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Anexo 1. Caracterización de procesos 

 



 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

Anexo 2. Marco legal 

 



 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Anexo 3. Verificación de la calidad 

 

Programa de auditorías 

 

 

 

PROGRAMA DE AUDITORIAS

FR-004

Versión 5

Fecha de aprobación: 2018/01/16

Objetivo del programa:
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X Carolina Millan

X
Hernan 

Rodríguez

X Mauricio Lozano

Seguimiento a procesos

I: Inicial C: Cierre

Programó: Holman Lozano

FECHA: 2019-10-05
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Sistema de Gestion (Q)

Método para tratar la  
confidencialidad, la 

seguridad de la 
información, salud  y 
la seguridad y otros

Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

Procesos

Aprobó: John Fredy García Fajardo
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Evaluar el sistema de gestión de calidad ISO9001:2015, para identificar oportunidades de mejora: cumplir con los requisitos pertinentes de certificación, obtener y mantener la 

capacidad de proveedores externos; determinar la idoneidad, adecuación y eficacia continua del sistema de gestión de calidad; evaluar la compatibilidad y alineación de los 

objetivos con la dirección estratégica de la organización; determinar el grado de conformidad del sistema de gestión.

Alcance del programa:

Criterios:

Riesgos del programa de auditoría:

Recursos: Instalaciones, personal, oficina, computador.

E
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Primera Parte (Interna)

Permitir llevar a cabo múltiples auditoriías en un única visita; minimizar tiempo y distancias; igualar el nivel del equipo auditor con el nivel de competencia para alcanzar los 

objetivos de la auditoría; alinear las fechas de la auditoría con la disponibilidad del personal clave del auditado.

Planificación, recursos, selección equipo auditor, comunicación, implementación, control de la información documentada, seguimiento, revisión y mejoramiento del programa de 

auditoría, disponibilidad y cooperación del auditado y de las evidencias a muestrear.

Requisitos de norma ISO9001:2015; Políticas, Objetivos, Procesos y otros de acuerdo con lo planificado.

Aplica a los procesos de: Producción, Logística y Materiales y Control de Calidad, en todos los niveles de la organización, ubicada en la Carrera 42 bis No 18-06.

Oportunidades del programa de auditorías:

Categoría o Tipo de auditoría
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Responsable: Líder 
de proceso 

auditado 

D
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Coordinador 
de la auditoría Equipo auditor

Método de 
auditoríaCriterio de la auditoría

Entrevistas a 

todos los niveles y 

recolección y 

verificación de 

información

Hernan 

Rodríguez
4 al 10ISO9001:2015



Plan de auditoría 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fecha:
Octubre 26 de 

2019
Organización:

Criterio Equipo auditor

* NTC ISO 9001:2015:

Sistema de Gestión de la

Calidad

Jacqueline Cobos (JC) 

Auditor Líder

Paola Bejarano (PB) 

Auditor acompañante

María F. Patiño (MP) 

Experto técnico

FECHA AUDITOR

26-oct JC

26-oct MP

26-oct JC

26-oct PB

26-oct JC, PB, MP

26-oct JC

NOTA:

Metodología

CÓDIGO: GI-FO-02
VERSIÓN: 01

FECHA: 10/05/2019
 

Alcance Objetivo

PLAN DE AUDITORIA

PETROSERVICIOS INDUSTRUALES

Revisión documental

Procesos Logístico, Control

de Calidad y Producción 

NOTA: (Ver documentos

referidos en el programa de

auditoria de Petroservicios

Industriales)

Determinar la conformidad de los

procesos con los requisitos de la

norma ISO 9001:2015

CONTACTO
Líderes de Procesos de acuerdo 

al alcance

Holman Lozano

Hernán Rodríguez

 Los iempos se confirmar n en la re ni n de aper ra an es de iniciar la a di oria.

HORA

Pendiente por definir

Pendiente por definir

Pendiente por definir

Pendiente por definir Carolina Millán

N/A

Líderes de Procesos de acuerdo 

al alcance

Pendiente por definir

Pendiente por definir

Procesos y Actividades

Reunión de Apertura

Control de Calidad

Logística

Producción

Reunión equipo de auditoria

Reunión de Cierre



Lista de Verificación 

 



 



 



 

 



 

  



Anexo 4. Seguimiento y medición de la Calidad 

 

Matriz de Partes interesadas 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CÓDIGO: FR-138

VERSIÓN: 2

ACTUALIZACIÓN: 08/02/2020

Desconocer y no identificar la normatividad 

vigente aplicable.

