juan Girón. 

TIPO DE PROCESO:  Selección abreviada de menor cuantía 

 
El consolidado de los resultados obtenidos antes de la implementación se muestra 
en la Tabla 15. 
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Tabla 15 Consolidado resultados antes de la implementación  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDAD TOMA 1 TOMA 2 TOMA 3 TOMA 4 PROMEDIO 

Lectura General del 
Pliego 

1.5 1 1.5 2 1.50 

Transcripción de datos 
a libreta y verificación 
del cumplimiento de 
experiencia 

3 2.5 3 3.5 3 

Preparación de la 
documentación que 
acredita la experiencia 
y diligenciamiento de 
formatos requeridos 
por la entidad 

3.5 3 3.5 4 3.5 

Preparación de la 
demás documentación 
y solicitud de otros 
documentos 

5 4 5 5.5 4.88 

TOTAL 13 horas 10.5 
horas 

13 
horas 

15 
horas 

12.79 horas 
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3.4.3 Comparación y análisis de los resultados antes y después de la implementación para el indicador 1 
 
Con los consolidados de los tiempos obtenidos antes y después de la implementación se puede hacer la siguiente 
comparación mostrada en la Tabla 16. 
 
 

Tabla 16 Comparación de resultados antes y después de la implementación – Indicador 1 
 

ACTIVIDAD PROMEDIO DESPUÉS DE 
IMPLEMENTACIÓN  [Hora] 

PROMEDIO ANTES DE 
IMPLEMENTACIÓN  [Hora] 

Lectura General del Pliego 1.50 1.50 

Diligenciamiento del formato RL-01 y 
verificación del cumplimiento de experiencia 

1.56  

Transcripción de datos a libreta y verificación 
del cumplimiento de experiencia 

 3 

Preparación de la documentación que acredita 
la experiencia y diligenciamiento de formatos 
requeridos por la entidad 

1.56 3.5 

Preparación de la demás documentación y 
solicitud de otros documentos 

4.88 4.88 

Diligenciamiento del formato RL-06 0.25  

TOTAL 9.75 horas 12.79 horas 

 
 

De la tabla anterior se pueden hacer las siguientes deducciones: 
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a) El promedio invertido en preparar una propuesta antes y después de la 
implementación de los formatos y registros que obedecen al Sistema de Gestión 
de Calidad son 9.75 horas y 12.79 horas respectivamente, lo que se significa una 
disminución de 3.04 horas por proceso, que porcentualmente se puede expresar 
como: 

 

                        (
                               

              
)  

 
 

                        ( 
                      

           
)      

 
 

                               
  
Este promedio no es para nada despreciable si se tiene en cuenta que durante la 
preparación de una propuesta son muchos los recursos que hacen parte integral 
de este procedimiento  (Tiempo de la persona encargada de prepararla, 
computador, energía, etc.), y una disminución de tiempo de más del 20% por 
propuesta se traduce en una reducción de costos para la organización, un 
incremento de los rendimientos en las actividades y tiempo valioso que puede ser 
invertido en otras tareas igualmente importantes. 
 
b) El tiempo invertido para hacer la lectura general del pliego de condiciones 
de la propuesta a presentar no se modifica antes y después de la implementación 
del sistema de gestión de calidad, pues los formatos y registros nada tienen que 
ver con el vistazo global que se le da a los pliegos. 

 
c) La actividad de transcribir los datos del proceso a la libreta de apuntes fue 
reemplazado por el diligenciamiento del formato RL-01  “Revisión de pliegos y 
requisitos del cliente”.  Esta actividad  junto con la verificación del cumplimiento de 
la experiencia por parte de la organización aportó en buena medida la disminución 
del tiempo, ya que antes en promedio se utilizaban 3 horas y después de la 
implementación, sólo se debía invertir 1.56 horas. 

 
d) Otra actividad que protagonizó la reducción de tiempos fue la  “Preparación 
de la documentación que acredita la experiencia y diligenciamiento de formatos 
requeridos por la entidad”, ya que antes era necesario en promedio 3.5 horas y 
después solamente se utilizaban 1.5 horas, es decir, se evidenció una reducción 
de tiempo de más del 50%. 