No generar cambios ante nueva normatividad 

vigente aplicable.

No contribuir con la generación de empleos en 

la comunidad.

No aportar al desarrollo económico del país.

Cumplir los requisitos y las 

especificaciones técnicas.

Incumplir con las necesidades y 

especificaciones en la fabricación de 

productos y/o servicios.

Desarrollar procesos de Ingeniería, 

que satisfagan las necesidades del 

mercado.

No desarrollar productos innovadores o  

limitados en el mercado.

Cumplir con las expectativas del 

cliente.
Pérdida de clientes

Realizar las entregas dentro de los 

tiempos pactados.

No poseer una buena capacidad de respuesta 

en las entregas 

Cumplir con los requisitos, 

características técnicas y normas 

aplicables.

Desconocer y no aplicar los requisitos 

normativos legales vigentes.

Aplicar los procedimientos de 

certificación y dar respuesta 

oportuna a los requerimientos.

No cumplir con estándares para el desarrollo 

de productos y servicios.

Adquirir productos y servicios
No adquirir productos y servicios de los 

proveedores.

Desarrollar capacidades como 

proveedor para el sector 

aeronáutico.

No generar nuevos nichos de mercado

4
ENTIDAD 

CERTIFICADORA
Externo 

Conocer y aplicar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y demás 

normatividad legal vigente aplicable.

Dar cumplimiento a los estándares aplicables, para el desarrollo de 

productos y servicios.

5 PROVEEDORES Externo 

Generar necesidades de compra de productos y servicios.

Impulsar oportunidades para incursionar en nuevos mercados

3 CLIENTES Externo 

Abordar los requisitos de la normas API 7 y 6A y especificaciones del 

producto y/o servicio.

Crear productos y servicios que ya no se encuentran en el mercado.

Satisfacer las necesidades del cliente

Mejorar la capacidad de respuesta en las entregas.

2 COMUNIDAD Externo 

Generar empleos, como parte del cumplimiento con la responsabilidad 

social.
Desarrollar nuevas oportunidades 

laborales.
Impulsar el crecimiento de la Organización, que aporte a la dinámica 

económica del país.

RIESGOS

1
ENTES 

GUBERNAMENTALES
Externo 

Conocer e identificar la legislación y normativad vigente aplicable.

Cumplir la legislaciòn y normatividad 

vigente aplicable

Actualizar cambios de acuerdo con la legislación y normatividad 

MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS

No.
PARTES 

INTERESADAS
Interno / Externo VÍA NECESIDADES EXPECTATIVAS



Tabla de riesgos 
 

 

RIESGOS
MUY 

BAJO 1

BAJO       

2

MEDIO      

3

ALTO      

4

MUY 

ALTO 5

Desconocer y no identificar la normatividad vigente aplicable. 2 5 10 Importante

MUY ALTA 5 5 10 15 20 25

No generar cambios ante nueva normatividad vigente 

aplicable.
5 5 25 Muy grave

ALTA 4 4 8 12 16 20

No contribuir con la generación de empleos en la comunidad. 1 2 2 Marginal

MEDIA 3 3 6 9 12 15

No aportar al desarrollo económico del país. 3 3 9 Importante

BAJA 2 2 4 6 8 12

Incumplir con las necesidades y especificaciones en la 

fabricación de productos y/o servicios.
3 5 15 Muy grave

MUY BAJA 1 1 2 3 4 5

No desarrollar productos innovadores o  limitados en el 

mercado.
2 2 4 Apreciable

Pérdida de clientes 4 5 20 Muy grave

No poseer una buena capacidad de respuesta en las entregas 4 5 20 Muy grave

Desconocer y no aplicar los requisitos normativos legales 

vigentes.
3 5 15 Muy grave

No cumplir con estándares para el desarrollo de productos y 

servicios.
2 5 10 Importante

No adquirir productos y servicios de los proveedores. 3 5 15 Muy grave

No generar nuevos nichos de mercado 2 2 4 Apreciable

Revisó: Coordinador de Calidad - José Díaz

Elaboró: Carolina Millán, Hernán Rodríguez, Holman Lozano

Aprobó: Gerente - Jhon García

PROBABILIDAD

CÓDIGO: FR-187

VERSIÓN: 0

ACTUALIZACIÓN: 24/02/2020

MATRIZ DE RIESGOS

GRAVEDAD (IMPACTO)

Riesgo muy grave. Requiere medidas preventivas urgentes. No se debe iniciar el 
proyecto sin la aplicación de medidas preventivas urgentes y sin acotar 
sólidamente el riesgo.

Riesgo importante. Medidas preventivas obligatorias. Se deben controlar 
fuertemente llas variables de riesgo durante el proyecto.

Riesgo apreciable. Estudiar económicamente ai es posible introducir medidas 
preventivas para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, mantener las 
variables controladas.

Riesgo marginal.Se vigilará aunque no requiere medidas preventivas de partida.

Probabilidad
(Ocurrencia)

Gravedad
(Impacto)

Valor del 
Riesgo

Nivel de 
Riesgo

Borrar Datos



 
Matriz de indicadores 

 

 

Política Objetivos de calidad Objetivo del proceso Proceso Nombre del indicador
Descripcion del 

indicador
Fórmula de cálculo Actividades Nivel de generación Unidad de Medida Meta Tipo de Indicador

Fuente  de la 
información

Periodicidad Responsable Rango de gestión Forma de presentación

 Mejorar la eficiencia en los 

procesos 
Nivel de satisfacción

Garantizar que el 

cumplimiento de los 

trabajos programados 

que se ejecuten y 

cumplan con la 

satisfacción del cliente.

(# trabajos ejecutados a 

satisfacción / # de 

trabajos programados) * 

100

1. Verificar la 

solicitud de servicios 

por parte del cliente.       

2. Establecer la 

Orden de servicio.  3. 

Realizar la encuesta 

de satisfaccion.

Mes anterior porcentaje 80% Eficacia Encuesta de satisfacción Mensual

Deficiente 0% - 79%  

aceptable 80% - 95% 

excelente 96% - 100% 

 Cumplir con los 

requerimientos del cliente
Tiempos de entrega

Garantizar que los 

trabajos programados se 

ejecuten en el tiempo 

pactado.

(# trabajos en los 

tiempos pactados / # de 

trabajos totales) * 100

1. Verificar la 

solicitud por parte del 

cliente.                              

2. Realizar los 

Acuerdos de entrega 

mediante contrato.          

3. Realizar la 

Encuesta de 

satisfacción.

Mes anterior Porcentaje 90% Eficacia

Orden de servicio y hoja 

de ruta / Encuesta de 

satisfacción

Mensual

Deficiente 0% - 89%  

aceptable 90% - 95% 

excelente 96% - 100% 

 Cumplir con los 

requerimientos del cliente
Producto no conforme 

Conocer el inventario 

obsoleto 

(Total de trabajos no 

conformes en el periodo 

/ Total de trabajos 

realizados en el periodo) 

* 100

1. Verificar la Orden 

de entrega de 

producto .                         

2. Consultar si existe 

devolucion de la 

orden de fabricación 

del productos.

Mes anterior Porcentaje 5% Eficacia

Orden de servicio y hoja 

de ruta / Encuesta de 

satisfacción

Mensual

Deficiente 0% - 89%  

aceptable 90% - 95% 

excelente 96% - 100% 

Cumplir con la legislación 

vigente
Producto no conforme

Garantizar que los 

productos fabricados 

sean conformes

(# costos por productos 

no conformes / # de 

costos por productos 

fabricados en el mes) * 

100

1. Verificar la orden de 

entrega de producto.       

2. Verificar la devolución 

de la orden.

Mes anterior Porcentaje 95% Eficiencia
Hoja de ruta / Encuesta 

de satisfacción
Mensual

Deficiente 0% - 95%  

excelente 96% - 100% 

Cumplir con la legislación 

vigente
Producto no conforme

Inventario con 

oportunidad de 

corrección 

(# de trabajos no 

conformes / # de trabajos 

con corrección) * 100

1. Verificar la orden de 

entrega de producto.       