 
e) La preparación de la demás documentación y la solicitud de papeles 
adicionales, no sufrieron cambios en cuanto a inversión de tiempo, ya que al igual 
que la lectura inicial de los pliegos, no se ve afectada por la implementación. 
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f) Existe una actividad adicional en el procedimiento después de la 
implementación llamada  “Diligenciamiento del formato RL-06  Control de 
licitaciones presentadas”, la cual demanda quince  (15)  minutos adicionales, pero 
que posteriormente ese tiempo se ve más que compensado con los procesos que 
se deben ejecutar por la falta de este formato. 

 
g) Como se puede apreciar, a pesar de requerirse más actividades en el 
procedimiento después de la implementación, la reducción de tiempos es 
indiscutible, lo que lleva a pensar que los formatos y registros que se pusieron en 
marcha del Sistema de Gestión de Calidad dentro de la organización, están 
cumpliendo la misión para la cual fueron creados. 

 
h) Como se puede comparar en las tablas de resultados, al observar el mejor 
tiempo obtenido después de la implementación se puede apreciar que 
actualmente es posible preparar una propuesta en una jornada de trabajo o menos  
(refiriéndose al tiempo de 7.75 horas), mientras que antes de la implementación 
esto no era posible y se requería, en el mejor de los casos, más de dos horas de 
trabajo adicionales  (10.5 horas)  para obtener los mismos resultados, lo cual, 
representa no sólo eficiencia en procesos y procedimientos, sino satisfacción a 
nivel personal y organizacional. 
   
 
3.4.4  Toma de datos antes de la implementación – Indicador 2 
 

Teniendo en cuenta la metodología descrita para la evaluación de este indicador, 
se utilizará el registro RC-06  “Verificación del producto comprado” implementado 
en el Sistema de Gestión de Calidad, al cual se harán algunas modificaciones 
entre las que se cuentan:  a)  En la organización se utiliza un formato por 
proveedor, pero en este caso solamente se usará uno para toda la toma de datos 
con el fin de facilitar el manejo de la información y b)  Se adicionará una columna 
en la que se califique la conformidad o no de las adquisiciones.  Cabe anotar que 
para que una compra clasifique como conforme, debe cumplir con todas las 
características calificables tales como correspondencia en cantidades, 
especificaciones, tiempos de entrega y precios pactados vs entregados. 
 
Se tomó como período de toma de datos la semana correspondiente del 19 al 24 
de octubre de 2009, como se puede apreciar en la Tabla 17, en la cual se 
consignó la fecha de la orden de compra, identificación, proveedor elegido, 
descripción del material a adquirir, características propias para permitir una  
evaluación objetiva de la conformidad de cada compra y calificación de la misma. 
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SOL ENT SOLICITADA ENTREGADA SOLICITADO ENTREGADO PACTADO FACTURADO CONFORME NO CONFORME

19/10/09 CO-160 Rubbertec & CIA un 1 1

Reforzado con 2 

láminas de 

acero de 1/8"

Reforzado con 2 

láminas de acero 

de 1/8"

8 días 8 días $ 911,072 $ 911,072 X

un 24 24
Refuerzo en 

vaqueta

Refuerzo en 

vaqueta
2 días 2 días

un 5 5
Color verde 

estampada

Color verde 

estampada

un 13 13
Color verde 

estampada

Color verde 

estampada

un 7 7
Color verde 

estampada

Color verde 

estampada

un 6 6 Color verde Color verde

un 15 15 Color verde Color verde

un 4 4 Color verde Color verde

un 12 12
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 9 9
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 4 4
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 32 32 Cepillada Cepillada

un 25 25 Caracolí Caracolí

un 15 15 Verde Verde

bulto 200 200 Diamante Diamante 2 días 2 días

un 5 5 De 14" De 14" 2 días 2 días

Kg 100 100 Número 18 Número 18 2 días 2 días

un 12 12 PVC PVC 1 día 1 día

un 10 10 PVC PVC 1 día 1 día

un 10 10 PVC PVC 1 día 1 día

un 5 5 PVC PVC 1 día 1 día

22/10/09 CO-165 Construagrario ml 50 50 Color verde Color verde 1 día 1 día $ 85,000 $ 85,000 X

ml 100 100 4x10 4x10 1 día 1 día

un 2 2 3 x 30 3 x 30 1 día 1 día

ro 1 1 Número 33 Número 33 1 día 1 día

23/10/09 CO-167
Distribuciones 

Colombia
ro 4 3  (3 m x 70 m)  (3 m x 70 m) 8 días 14 días $ 730,800 $ 730,800 X

24/10/09 CO-168 Láminas y cortes un 37 37 1 día 1 día $ 75,947 X

24/10/09 CO-169 Ferretería Aldia un 80 80 4 mm c/15 cm 4 mm c/15 cm 2 días 2 días $ 3,200,000 $ 3,520,000 X

PROVEEDOR

Yee Sanitaria de 4" ALL

FECHA
ORDEN DE 

COMPRA

Apoyo de neopreno de 30 cm x 30 cm 

x 1" dureza 60 para puente

Guante carnaza refuerzo en vaqueta

Codo de 4"  45º C X E   ALL

Adaptador de Limpieza de 4"   ALL

Taco enchufable 

Tela cerramiento ancho 2,1 metros

Cable encauchetado

Cinta scott

Plástico Polisec 

Platina de 2" x 3/16" x 300 mm

Malla electrosoldada M-084

Camisa en dril importada talla L

Cemento Gris por 50 Kg

CONDICIONES COMERCIALES

$ 4,202,645 $ 4,202,645 X

8 días

1 día 1 día

TIEMPO DE ENTREGA

Pantalón en dril importado talla 30

UN
CANTIDAD 

DESCRIPCION 
ESPECIFICACIONES CALIFICACIÓN

Camisa en dril importada talla S

Camisa en dril importada talla M

Tabla de 2.0 cm x 25 cm x 3 m

Cerco de 4 x 4 x 3 m

Cañabrava por 10 unidades

Disco corte hierro

Alambre negro

CO-161

20/10/09 CO-162

Aserradera 

Wilson Ríos

19/10/09 Majalu

Botas número 39

Botas número 40

2 días 2 días

$ 1,657,800 $ 1,657,800 X

$ 452,500 $ 452,500 X

5 días

Pantalón en dril importado talla 34

Pantalón en dril importado talla 32

Botas número 38

20/10/09

Industrial de 

Accesorios

CO-16421/10/09 $ 577,406

Ferretería AldiaCO-163

Tubo de 4" Aguas Lluvias

22/10/09 CO-166 Servielectric $ 654,000 $ 654,000 X

$ 577,406 X

 

Tabla 17  Conformidad de las compras antes de la implementación 
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3.4.5 Evaluación del indicador antes de la implementación 

 
De acuerdo con lo anterior, es posible evaluar el indicador antes de la 
implementación tal como se muestra a continuación: 
 

                                         (
                   

                  
)      

 

  

                                         (
 

  
)      

 
                                             

 
 
Como puede observarse existe en promedio un 70% de conformidad en las 
compras realizadas antes de la implementación del Sistema de Gestión de 
calidad, lo que representa un índice regular en términos generales. 
 
 
3.4.6    Toma de datos después de la implementación - Indicador 2 
 
 
A continuación, se muestra en la Tabla 18 la toma de datos correspondiente a la 
semana del 15 al 24 de febrero de 2010 para evaluar las compras después de la 
implementación. 
 
Cabe anotar, que la evaluación de los proveedores fue enviada la primera semana 
de diciembre a los representantes de cada empresa, y con quienes se habían 
tenido percances en materia de cumplimiento de requisitos en compras, se les 
hizo las respectivas observaciones y se evidenciaron compromisos y actitudes de 
mejora frente a esta situación. 
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SOL ENT SOLICITADA ENTREGADA SOLICITADO ENTREGADO PACTADO FACTURADO CONFORME NO CONFORME

un 1 1 1 día 1 día

bulto 100 100 Diamante Diamante 1 día 1 día

un 8 8
Color verde 

estampada

Color verde 

estampada

un 18 18
Color verde 

estampada

Color verde 

estampada

un 3 3
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 4 4
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 8 8
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 5 5
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 4 4
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

un 2 2
Con puntera 

seguridad

Con puntera 

seguridad

tambor 1 1

lb 7 7 Acero Acero

Kg 100 100 Número 18 Número 18

17/02/10 CO-328 Luna Sánchez par 2 2 1 día 1 día $ 197,200 $ 197,200 X

un 32 32 Canteada Canteada

un 25 25 Canteada Canteada

un 15 15 En bruto En bruto

un 6 6 PVC PVC 1 día 1 día

un 15 15 PVC PVC 1 día 1 día

un 8 8 PVC PVC 1 día 1 día

un 10 10 PVC PVC 1 día 1 día

un 16 16 PVC PVC 1 día 1 día

18/02/10 CO-331 Ladrillos y Tubos un 1032 1032 E14C E14C 1 día 1 día $ 1,289,360 $ 1,289,360 X

tambor 1 1 Sika Sika

un 3 3 De 7" De 7"

bulto 100 100 Número 18 Número 18

19/02/10 CO-333
Materiales y 

Metales
un 60 60 4 mm c/15 cm 4 mm c/15 cm 4 días 6 días $ 2,520,000 $ 2,520,000 X