2. Verificar la devolución 

de la orden.

Mes anterior Porcentaje 50% Eficiencia
Hoja de ruta / Encuesta 

de satisfacción
Mensual

Deficiente 0% - 95%  

excelente 96% - 100% 

Planificar un sistema eficiente 

para evaluar el desempeño 

de los indicadores en donde 

se identifica los puntos de 

mejora enfocado a cumplir 

con las metas del SGC

Quejas del servicio

Garantizar que el numero 

de quejas sea inferior al  

# de trabajos realizados

(# Quejas / # de trabajos 

realizados) * 100

1. Verificar las PQR 

registradas por las 

partes interesadas.

Mes anterior Porcentaje 5% Eficacia
Formato para quejas / 

encuesta de satisfacción
Mensual

Deficiente 21%- 100%  

aceptable 6% - 20% 

excelente 0 - 5% 

Garantizar que los peligros y 

riesgos identificados sean 

coherentes con las 

actividades que desarrolla la 

empresa

Producto no conforme 

interno

Garantizar que los 

productos durante su 

proceso de fabricación 

sean conformes

100*(# productos no 

conformes / # productos 

fabricados en el mes)

1. Inspeccionar las 

piezas en fabricación 

cuando sea necesario. 

2.Verificar las 

especificaciones del 

producto.                 3. 

Revisar las condiciones 

técnicas de la orden de 

trabajo.                    4. 

Revisar planos, cálculos, 

información técnica y 

especificaciones 

Mes anterior Porcentaje 90% Eficacia

Formatos de apertura de 

OT / Planos, cálculos, 

información técnica y 

especificaciones / Hoja 

de ruta /  Control de 

verificación dimensional / 

Mensual

Deficiente 0% - 89%  

aceptable 90% - 95% 

excelente 96% - 100%

Programa metrológico

Dar cumplimiento al plan 

de verificacion para 

equipos de medicion y  

el Programa de 

calibracion de patrones

100*(Actividades de 

calibración ejecutadas / 

Actividades 

programadas)

1. Verificar las hojas de 

vida de los equipos de 

medición y los patrones.   

2. Realizar las planeación 

para la calibración de 

equipos y patrones. 3. 

Mantener actualizadas las  

hojas de vida de los 

equipos o instrumentos 

de medición.

4. Almacenar y controlar 

los Equipos de 

Medición.

Mes anterior Porcentaje 95% Eficacia

Programa de calibración 

de equipos de medición 

y patrones / Certificados 

de calibración

Mensual
Deficiente 0% - 95%  

excelente 96% - 100% 

Cumplimiento en 

despachos

Garantizar que el 

cumplimiento de los 

despachos programados  

se ejecuten y cumplan 

con los tiempos 

establecidos.

(# Total  de despachos 

realizados 

oportunamente  en el 

periodo / # total de 

despachos realizados)  

*100

1. Verificar la 

solicitud de servicios 

por parte del cliente.       

2.  Hacer seguimiento 

a la orden de 

servicio.                            

3. Hacer seguimeinto 

a la orden de 

despacho final del 

producto.

Mes anterior porcentaje 90% Eficacia
Orden de despacho/ 

encuesta de satisfaccion
Mensual

Deficiente 0% - 79%  

aceptable 90% - 95% 

excelente 96% - 100% 

Tiempos de entregas 

oportunas 

Garantizar  que los 

trabajos programados se 

ejecuten en el tiempo 

pactado

(# Total de entregas 

realizadas oportunamente 

en el periodo / #. Total 

de entregas realizadas) 

*100

1. Solicitud por parte 

del cliente.      2. 

Verificar los acuerdos 

de entrega de los 

contratos con los 

clientes.     3. Realizar 

la Encuesta de 

satisfacción.

Mes anterior Porcentaje 90% Eficacia

Orden de servicio y hoja 

de ruta / Encuesta de 

satisfacción

Mensual

Deficiente 0% - 89%  

aceptable 90% - 95% 

excelente 96% - 100% 

Devolucion a proveedores

Garantizar que  la materia 

prima entregada por los 

proveedores, sean 

conformes. 