20/02/10 CO-334
Distribuciones 

Colombia
m2 100 100 No tejido No tejido 8 días 8 días $ 284,896 $ 284,896 X

un 30 30
Refuerzo 

vaqueta

Refuerzo 

vaqueta 1 día 1 día

un 20 30 1 día 1 día

CANTIDAD 
FECHA

ORDEN DE 

COMPRA
PROVEEDOR DESCRIPCION UN

ESPECIFICACIONES TIEMPO DE ENTREGA CONDICIONES COMERCIALES CALIFICACIÓN

$ 1,311,960 $ 1,311,960 X

Camisa en dril importada talla M

Camisa en dril importada talla L

Botas número 38

Botas número 39

Yee doble de 3" sanitario

$ 251,000 $ 251,000 XTabla de 2.5 cm x 14 cm x 2.5 m  en caracolí

Tabla de 2.5 cm x 25 cm x 3 m caracolí

Tabla de 2.5 cm x 10 cm x 3 m en madera coco

1 día 1 día

$ 295,000 $ 295,000 X20/02/10 CO-335 Soldher

15/02/10
Cemento Gris por 50 Kg

Industrial de 

Accesorios

CO-33017/02/10

Tubo de 3" ventilación por 6 metros

Tee reducida de 3" x 2" sanitaria

Tee doble 2" sanitaria

17/02/10 CO-329

Aserradera 

Wilson Ríos

Botas número 40

Botas número 41

Botas número 42

Botas número 43

Majalu

Gafas protectoras

Sika 1 por 60 Kg
Ferretería AldiaCO-325

Ladrillo estructural (33 cm x 19 cm x 14 cm)

Guante carnaza 

Geotextil 2500 Ancho: 3.5 ml x 6 ml

Malla electrosoldada M-084

X

16/02/10 CO-327

Distribuciones 

Colombia

Sikalatex por 200 Kg

2 días 2 días $ 3,085,048 $ 3,085,048

$ 2,050,960 $ 2,050,960

5 días 5 días15/02/10 CO-326

1 díaDisco Diamantado segmentado corte concreto

Cemento Gris por 50 Kg

XPuntilla de 2"

Alambre negro

Escobillas para vibrador

Buje de 4" x 2"

$ 492,842 $ 492,842 X

$ 2,295,217 $ 2,295,217 X18/02/10 CO-332 Ferretería Aldia

Emulsión Asfáltica por 200 Kg  (55 gal)

1 día

Tabla 18  Conformidad de las compras después de la implementación 
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3.4.7    Evaluación del indicador después de la implementación 

 
 
Los datos mostrados en la Tabla 17, permiten hacer el siguiente cálculo: 
 
 

                                           (
                   

                  
)      

 
  

                                           (
  

  
)      

 
 

                                                 
 
 
Como puede observarse el promedio de las compras conformes después de la 
implementación dio el 90%, lo cual indica que en promedio la conformidad de las 
compras se incrementó en más de un 20%, lo que representa para la organización 
menos retrabajos, mayor eficiencia en los procesos involucrados  (compras y 
ejecución de obra)  y mejor relación con los proveedores. 

 
 

3.5 EVALUACIÓN CUALITATIVA DE LA EFICIENCIA DEL SGC 
 
Los resultados obtenidos en la evaluación de los indicadores de los procesos de 
Compras y Licitaciones y Propuestas, evidencian  la eficiencia de la 
implementación, pero adicional a éstos, dentro de la empresa se evidenciaron 
numerosos beneficios que de cierta forma no pudieron cuantificarse, por ser de 
naturaleza cualitativa, pero sí han ido robusteciendo el Sistema y han ayudado a 
incrementar la mejora continua del desempeño de la organización que se convirtió 
en un principio de la misma.   
 
Algunos beneficios que se observaron a partir de la implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad fueron:   
 
a) Permitió conocer más la empresa, ya que se identificaron las fortalezas y 
debilidades que existían y se tomaron acciones para superarlas. 
 
b) Con la implementación del SGC y próxima certificación, se adquirió mayor 
reconocimiento externo y por ende, aumento en la competitividad, credibilidad 
promocional y prestigio. 
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c) Ayudó a efectuar un monitoreo del desempeño de los proveedores 
mediante las evaluaciones y reevaluaciones de los mismos.  De igual forma se 
evaluaron los aspectos más relevantes para la empresa para elegir a determinado 
proveedor. 

 

d) Mejoró la eficacia y desempeño de los procesos, ya que ahora se cuentan 
con actividades más estructuradas y organizadas, de tal forma que se mantienen 
bajo control todos los elementos de entrada, salida y recursos que hacen parte de 
los proceso. 

 

e) Aumentó la satisfacción y nivel de confianza del cliente, ya que, como lo 
muestra el mapa de procesos, todo el sistema trabaja para el cumplimiento de sus 
requisitos. 

 

f) Permitió optimizar recursos, disminuir costos y aumentar la productividad en 
cada proceso llevado a cabo dentro de la organización. 

 

g) Estableció nuevos y mejores canales de comunicación entre las personas 
que hacen parte de la empresa. 

 

h) Permitió el reconocimiento de logros mediante las evaluaciones de 
desempeño del personal. 

 

i) Incrementó la motivación del personal, ya que cada persona comprendió su 
función dentro de la organización, lo que dio un mayor sentido del propósito e 
importancia de su trabajo. 

 

j) Se ha ganado el reconocimiento como una organización comprometida con 
la calidad. 

 

k) Permitió dejar evidencias de las actividades que se llevan a cabo dentro de 
los procesos, lo que facilitó el suministro de datos objetivos y veraces en la 
organización. 

 

l) Se definieron las responsabilidades y autoridades del personal de la 
empresa. 

 

m) Obtención de información requerida más fácil y rápida. 
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4. CONCLUSIONES 

 

 En el presente informe se evaluó la eficiencia en la implementación de un 
Sistema de Gestión de Calidad en una empresa de consultoría y construcción de 
obras civiles para los procesos de Compras y Licitaciones y Propuestas, a través 
de la medición de índices comparativos antes y después de la puesta en marcha 
del Sistema, así como la identificación de beneficios cualitativos que proporcionó 
el mismo a la organización. 
 

 En el proceso de Licitaciones y Propuestas, se obtuvo una disminución del 
24% del tiempo invertido en preparar un licitación y en el Proceso de Compras, se 
aumentó más del 20% la conformidad de las adquisiciones, resultados que se 
evidencian en la optimización de los recursos, creación de mejores condiciones de 
trabajo con los proveedores y reducción de reprocesos y pérdidas de tiempo.  
Además, se enumeraron los principales beneficios cualitativos que conllevó la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, comprobándose que la 
implementación de un efectivo Sistema genera aumento en la competitividad, 
motivación del personal e incremento de confianza por parte de los clientes, entre 
otros. 

 

 El impacto que puede llegar a tener el presente informe sobre 
organizaciones que se encuentren en el proceso de certificación o que hayan 
obtenido el sello de calidad, es la creación de conciencia, para que las primeras 
comprendan y valoren la importancia y beneficios que la correcta puesta en 
marcha del sistema conlleva; y para que las segundas se estimulen a crear 
acciones de mejora en determinados procesos y por lo tanto, generar un 
incremento en su productividad. 
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5. RECOMENDACIONES 

 

 Se recomienda continuar con la evaluación de la eficiencia en la 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, enfocado en el análisis 
de indicadores de otros procesos tales como:  Ejecución de Obra y Gestión de 
Personal, ya que, a lo largo de este trabajo se evidenciaron los beneficios del 
sistema en ellos, pero no fueron objeto de análisis y cuantificación de índices, 
porque la autora sólo era dueña de los procesos de Compras y Licitaciones y 
Propuestas, lo que dificultaba un poco la obtención de los datos de los dos 
procesos mencionados anteriormente. 

 
 

 De igual forma, para los procesos evaluados en el presente proyecto, sería 
interesante medir otros indicadores que evidencien la optimización de los 
recursos de la organización, como por ejemplo la confiabilidad de los 
proveedores en el proceso de compras y el índice de propuestas habilitadas 
para el proceso de licitaciones y propuestas. 
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