(# de ordenes de 

compra o servicios con 

No conformidades  / # 

Total de ordenes de 

compra o servicios 

generados en el periodo) 

*100

1. Hacer seguimiento 

a la orden de compra 

de producto.                    

2. Realizar 

seguimiento a la 

evolucion de la orden.

Mes anterior Porcentaje 95% Eficiencia
Hoja de ruta / orden de 

compra
Mensual

Deficiente 0% - 95%  

excelente 96% - 100% 

Evalucion de Proveedores

Garantizar que los 

proveedores cumplan 

con los niveles de 

servicio establecidos. 

( # De proveedores con 

calificacion >=3.5 x100 / 

# Total de Proveedores 

Evaluados)

1. Realizar 

Evaluacion y 

diagnóstico a los 

proveedores.

Anual Porcentaje 95% Eficacia
calificacion de 

proveedores
Anual

Deficiente 0%- 94%  

aceptable 95% - 98% 

excelente 98% - 100% 

ACTUALIZACIÓN: 20/02/2020

Control de calidad

Garantizar el seguimiento de 

las especificaciones de los 

productos durante su 

proceso de fabricación en 

cada una de sus fases de 

producción, asegurando  su 

identificación, trazabilidad y 

control dimensional.

Control de Calidad

MATRIZ DE INDICADORES

CÓDIGO: FR-201

VERSIÓN:1

Diagrama de pareto.

Diagrama de pareto.

Prestar los servicios de 

instalación, fabricación y 

matenimiento de las piezas o 

componentes requeridos y 

solicitados por los clientes, 

satisfaciendo sus 

necesidades

Producción

Diagrama de pareto.

Petroservicios Industriales S.A.S es una 

empresa colombiana dedicada a la 

fabricación, mantenimiento, inspección y 

suministro de herramientas y accesorios 

para la industria petrolera, minera e 

industrial, que promueve el desarrollo 

continuo del talento humano y la 

utilización de tecnología de punta en sus 

procesos a través de los siguientes 

compromisos:

● Satisfacer a nuestros clientes 
mediante el cumplimiento de sus 

necesidades y expectativas.
● Manteniendo el compromiso de 

cumplimiento de los requisitos legales 

aplicables y otros requisitos que la 

organización suscriba.

● Identificar, valores y controlar los 
aspectos e impactos ambientales 

significativos causados en el desarrollo 

de nuestras actividades, para prevenir la 

contaminación y dar uso racional a los 

recursos en los procesos.

● Mejorar continuamente la eficacia, 
eficiencia y efectividad de los procesos 

orientando el sistema hacia la excelencia.

● El crecimiento continuo de la 
organización, acorde con el desarrollo 

del mercado y las necesidades de 

nuestros clientes y grupos de interés.

● La selección de proveedores idóneos 
que nos permitan dar cumplimiento a los 

compromisos adquiridos.

● Asignando los recursos necesarios 
para el cumplimiento de su política.

Realizar la adquisición de los 

productos y servicios 

necesarios para el desarrollo 

y cumplimiento de los 

requerimientos del cliente y 

del sistema de Gestión,  

Asegurando el cumplimiento 

de sus caracteristicas, 

mediante la adecuada 

selección y reevaluación de 

los proveedores y el 

seguimiento a los pedidos 

realizados.

Logistica y Materiales Control de calidad

Coordinador de Calidad

Disponer los recursos 

necesarios para el desarrollo 

de los procesos de la 

organización y mantenimiento 

del SGC



 
Encuesta de satisfacción 

 

 
 
 

Fecha:

Empresa:

Nombre de la persona que 

evalúa el producto y/o servicio:

Cargo de la persona que evalúa 

el producto y/o servicio:

¿Su producto fue entregado 

dentro de los tiempos 

pactados?

SI NO

¿El producto que recibido 

cumplio con sus expectativas ?
SI NO

¿Tiene alguan inquietud sobre 

las especificaciones del 

producto?

SI NO

¿Solicitaria un nuevo servicio 

con nosotros?
SI NO

¿Recomendaria nuestro 

servicios a un conocido?
SI NO

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN PARA CLIENTES

CÓDIGO: FR-202

VERSIÓN: 1

ACTUALIZACIÓN: 20/02/2020

Observaciones:

Observaciones:

Observaciones:

Observaciones:

Observaciones:


