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RESUMEN 

 

El diseño de este trabajo tiene como objetivo proponer un Sistema de Gestión de 

Calidad, donde se establezcan criterios y estructuras para su implementación 

considerando la norma ISO 9001:2015 para la empresa Krontec spa., específicamente 

en el contrato de servicio de mantenimiento, diagnóstico y mejoras en el sistema de 

control para la empresa Codelco división Radomiro Tomic. Como resultado se aporta 

un programa para el diseño e implementación del sistema de gestión de calidad, 

definiéndose también las actividades y los responsables asociados tanto al diseño 

como a la implementación de la norma ISO 9001:2015. 

La Norma ISO 9001:2015 aborda el propósito que fundamenta la razón de existencia 

de una Organización, al enfocarse en la capacidad de satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes, aumentando su satisfacción y optimizando el desempeño 

general de la Organización. La certificación de un Sistema de Gestión de Calidad 

aporta numerosas oportunidades para que las Organizaciones mejoren sus procesos, 

productos y servicios en línea con la orientación estratégica, el alcance de sus objetivos 

y, sobre todo, las necesidades y expectativas de sus clientes. De este modo, se reconoce 

el esfuerzo de la organización en asegurar la conformidad de sus productos y/o 

servicios, así como la satisfacción de sus clientes y otras partes interesadas.  

La relevancia de utilizar un Sistema de Gestión de Calidad permite mejorar el 

desempeño de la organización, mejorar la capacidad de ofrecer, de forma consistente, 

productos y servicios que satisfagan tanto los requisitos de los clientes como las 

exigencias legales y reglamentos vigentes, centrarse en aumentar la satisfacción del 

cliente, abordar riesgos y oportunidades con respecto al negocio, fidelizar y captar 

nuevos clientes o cumplir sus requisitos como proveedor homologado, acceder a 

nuevos mercados, una mayor confianza en los procesos de diseño, planificación, 

producción y/o prestación del servicio;  una mayor notoriedad y mejora de la imagen 

ante el mercado y la sociedad en general, en resumen: garantizar no solo la fidelización 

del cliente, sino también la competitividad y el desarrollo de la organización. 

Esta norma adopta enfoque por procesos de mejora continua e integra el pensamiento 

basado en el riesgo, en esta investigación se utilizarán tres tipos de procesos:  

- Procesos de Dirección o Claves, denominados MOPs (Management Oriented 

Processes) o procesos orientados a la administración. 

- Procesos Principales o Estratégicos, denominados COPs (Customer Oriented 

Processes) o procesos orientados al cliente. 

- Procesos de Soporte o Apoyo, denominados SOPs (Support Oriented Processes) o 

procesos orientados al soporte. 



 

 
 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

RESUMEN 

INTRODUCCIÓN 1 

OBJETIVO GENERAL 2 

Objetivos específicos 2 

CAPITULO 1: PRESENTACIÓN DE CONTRATO Y EMPRESAS INVOLUCRADAS 3 

1.1. EMPRESA KRONTEC SPA. 4 

1.1.1. Descripción 4 

1.1.2. Contexto de la organización 4 

1.1.3. Misión, Visión y Valores de Krontec SpA. 4 

1.1.4. Necesidades de las partes interesadas 5 

1.1.5. Organigrama 6 

1.1.6. Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 7 

1.1.7. Planificación y control operacional 7 

1.2. EMPRESA CODELCO (División Radomiro Tomic) 8 

1.2.1. Descripción 8 

1.2.2. Misión, Visión y propuesta de valor de Radomiro Tomic 8 

1.2.3. Ubicación Geográfica de Radomiro Tomic 9 

1.2.4. Mapa estratégico 10 

1.2.5. Política de calidad 11 

1.3. CONTRATO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO, DIAGNÓSTICO Y 

MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE CONTROL 12 

1.3.1. Descripción 12 

1.3.2. Alcance 12 

1.3.3. Lugar de ejecución del servicio 13 

1.3.4. Equipos o dispositivos que integran el sistema de control 16 

CAPÍTULO 2: METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACIÓN 17 

2.1. ETAPAS DE IMPLEMENTACIÓN 18 

2.1.1. Etapa 1 – Diagnóstico Inicial 18 

2.1.2. Etapa 2 – Definir Mapa de Procesos 31 

2.1.3. Etapa 3 – Documentar las políticas de calidad 33 

2.1.4. Etapa 4 – Establecer procedimientos 33 

2.1.5. Etapa 5 – Capacitación 35 

2.1.6. Etapa 6 – Implementación 36 

2.1.7. Etapa 7 – Auditoría interna 36 

2.1.8. Etapa 8 – Comprobación general 37 

2.1.9. Etapa 9 – Corrección de no conformidades 37 

2.1.10. Etapa 10 – Análisis para mejora continua 38 

2.1.11. Etapa 11 – Auditoría externa 38 



 

 
 

CAPÍTULO 3: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN 39 

3.1. Diagnóstico inicial 40 

3.2. Mapa de procesos 45 

3.2.1. Mapa de procesos de la empresa 45 

3.2.2. Mapa de procesos del contrato 47 

3.3. Documentar las políticas de calidad 49 

3.4. Establecimiento de procedimientos 50 

3.4.1. Procedimientos generales 50 

3.4.2. Procedimientos específicos del contrato 50 

3.5. Capacitación 51 

3.5.1. Equipo de trabajo 51 

3.5.2. Entendimiento de la norma 51 

3.6. Implementación 51 

3.7. Auditoría interna 51 

3.8. Comprobación general 52 

3.9. Corrección de no conformidades 53 

3.10. Análisis para la mejora continua 53 

3.11. Auditoría externa 54 

4. CONCLUSIONES 55 

5. BIBLIOGRAFÍAS 56 

6. ANEXOS 57 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla 1-1. Krontec SpA: Misión, Visión y Valores de Empresa 4 

Tabla 1-2. Krontec SpA: Partes interesadas y expectativas 5 

Tabla 1-3. Codelco: Misión, Visión y Propuesta de valor 8 

Tabla 2-1. Lista de verificación 19 

Tabla 2-2. Valores de cumplimiento 30 

Tabla 2-3. Porcentaje de implementación por requisito 30 

Tabla 2-4. Escala de diagnóstico de implementación 31 

Tabla 2-5. Listado maestro de documentos 35 

Tabla 2-6. Cronograma auditorías internas 36 

Tabla 3-1. Detalle de análisis en cada requisito del análisis inicial 41 

Tabla 3-2. Valores de cumplimiento del diagnóstico inicial 43 

Tabla 3-3. Porcentaje de implementación por requisito del diagnóstico inicial 43 

Tabla 3-4. Porcentaje obtenido y detallado por cada capítulo del diagnóstico inicial 44 

Tabla 3-5: Cronograma de auditorías internas aplicado al año 2018 52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1-1. Krontec SpA: Organigrama 6 

Figura 1-2. Ubicación Minera Radomiro Tomic 9 

Figura 1-3. Codelco: Mapa Estratégico 10 

Figura 1-4: Política de calidad Codelco Radomiro Tomic 11 

Figura 1-5. Sala de ingeniería y de desarrollo sistema de control 13 

Figura 1-6. Vista principal HMI chancador primario 14 

Figura 1-7. Vista principal HMI área chancado y manejo de materiales 15 

Figura 1-8. Vista principal de HMI área húmeda SX, LX, EW. 16 

Figura 2-1. Portada procedimiento 34 

Figura 2-2. Contenido procedimiento 35 

Figura 3-1. Gráfico de resultado general de diagnóstico inicial 40 

Figura 3-2. Gráfico de resultado en detalle por cláusula de diagnóstico inicial 40 

Figura 3-3. Mapa de procesos de la empresa 45 

Figura 3-4. Mapa de procesos del contrato 47 

Figura 3-5. Listado maestro de documentos 50 

Figura 3-6. Diagrama de flujo resumen para revisión de implementación 53 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615940
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615943
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615944
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615945
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615946
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615948
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615949
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615952
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615953
file:///E:/archivos%20pc%20krontec/tercer%20año/Proyecto%20Titulacion/trabajo%20de%20titulo%20v18%20(correcciones).docx%23_Toc4615954


 

 
 

 

ÍNDICE DE ANEXOS 

 

ANEXO 1: REALIZACIÓN LISTA DE VERIFICACIÓN EN BASE A LA NORMA 

ISO 9001:2015 57 

ANEXO 2: LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 77 

ANEXO 3: POLÍTICA DE LA CALIDAD 80 

ANEXO 4: PROCEDIMIENTO KR673-PO-004 PROGRAMACIÓN Y EDICIÓN 

LÓGICA PLC  82 

ANEXO 5: NORMA CHILENA ISO 9001:2015 110 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



1 
 

 
 

INTRODUCCIÓN 

 

Con el paso del tiempo el rubro de la minería está siendo más global, inteligente y 

competitivo, ya que las tecnologías cambian de manera constante. En este sentido, se 

tiene que aumentar el esfuerzo para mejorar la calidad y productividad de manera 

continua. Las técnicas del mejoramiento continuo no solo aseguran la capacidad de 

progresar en el tiempo, sino que incluso ayudan a tomar la delantera frente a la 

competencia para alcanzar una mejor gestión. Esto es muy importante, ya que mejorar 

continuamente los procesos ayuda a hacer las cosas bien y superar las metas, este es 

el único medio para mantenerse exitoso.  

La presente propuesta de Sistema de Gestión de Calidad se ha elaborado en 

conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 "Sistemas de Gestión de 

la Calidad", e incluye las referencias a los procedimientos y a otros documentos en los 

cuales se establece la planificación, la operación y control de los procesos, además 

entrega los lineamientos generales para la mantención y mejora continua del Sistema 

de Gestión Calidad, el cual se encuentra sujeto a actualizaciones periódicas, para 

garantizar la adecuación al modelo de negocio de la empresa Krontec SpA. 

Se pretende generar la búsqueda de la mejora continua en los procesos de la empresa 

Krontec SpA y lograr la mayor satisfacción del cliente, además de garantizar la calidad 

de sus productos y servicios, así como también prevenir desviaciones y no 

conformidades que puedan originar algún daño al medio ambiente y a la prevención 

en materia de seguridad y salud en el trabajo. 

Esto no significa que la empresa haga las cosas mal, sino que las realiza de muy buena 

forma, pero no de manera normada, estandarizada y controlada. Por estos motivos y 

frente a esta necesidad detectada para satisfacer al cliente que he decido llevar a cabo 

este proyecto de estandarizar la forma de trabajar en Krontec SpA, específicamente en 

el contrato de Radomiro Tomic. 
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OBJETIVO GENERAL 

Elaborar una metodología de implementación para un Sistema de Gestión de Calidad 

bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, para el contrato de servicio de 

mantenimiento, diagnóstico y mejoras en el sistema de control en la empresa Codelco 

división Radomiro Tomic en base a una metodología de mapeo de procesos  

Objetivos específicos 

 

- Identificar las partes interesadas del contrato de servicio de mantenimiento, 

diagnóstico y mejoras en el sistema de control, sus principales características y 

requerimientos operacionales y de calidad 

- Proponer un plan de implementación de la norma ISO 9001:2015 orientado al 

contrato, en base a lo propuesto por ISO 9000. 

- Desarrollar las principales etapas de la propuesta de implementación, elaborando 

los principales documentos del sistema. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CAPITULO 1: PRESENTACIÓN DE CONTRATO Y EMPRESAS 

INVOLUCRADAS 
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1.1.EMPRESA KRONTEC SPA. 

1.1.1. Descripción 

Krontec SpA, se encuentra ubicada en Avenida Providencia N° 2331 oficina 601, 

comuna de Providencia, ciudad de Santiago de Chile, es una empresa de ingeniería, 

constituida formalmente a comienzos del año 2008, con la participación de 

profesionales de diversas especialidades de la ingeniería y consultoría. Su origen fue 

pensando en atender las necesidades de empresas mineras e industriales del país, en 

las áreas de control automático, control industrial, integración tecnológica, 

inteligencia de procesos, sistemas de comunicaciones, sistemas CCTV, energía 

eléctrica en baja y media tensión y montaje industrial. 

 

1.1.2. Contexto de la organización 

Krontec SpA con el propósito de establecer el contexto en el cual se desenvuelve, ha 

establecido su misión, visión y valores, con las cuales focaliza el esfuerzo en los temas 

relevantes del negocio, estableciendo alguno de ellos como objetivos, que permitan 

fortalecer las debilidades además explotar las oportunidades, todo lo anterior con el 

propósito de posicionarse en el mercado como una empresa líder y lograr los 

resultados previstos del sistema de gestión integrado. 

 

1.1.3. Misión, Visión y Valores de Krontec SpA. 

La empresa establece como misión, visión y valores, los cuales se detallan en la 

Tabla 1-1 

 

Tabla 0-1. Krontec SpA: Misión, Visión y Valores de Empresa 

MISIÓN VISIÓN VALORES 

Dar servicios de 

Ingeniería con los 

más altos estándares 

de la minería e 

industria. 

Ser reconocido como el 

principal integrador de 

tecnología en Chile y en 

Sur América. 

- Ética. 
- Compromiso. 
- Conocimiento técnico. 
- Calidad. 
- Sostenibilidad 

medioambiental. 
- Servicio al cliente. 

Fuente: Empresa Krontec SpA. 
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1.1.4. Necesidades de las partes interesadas 

Krontec SpA con el fin de proporcionar regularmente productos y servicios que 

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, 

determina las partes interesadas del sistema de gestión integrado y sus expectativas. 

(Ver Tabla 1-2) 

 

Tabla 0-2. Krontec SpA: Partes interesadas y expectativas 

PARTES INTERESADAS EXPECTATIVAS 

Clientes 

 

- Cumplimiento de términos 

establecidos en contrato. 

- Buen manejo de los recursos 

económicos asignados para 

proyectos y/o contratos. 

- Entrega de información oportuna 

respecto a entregables.  

- Cumplimiento de los objetivos 

del proyecto. 

Proveedores - Cumplimiento a los acuerdos 

comerciales, cumplir con las 

metas en el caso de schneider y 

ABB. 

- Cumplimiento a los acuerdos de 

confidencialidad, flexibilidad y 

confianza. 

Autoridades reguladoras - Cumplimiento de la normativa 

legal vigente. 

Accionistas - Crecimiento en términos de 

rentabilidad y productividad. 

- Reducción de costes. 

Empleados 

 

- Desarrollo profesional 

- Mejor ambiente laboral 

- Estabilidad laboral 

- Remuneración adecuada 

Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 



 

1.1.5. Organigrama 

En este organigrama se muestra la estructura interna de la organización (Ver Figura 1-1.) 

Fuente: Empresa Krontec SpA.

Figura 0-1. Krontec SpA: Organigrama 



7 
 

 
 

1.1.6. Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 

El Sistema de Gestión de Calidad de Krontec SpA es de aplicación al desarrollo de los 

servicios de automatización y control de los procesos claves de sus clientes, 

considerando el contexto, las partes interesadas y los productos/servicios ofrecidos, 

también la comercialización de productos tecnológicos que incluye tanto hardware 

como software de control automático, CCTV, eficiencia energética entre otros, así  

como también al desarrollo de proyectos de ingeniería en automatización y control que 

incluyen la integración, instrumentación, montaje, soporte y la mantención de sistemas 

de automatización y control a través de la disponibilidad de personal especializado, lo 

anterior orientado a la industria minera, petroquímicas, manufacturera, de alimentos, 

de pulpa y papel, portuaria, química y farmacéutica. 

 

1.1.7. Planificación y control operacional 

Krontec SpA, planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir 

con los requisitos para la provisión de servicios y productos, y para implementar las 

acciones necesarias para abordar riesgos y oportunidades, a través de: 

- La determinación de los requisitos para los servicios y productos; 

- El establecimiento de los criterios para los procesos y la aceptación de los servicios 

y productos; 

- La determinación de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los 

requisitos de los servicios y productos; 

- La implementación del control de los procesos de acuerdo con los criterios; 

- La determinación, el mantenimiento y la conservación de la información 

documentada en la extensión necesaria para tener confianza en que los procesos se 

llevan a cabo según lo planificado y para demostrar la conformidad de los servicios 

y productos con sus requisitos. 
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1.2.EMPRESA CODELCO (División Radomiro Tomic) 

1.2.1. Descripción 

Codelco es una empresa autónoma y estatal, principal productora de cobre en el 

mundo, líder en reservas del mineral a nivel planetario y motor del desarrollo del país.  

La División Radomiro Tomic explota minerales oxidados en una mina a rajo abierto 

y produce cátodos electroobtenidos, planchas de un metro por un metro con un 99,9% 

de concentración de cobre y un peso aproximado de 70 kilogramos cada una. Sus 

reservas de mineral sulfurado son procesados en la concentradora de la División 

Chuquicamata, a través de la entrega diaria de mineral que se realiza por la correa 

overland de la planta de Sulfuros Fase I. 

Su nombre es un homenaje póstumo al destacado parlamentario y diplomático 

nacional Radomiro Tomic Romero, quien fue unos de los precursores de la 

"Chilenización del Cobre" en la década del 60.  

 

1.2.2. Misión, Visión y propuesta de valor de Radomiro Tomic 

La empresa establece como misión, visión y valores, los cuales se detallan en Tabla 

1-3 

 

Tabla 0-3. Codelco: Misión, Visión y Propuesta de valor 

MISIÓN VISIÓN PROPUESTA DE VALOR 

Radomiro Tomic, 

ser referente 

instalando una 

nueva manera de 

hacer minería al 

2025, con pasión 

por el trabajo en 

equipo, orgullosos 

de su historia y su 

gente, 

maximizando el 

aporte a la 

corporación. 

Crear y capturar el mayor 

valor económico, desplegando 

todas nuestras capacidades, 

cumpliendo nuestros 

compromisos y sustentando en 

forma responsable el 

crecimiento y el desarrollo de 

la división. 

- Corporación: Ser 
referentes y crear y 
capturar el mayor 
valor económico del 
recurso minero. 

- Ambiente, territorio 
y comunidades: 
Respetar normativa 
y compromisos 
ambientales e influir 
responsablemente en 
nuestras 
comunidades con 
respeto y 
colaboración. 

- Personas: Ambiente 
colaborativo, 

estimulante y con 
oportunidades de 

desarrollo. 
Fuente: Codelco división Radomiro Tomic 
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1.2.3. Ubicación Geográfica de Radomiro Tomic 

La División Radomiro Tomic, se localiza aproximadamente a 40 Km. al norte de la 

ciudad de Calama y a 250 Km. al noreste del Puerto de Antofagasta, en la segunda 

Región de Chile, a una altura de 3.000 metros sobre el nivel del mar. (Ver Figura 1-2) 

Figura 0-2. Ubicación Minera Radomiro Tomic 

Fuente: Google Maps 
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1.2.4. Mapa estratégico 

Este mapa estratégico representa una completa representación visual de la estrategia 

de la organización entre los años 2015 al 2024, describe claramente el proceso de 

creación de valor mediante una serie de relaciones de causa y efecto entre los 

objetivos. (Ver Figura 1-3) 

Figura 0-3. Codelco: Mapa Estratégico 

Fuente: Codelco división Radomiro Tomic 
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1.2.5. Política de calidad 

Codelco establece la siguiente política de calidad en la división Radomiro Tomic 

cuyos principios son la base para su Sistema de Gestión de Calidad. (Ver Figura 1-4) 

Fuente: Codelco división Radomiro Tomic 

 

Figura 0-4: Política de calidad Codelco Radomiro Tomic 
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1.3.CONTRATO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO, DIAGNÓSTICO Y 

MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE CONTROL 

1.3.1. Descripción 

El propósito del contrato es brindar un servicio de soporte, diagnóstico, mantenimiento 

y actualización del sistema de control existente en división Radomiro Tomic. 

1.3.2. Alcance 

El contrato consiste en suministrar un servicio en carácter de experto, respondiendo 

de la culpa levísima y sujetándose a los principios, métodos y procedimientos 

aplicables a las actividades que le serán encomendadas 

De manera genérica, las actividades que deben ser realizadas, son las siguientes:  

- Actividades de mantenimiento de lógicas de control, depuración y modificaciones 

en las lógicas de control de los activos que pertenecen a la división Radomiro 

Tomic, a modo de mejorar el desempeño de los equipos, alcanzar sus capacidades 

de diseño, normalización de lógicas de control deshabilitadas, respaldo de 

configuraciones de los equipos que componen el sistema de control de la planta.  

- Migración de tecnologías que se encuentren obsoletas, incorporando tecnologías 

en la división que se encuentren vigentes a modo de asegurar la existencia de 

repuestos asociados a los equipos que componen el sistema de control de la 

división.  

- Mantenimiento de las pantallas de operación, depuración de las plataformas HMI, 

respaldo periódico de aplicaciones, incorporación a nivel gráfico de nuevos activos 

que sean puestos en la división, creación de nuevas pantallas de operación, etc.  

- Análisis de parametrización, programación y cambio de configuraciones, de los 

variadores de frecuencia disponibles en la división.  

- Integración a nivel de sistemas de control de equipos, maquinarias, o cualquier 

tecnología que sean puestos en operación en la división y que requiera interactuar 

con el proceso productivo.  

- Soporte al personal de mantenimiento en caso de fallas en los equipos que integran 

el sistema de control de la planta.  

- Capacitaciones en los equipos que componen el sistema de control al personal de 

manteniendo de la planta. Estas capacitaciones deben ser realizadas por parte de 

los especialistas que pertenecen al contrato a modo de transferir conocimientos 

asociados a aspectos tales como: diagnóstico de fallas, puesta en servicio de 

equipos, reemplazo de componentes, filosofía de funcionamiento de equipos, 

procedimiento para toma de respaldos de equipos, etc. Se debe considerar este 

aspecto como parte de las actividades normales de los especialistas y con una 
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frecuencia aproximada a una vez al mes, en función de la necesidad que exista 

dentro del plan de trabajo.  

1.3.3. Lugar de ejecución del servicio 

El servicio será realizado dentro de las instalaciones la División Radomiro Tomic.  

Desde el punto de vista organizacional, las áreas donde será realizado este servicio son 

las siguientes (Ver Figura 1-5):  

 

Fuente: Instalaciones Codelco división Radomiro Tomic 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 0-5. Sala de ingeniería y de desarrollo sistema de control 
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1.3.3.1.Área Chancadores Primarios  

- El área de Chancado primario sulfuros, comprende el chancado primario, correa 

de descarga, silo de regulación, correa Feeder y correa overland CRT002. Esta 

última alimenta un stock pile que se encuentra emplazado en División 

Chuquicamata.  

- El área de chancado primario óxidos, comprende los equipos asociados al 

Chancado primario, correa Feeder y correa overland CV101. (Ver Figura 1-6) 

 

Fuente: Pantallas de operaciones Codelco división Radomiro Tomic 

 

 

 

Figura 0-6. Vista principal HMI chancador primario 
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1.3.3.2.Área Chancado y manejo de materiales  

Comprende todo el sistema de control asociado a los sistemas asociados a las áreas 

Chancado secundario, Chancado terciario, Correas de curado, apilamiento y área de 

ripios. (Ver Figura 1-7) 

Fuente: Pantallas de operaciones Codelco división Radomiro Tomic 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 0-7. Vista principal HMI área chancado y manejo de materiales 
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1.3.3.3.Área Lx, Sx, Ew.  

Comprende todos los equipos asociados al área húmeda, en donde se pueden 

generalizar los siguientes sistemas: Nave electro obtención, Sistemas asociados a los 

procesos de lixiviación, planta de osmosis, fase VII, patio de estanques, planta de 

ácido, entre otros sistemas que componen el área húmeda. (Ver Figura 1-8) 

 

Figura 0-8. Vista principal de HMI área húmeda SX, LX, EW. 

Fuente: Pantallas de operaciones Codelco división Radomiro Tomic 

 

1.3.4. Equipos o dispositivos que integran el sistema de control 

A continuación, se enumeran los equipos que se emplean en los sistemas de control de 

la división.  

- PLC Modicon Quantum, bajo la plataforma Unity Pro, Concept 2.2, Concept 2.5 

o Concept 2.6 y sus sistemas de comunicación, todos bajo la marca Schneider.  

- PLC Simatic S7, bajo la plataforma PCS7 de marca Siemens.  

- PLC Control Logix de Rockwell de marca Allen Bradley.  

- VDF Micromaster 440, de marca Siemens.  

- VDF Power Flex 7000, Power Flex 755 y líneas equivalentes, de marca Allen 

Bardley.  

- Redes de comunicación Ethernet, Modbus Plus, Profibus, Controlnet. 

- Equipos Simocode, SIPROTEC.  

- PLC S5 en rectificadores área húmeda.  

- Pantallas de operación Panel Mate cutler hammer serie 2000 y Magellis.  

- HMI en salas de control bajo la plataforma Archestra y empleando Intouch 2012.  

- Entre otros.  



 

CAPÍTULO 2: METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACIÓN 
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2.1.ETAPAS DE IMPLEMENTACIÓN 

Contar con un Sistema de Gestión de Calidad permitirá a la empresa intensificar la 

satisfacción del cliente, para ello se disponen de 11 etapas que se detallan a 

continuación: 

2.1.1. Etapa 1 – Diagnóstico Inicial  

En esta primera etapa se debe realizar un diagnóstico inicial para conocer en qué grado 

de cumplimiento se encuentra la organización con los requisitos de la norma ISO 

9001:2015, a partir de estos datos se puede generar un plan de trabajo, detallar las 

actividades, plazos y sus responsables. 

Para llevar a cabo esta etapa se debe aplicar la lista de verificación basada en la norma 

ISO 9001:2015, (Ver Tabla 2-1.) esto con la finalidad de conocer una visión general 

del proceso de certificación y determinar en qué grado se pueden adecuar las 

exigencias de la norma ISO 9001:2015 además de evaluar el porcentaje de 

cumplimiento de sus requisitos. 

Las preguntas de la lista de verificación fueron agrupadas en base a los capítulos 4, 5, 

6, 7, 8, 9 y 10 de la norma ISO 9001:2015 (Ver Tabla 2-1.), que son: 

4. Contexto de la organización  

5. Liderazgo  

6. Planificación  

7. Soporte  

8. Operaciones  

9. Evaluación del desempeño  

10. Mejora  
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La lista de verificación para el Sistema de Gestión de Calidad es la siguiente (Ver Tabla 

2-1.): 

Tabla 0-1. Lista de verificación 

ANÁLISIS DEL GRADO DE IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 9001:2015 

        

EMPRESA:   

        

FECHA APLICACIÓN:   

        

RESPONSABLE:  

Modo de uso: Con el texto de la norma ISO 9001:2015 en mano y para cada punto normativo, responda 
con total honestidad marcando con una X si cumple total o parcialmente el requisito y de un porcentaje 
conforme a los valores de cumplimiento. Puede agregar un comentario para justificar su evaluación.                                                                  

4. Contexto de la organización               

4.1 Comprensión de la organización y su contexto               

La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar las cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que 
afectan su capacidad para lograr los resultados previstos de 
su Sistema de Gestión de Calidad. 

              

Realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre 
estas cuestiones externas e internas. 

              

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar las partes interesadas que son pertinentes al 
Sistema de Gestión de Calidad. 

              

Determinar los requisitos pertinentes de estas partes 
interesadas para el Sistema de Gestión de Calidad 

              

Realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre 
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 

              

4.3 Determinación del alcance del Sistema de Gestión de Calidad 

La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar los límites y la aplicabilidad del Sistema de Gestión 
de Calidad para establecer su alcance. 

              

Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en al 
apartado 4.1. 

              

Considerar los requisitos de las partes interesadas pertinentes 
indicados en el apartado 4.2. 

              

Considerar los productos y servicios de la organización               

Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y 
proporcionar una justificación para cualquier requisito de esta 
Norma Internacional que la organización determine que no es 
aplicable para el alcance de su Sistema de Gestión de 
Calidad. 

              

4.4 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 

4.4.1 La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente 
un Sistema de Gestión de Calidad, incluidos los procesos 
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos 
de esta Norma Internacional. 

              

Determinar los procesos necesarios para el Sistema de 
Gestión de Calidad y su aplicación a través de la organización 

              

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de 
estos procesos 

              

Determinar la secuencia e interacción de estos procesos               
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Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el 
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempeño 
relacionado) 

              

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y 
asegurarse de su disponibilidad 

              

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos 
procesos 

              

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo 
con los requisitos del apartado 6.1 

              

Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio 
necesario para asegurarse de que estos procesos logran los 
resultados previstos 

              

Mejorar los procesos y el Sistema de Gestión de Calidad.               

4.4.2 En la medida en que sea necesario la organización 
debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Mantener información documentada para apoyar la operación 
de sus procesos 

              

Conservar la información documentada para tener la 
confianza de que los procesos se realizan según lo 
planificado. 

              

5. Liderazgo               

5.1 Liderazgo y compromiso               

5.1.1 Generalidades. La alta dirección Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de 
Gestión de Calidad: 

              

Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con 
relación a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

              

Asegurar que se establezcan la política de calidad y los 
objetivos de la calidad para el Sistema de Gestión de Calidad, 
y que estos sean compatibles con el contexto y la dirección 
estratégica de la organización 

              

Asegurar de la integración de los requisitos del Sistema de 
Gestión de Calidad en los procesos de negocio de la 
organización 

              

Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento 
basado en riesgos 

              

Asegurar de que los recursos necesarios para el Sistema de 
Gestión de Calidad estén disponibles 

              

Comunicar la importancia de una gestión de la calidad eficaz 
y conforme con los requisitos del Sistema de Gestión de 
Calidad 

              

Asegurarse de que el Sistema de Gestión de Calidad logre los 
resultados previstos 

              

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir 
a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

              

Promover la mejora               

Apoyar a otros roles pertinentes de la dirección, para 
demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus 
áreas de responsabilidad 

              

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta dirección Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al 
cliente 

              

Asegurarse que se determinan, se comprenden y se cumplen 
regularmente los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables 

              

Asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y 
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los 
productos y servicios y a la capacidad del cliente 

              

Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la 
satisfacción del cliente. 

              

5.2 Política               

5.2.1 Establecimiento de la política de calidad. La alta 
dirección Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Establecer, implementar y mantener una política de la calidad               

Establecer, implementar y mantener una política de la calidad 
que sea apropiada al propósito y contexto de la organización 
y apoye su dirección estratégica 

              

Establecer, implementar y mantener una política de la calidad 
que proporcione un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de la calidad 
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Establecer, implementar y mantener una política de la calidad 
que incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables 

              

Establecer, implementar y mantener una política de la calidad 
que incluya un compromiso de mejora continua del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

              

5.2.2 Comunicación de la política de calidad. La política 
de calidad Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Estar disponible y mantenerse como información 
documentada 

              

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la 
organización 

              

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, 
según corresponda. 

              

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

La alta dirección Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para los 
roles pertinentes se asignan, se comuniquen y se entiendan 
en toda la organización. 

              

A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de 
que el Sistema de Gestión de Calidad es conforme con los 
requisitos de esta Norma Internacional 

              

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que 
los procesos están generando y proporcionando las salidas 
previstas 

              

Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en 
particular, a la alta dirección sobre el desempeño del Sistema 
de Gestión de Calidad y sobre las oportunidades de mejora 
(véase 10.1) 

              

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda 
la organización 

              

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que 
la integridad del Sistema de Gestión de Calidad se mantiene 
cuando se planifican e implementan cambios en el Sistema de 
Gestión de Calidad 

              

6. Planificación               

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades               

6.1.1 Al planificar el Sistema de Gestión de Calidad la 
organización Debe:  

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los 
requisitos referidos en el apartado 4,2 y determinar los riesgos 
y oportunidades que es necesario abordar. 

              

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de asegurar que el Sistema de Gestión de 
Calidad pueda lograr sus resultados previstos 

              

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de aumentar los efectos deseables 

              

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de prevenir o reducir efectos no deseados 

              

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de lograr la mejora. 

              

6.1.2 La organización Debe planificar:  0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades               

La manera de integrar e implementar las acciones en sus 
procesos del Sistema de Gestión de Calidad (véase 4,4) 

              

La manera de evaluar la eficacia de estas acciones.               

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos               

6.2.1 La organización Debe:  0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles 
pertinentes y los procesos necesarios para el Sistema de 
Gestión de Calidad. 

              

Mantener información documentada sobre los objetivos de la 
calidad. 

              

Los objetivos de la calidad Deben: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Ser coherentes con la política de calidad               

Ser medibles               

Tener en cuenta los requisitos aplicables               

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y 
servicios y para el aumento de la satisfacción del cliente 
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Ser objeto de seguimiento               

Comunicarse               

Actualizarse, según corresponda               

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la 
calidad, la organización Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar qué se va a hacer               

Determinar qué recursos se requerirán               

Determinar quién será responsable               

Determinar cuándo se finalizará               

Determinar cómo se evaluarán los resultados               

6.3 Planificación de los cambios               

La organización Debe:  0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Cuando la organización determine la necesidad de cambios 
en el Sistema de Gestión de Calidad, estos cambios se deben 
llevar a cabo de manera planificada (véase 4,4) 

              

Considerar el propósito de los cambios y sus consecuencias 
potenciales 

              

Considerar la integridad del Sistema de Gestión de Calidad               

Considerar la disponibilidad o reasignación de 
responsabilidades y autoridades. 

              

7. Apoyo               

7.1 Recurso               

7.1.1 Generalidades.   La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el 
establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora 
continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

              

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos 
internos existentes 

              

Considerar que se necesita obtener de los proveedores 
externos. 

              

7.1.2 Personas.   La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la 
implementación eficaz de su Sistema de Gestión de Calidad y 
para la operación y control de sus procesos. 

              

7.1.3 Infraestructura.   La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para la operación de sus procesos y lograr la 
conformidad de los productos y servicios.   

  
  

  
      

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos.   La 
organización Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario 
para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad 
de los productos y servicios. 

            
  

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medición. La 
organización Debe: 

              

7.1.5.1 Generalidades. La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para 
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando 
se realice el seguimiento o la medición para verificar la 
conformidad de los productos y servicios con los requisitos 

              

Asegurarse de que los recursos proporcionados son 
apropiados para el tipo específico de actividades de 
seguimiento y medición realizadas 

              

Asegurarse de que los recursos proporcionado se mantienen 
para asegurarse de la idoneidad continua para su propósito 

              

Conservar la información documentada apropiada como 
evidencia de que los recursos de seguimiento y medición son 
idóneos para su propósito 

              

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medición, el equipo de 
medición debe 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos especificados, o 
antes de su utilización, contra patrones de medición trazables 
a patrones de medición internacionales o nacionales; cuando 
no existan tales patrones, debe conservarse como información 
documentada la base utilizada para la calibración o 
verificación 
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Identificar para determinar su estado               

Proteger contra ajustes, daño o deterioro que pudiera invalidar 
el estado de calibración y los posteriores resultados de la 
medición 

              

Determinar si la validez de los resultados de medición previos 
se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de 
medición se considere no apto para su propósito previsto, y 
debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario. 

              

7.1.6 Conocimientos de la Organización 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar los conocimientos necesarios para la operación de 
sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y 
servicios. 

              

Mantener y poner a disposición en la medida que sea 
necesario 

              

Considerar sus conocimientos actuales y determinar cómo 
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios 
y a las actualizaciones requeridas 

              

7.2 Competencia               

La organización debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar la competencia necesaria de las personas que 
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 
desempeño y eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

              

Asegurar de que estas personas sean competentes, 
basándose en la educación, formación o experiencia 
apropiadas 

              

Tomar acciones para adquirir competencia necesaria y 
evaluar la eficacia de las acciones tomadas cuando se 
requieran 

              

Conservar la Información documentada apropiada como 
evidencia de la competencia. 

              

7.3 Toma de Conciencia               

La organización debe asegurarse de que las personas 
que realizan el trabajo bajo el control de la organización 
tomen conciencia de: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Política de calidad               

Objetivos de la calidad pertinentes               

Contribuir a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
incluidos los beneficios de una mejora del desempeño 

              

Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad. 

              

7.4 Comunicación               

La organización debe determinar las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión de 
Calidad, que incluyan: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Qué comunicar               

Cuando comunicar               

A quién comunicar               

Cómo comunicar               

Quién comunica               

7.5 Información Documentada               

7.5.1 Generalidades:El Sistema de Gestión de Calidad de 
la organización debe incluir 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

La información documentada requerida por esta Norma 
Internacional 

              

La información documentada que la organización 
determina como necesaria para la eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

              

7.5.2 Creación y actualización               

Al crear y actualizar información documentada, la 
organización debe asegurarse de que lo siguiente sea 
apropiado: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurar la identificación y descripción de la información (por 
ejemplo, título, fecha, autor o número de referencia) 

              

Asegurar el formato (por ejemplo, idioma, versión del software, 
gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 
electrónico). 

              

La revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y 
adecuación. 
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7.5.3 Control de la Información Documentada               

7.5.3.1La información documentada requerida por el 
Sistema de Gestión de Calidad y por esta Norma 
Internacional se debe controlar para asegurarse de que: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Estar disponible y sea idóneo para su uso, donde y cuando se 
necesite 

              

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra 
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado pérdida de 
integridad) 

              

7.5.3.2 Para el control de la información documentada, la 
organización debe abordar las siguientes actividades, 
según corresponda: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Distribución, acceso, recuperación y uso               

Almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la 
legibilidad 

              

Control de cambios (por ejemplo, control de versión)               

Conservación y disposición.               

Identificar y controlar la documentada de origen externo, que 
la organización determina como necesaria para la 
planificación y operación del Sistema de Gestión de Calidad 

              

Proteger la información documentada conservada como 
evidencia de la conformidad 

              

8. Operación               

8.1 Planificación y control operacional               

La organización debe 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Planificar, implementar y controlar procesos               

Determinar los requisitos para los productos y servicios               

Establecer criterios para sus procesos               

Establecer criterios para la aceptación de los productos y 
servicios 

              

Determinar los recursos necesarios para lograr la 
conformidad con los requisitos de los productos y servicios 

              

Implementar el control de los procesos de acuerdo con los 
criterios 

              

Determinar, el mantenimiento y la conservación de la 
información documentada en la extensión necesaria para 
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo 
según lo planificado 

              

Determinar, el mantenimiento y la conservación de la 
información documentada en la extensión necesaria para 
demostrar la conformidad de los productos y servicios con 
sus requisitos 

              

Ser adecuada para las operaciones de la organización.               

Controlar los cambios planificados y revisar las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando 
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, según sea 
necesario. 

              

Asegurarse de que los procesos contratados externamente 
estén controlados (Véase 8.4) 

              

8.2 Requisitos para los productos y servicios               

8.2.1 Comunicación con el cliente 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Proporcionar la información relativa a los productos y 
servicios 

              

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo 
los cambios 

              

Obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los 
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes 

              

Manipular o controlar la propiedad del cliente               

Establecer los requisitos específicos para las acciones de 
contingencia, cuando sea pertinente. 

              

8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos 
y servicios 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Los requisitos para los productos y servicios se definen, 
incluyendo Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable 

              

Los requisitos para los productos y servicios se definen, 
incluyendo Aquellos considerados necesarios por la 
organización 
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La organización puede cumplir con las declaraciones acerca 
de los productos y servicios que ofrece. 

              

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y 
servicios 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

8.2.3.1 la organización debe               

Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos 
para los productos y servicios que se van a ofrecer a los 
clientes 

              

Llevar a cabo una revisión antes de comprometerse a 
suministrar productos y servicios a un cliente 

              

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los 
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a 
la misma 

              

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios 
para el uso especificado o previsto cuando sea conocido. 

              

Los requisitos especificados por la organización               

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los 
productos y servicios 

              

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente 

              

La organización debe asegurarse de que se resuelven las 
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente 

              

La organización debe confirmar los requisitos del cliente 
antes de la aceptación, cuando el cliente no proporcione una 
declaración documentada de sus requisitos. 

              

8.2.3.2 La organización debe conservar la información 
documentada, cuando sea aplicable 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Sobre los resultados de la revisión               

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y 
servicios 

              

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y 
servicios 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para 
los productos y servicios, la información documentada 
pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes 
sean conscientes de los requisitos modificados. 

              

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y 
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior 
de productos y servicios 

              

8.4 Control de los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente 

              

8.4.1 Generalidades 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurar que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente son conformes a los requisitos. 

              

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente cuando Los productos 
y servicios de proveedores externos están destinados a 
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la 
organización; 

              

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente cuando los productos y 
servicios son proporcionados directamente a los clientes por 
proveedores externos en nombre de la organización 

              

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente cuando un proceso, o 
una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor 
externo como resultado de una decisión de la organización 

              

Determinar y aplicar criterios para la evaluación, la selección, 
el seguimiento del desempeño y la reevaluación de los 
proveedores externos, basándose en su capacidad para 
proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo 
con los requisitos 

              

conservar la información documentada de estas actividades y 
de cualquier acción necesario que surja de las evaluaciones. 

              

8.4.2 Tipo y alcance del control 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurarse de que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente no afectan de manera adversa a 
la capacidad de la organización de entregar productos y 
servicios conformes de manera coherente a sus clientes. 
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Asegurarse de que los procesos suministrados externamente 
permanecen dentro del control de su Sistema de Gestión de 
Calidad 

              

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor 
externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes 

              

Tener en consideración el impacto potencial de los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente en la 
capacidad de la organización de cumplir regularmente los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables 

              

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el 
proveedor externo 

              

Determinar la verificación, u otras actividades necesarias 
para asegurarse de que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente cumplen los requisitos 

              

8.4.3 Información para los proveedores externos 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurarse de la educación de los requisitos antes de su 
comunicación al proveedor externo 

              

Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para 
Los procesos, productos y servicios a proporcionar 

              

La aprobación de Productos y servicios               

La aprobación de Métodos, procesos y equipos               

La aprobación de la liberación de productos y servicios               

La competencia, incluyendo cualquier calificación requerida 
de las personas 

              

Las interacciones del proveedor externo con la organización               

El control y el seguimiento del desempeño del proveedor 
externo a aplicar por parte de la organización 

              

Las actividades de verificación o validación que la 
organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 
instalaciones del proveedor externo. 

              

8.5 producción y provisión del servicio               

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del 
servicio 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

La organización debe implementar la producción y provisión 
del servicio bajo condiciones controladas 

              

La disponibilidad de información documentada que defina las 
características de los productos a producir, los servicios a 
prestar, o las actividades a desempeñar 

              

La disponibilidad de información documentada que defina los 
resultados a alcanzar 

              

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y 
medición adecuados 

              

La implementación de actividades de seguimiento y medición 
en las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los 
criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los 
criterios de aceptación para los productos y servicios 

              

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la 
operación de los procesos 

              

La designación de personas competentes incluyendo 
cualquier calificación requerida 

              

La validación y revalidación periódica de la capacidad para 
alcanzar los resultados planificados de los procesos de 
producción y de prestación del servicio, cuando las salidas 
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de 
seguimiento o medición posteriores 

              

La implementación de acciones para prevenir los errores 
humanos 

              

La implementación de actividades de liberación, entrega y 
posteriores a la entrega. 

              

8.5.2 Identificación y trazabilidad 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, 
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los 
productos y servicios. 

              

Identificar el estado de las salidas con respecto a los 
requisitos de seguimiento y medición a través de la 
producción y prestación del servicio. 

              

Controlar la identificación única de las salidas cuando la 
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la información 
necesaria para permitir la trazabilidad. 

              

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o 
proveedores externos 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 
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Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a 
proveedores externos mientras esté bajo el control de la 
organización o esté siendo utilizado por la misma. 

              

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de 
los clientes o de los proveedores externos suministrada para 
su utilización o incorporación dentro de los productos y 
servicios. 

              

Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la 
información documentada sobre lo ocurrido. 

              

8.5.4 Preservación 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

La organización debe preservar las salidas durante la 
producción y prestación del servicio, en la medida necesaria 
para asegurarse de la conformidad con los requisitos. 

              

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la 
entrega asociadas con los productos y servicios. 

              

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
los requisitos legales y reglamentarios 

              

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
las consecuencias potenciales no deseabas asociadas a sus 
productos y servicios 

              

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
los requisitos del cliente 

              

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar la 
retroalimentación del cliente 

              

8.5.6 Controles de los cambios 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Revisar y controlar los cambios para la producción o la 
prestación del servicio, en la extensión necesaria para 
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los 
requisitos. 

              

Conservar información documentada que describa los 
resultados de la revisión de los cambios, las personas que 
autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que surja 
de la revisión. 

              

8.6 Liberación de los productos y servicios 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas 
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de 
los productos y servicios. 

              

No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado 
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos 
que sea aprobado de otra manera por una autoridad 
pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente. 

              

Conservar la información documentada sobre la liberación de 
los productos y servicios 

              

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación               

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.               

8.7 Control de las salidas no conformes               

8.7.1 La organización debe  0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Asegurarse de que las salidas que no sean conformes con 
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su 
uso o entrega no intencionada. 

              

Tomar las acciones adecuadas basándose en la naturaleza 
de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de 
los productos y servicios. 

              

Tratar las salidas no conformes a través de corrección               

Tratar las salidas no conformes a través de Separación, 
contención, devolución o suspensión de provisión de 
productos y servicios 

              

Tratar las salidas no conformes a través de información al 
cliente 

              

Tratar las salidas no conformes a través de Obtención de 
autorización para su aceptación bajo concesión 

              

 Verificar la conformidad con los requisitos cuando se 
corrigen las salidas no conformes. 

              

8.7.2 La organización debe conservar la información 
documentada que 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 
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Describa la no conformidad               

Describa las acciones tomadas               

Describa todas las concesiones obtenidas               

Identifique la autoridad que decide la acción con respecto a 
la no conformidad. 

              

9 Evaluación del desempeño               

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación               

9.1.1 Generalidades la organización debe 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Qué necesita seguimiento y medición               

Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación 
necesarios para asegurar resultados válidos 

              

Llevar a cabo el seguimiento y la medición               

Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la 
medición. 

              

Evaluar el desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión 
de Calidad. 

              

Conservar información documentada apropiada como 
evidencia de los resultados. 

              

9.1.2 Satisfacción del cliente 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes 
del grado en que se cumplen sus necesidades y 
expectativas. 

              

Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento 
y revisar esta información. 

              

9.1.3 Análisis y evaluación 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Analizar y evaluar los datos y la información apropiados que 
surgen por el seguimiento y la medición. 

              

La conformidad de los productos y servicios               

El grado de satisfacción del cliente               

El desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de 
Calidad 

              

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz               

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos 
y oportunidades 

              

El desempeño de los proveedores externos               

La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestión de 
Calidad 

              

9.2 Auditoría interna               

9.2.1 La organización debe  0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados 
para proporcionar información acerca de si el Sistema de 
Gestión de Calidad 

              

Es conforme con los requisitos propios de la organización 
para su sistema de gestión de la calidad 

              

Es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional               

Se implementa y mantiene eficazmente               

9.2.2 La organización debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios 
programas de auditoría que incluyan la frecuencia, los 
métodos, las responsabilidades, los requisitos de 
planificación y la elaboración de informes, que deben tener 
en consideración la importancia de los procesos 
involucrados, los cambios que afecten a la organización y los 
resultados de las auditorías previas. 

              

Definir los criterios de la auditoría y el alcance para cada 
auditoría 

              

Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para 
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de 
auditoría 

              

Asegurarse de que los resultados de las auditorías se 
informen a la dirección pertinente 

              

Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas 
adecuadas sin demora injustificada 

              

Conservar información documentada como evidencia de la 
implementación del programa de auditoría y de los resultados 
de las auditorías 
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9.3 Revisión por la dirección               

9.3.1 Generalidades 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

La alta dirección debe revisar el Sistema de Gestión de 
Calidad de la organización a intervalos planificados, para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y 
alineación continuas con la dirección estratégica de la 
organización 

              

9.3.2 La revisión por la dirección debe planificarse y 
llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de 
seguimiento y medición 

              

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las 
auditorías 

              

Incluidas las tendencias relativas a el desempeño de los 
proveedores externos 

              

La adecuación de los recursos               

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos 
y las oportunidades (Véase 6.1) 

              

Las oportunidades de mejora               

9.3.3 Las salidas de la revisión por la dirección deben 
incluir las decisiones y acciones relacionadas con 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Oportunidades de mejora               

Necesidad de cambio en el Sistema de Gestión de Calidad               

Necesidades de recursos               

Conservar la información documentada como evidencia de 
los resultados de las revisiones por la dirección 

              

10 Mejora               

10.1 Generalidades, la organización debe  0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e 
implementar cualquier acción para cumplir los requisitos del 
cliente y aumentar la satisfacción del cliente. 

              

Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, 
así como considerar las necesidades y expectativas futuras 

              

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados               

Mejorar el desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión 
de Calidad 

              

10.2 No conformidad y acción correctiva               

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida 
cualquiera originada por quejas, la organización debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable 
Tomar acciones para controlarla y corregirla 

              

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable 
Hacer frente a las consecuencias 

              

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de 
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en 
otra parte La revisión y el análisis de la no conformidad 

              

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de 
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en 
otra parte La determinación de las causas de la no 
conformidad 

              

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de 
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en 
otra parte La determinación de si existen no conformidad 
similares, que potencialmente puedan ocurrir 

              

Implementar cualquier acción necesaria               

Revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada               

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades 
determinados durante la planificación 

              

Si fuera necesario, hacer cambios al Sistema de Gestión de 
Calidad 

              

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos 
de las no conformidades encontradas 

              

10.2.2 La organización debe conservar información 
documentada como evidencia de 

0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción 
tomada posteriormente 

              

Los resultados de cualquier acción correctiva               
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10.3 Mejora continua 0% 25% 50% 75% 100% N/A Obs. 

La organización debe mejorar continuamente la 
conveniencia, adecuación y eficacia del Sistema de Gestión 
de Calidad 

              

Considerar los resultados del análisis y la evaluación, y las 
salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay 
necesidades u oportunidades que deben considerarse como 
parte de la mejora continua 

              

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015, requisitos 

 

La calificación de cada pregunta será de acuerdo con el grado de cumplimiento 

señalado en la lista de verificación, empleando la escala de puntuación presentada en 

la tabla 2-2 

Tabla 0-2. Valores de cumplimiento 

VALORES DE CUMPLIMIENTO 

0% No documentado / No existente 

25% Aplicado / No documentado 

50% Documentado / No aplicado 

75% Aplicado y documentado 

100% Aplicado, documentado y controlado 

N/A No aplica 

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 

 

 

Los resultados obtenidos en la lista de verificación se deben utilizar según el formato 

de la Tabla 2-3. 

Tabla 0-3. Porcentaje de implementación por requisito 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN POR REQUISITO 

REQUISITO PROMEDIO 

4. Contexto de la organización  

5. Liderazgo  

6. Planificación  

7. Apoyo  

8. Operación  

9. Evaluación de desempeño  

10. Mejora  

Promedio total  

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 
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El cumplimiento obtenido en la lista de verificación se clasificará de acuerdo con el 

formato de la Tabla 2-4. 

Tabla 0-4. Escala de diagnóstico de implementación 

ESCALA DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACIÓN 

PROMEDIO DIAGNOSTICO 

0% - 25% 
La organización está en un nivel básico y tiene grandes 

oportunidades de mejora.  

25% - 50% 
La organización tiene un sistema de gestión de calidad que en general 

satisface los requisitos de los clientes.  

50% - 75% 
La organización satisface las necesidades y expectativas de los 

clientes  

75% - 100% 
La organización se encuentra en un estado avanzado de 

implementación.  

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 

 

2.1.2. Etapa 2 – Definir Mapa de Procesos 

Mediante esta identificación de procesos, se puede tener una mayor claridad sobre lo 

indicadores de calidad y controles a establecer para asegurar un correcto 

funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad. 

2.1.2.1.Razones para realizar un mapa de procesos 

Los mapas de procesos ayudan a la organización a alcanzar sus objetivos, se pueden 

destacar diferentes razones como las siguientes: 

- Ayuda a definir una estructura coherente de la organización. 

- Excelente herramienta para analizar los procesos. 

- Ayuda a avaluar la eficacia y eficiencia de todos los procesos en forma conjunta 

o en forma individual, desde un punto de vista interno y externo. 

- Permite conocer el estado real y actual de la empresa. 

- Se utiliza para conocer las tareas de cada trabajador además de sirve para 

corregir las desviaciones generadas en cada tarea. 

- Muy útil para orientar a los nuevos trabajadores y empleados. 

- Posibilidad de aplicar alternativas para realizar el trabajo con el objetivo de 

optimizar y generar la eficiencia. 

2.1.2.2.Pasos para generar un mapa de procesos 

Dentro de las posibilidades se puede destacar lo siguiente: 

- Identificar los procesos e incluir a todas las actividades que se realizan dentro de 

cada uno de ellos. 

- Generar nombre a cada proceso con la finalidad de individualizarlos. 

- Selección de procesos, ya que se deben utilizar los que generan aporte dentro del 

mapa. 
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- Agrupar procesos de acuerdo con su contenido como estratégicos, claves y de 

apoyo. 

- Establecer la relación entre todos los procesos de manera clara, además 

identificar la función de cada uno y su importancia. 

2.1.2.3.Definición de procesos 

Proceso: (Según norma ISO 9000:2015) 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para 

proporcionar un resultado previsto. El cual se denomina salida, producto o servicio 

dependiendo del contexto de referencia. 

2.1.2.3.1. Tipos de procesos 

De manera general, pueden agruparse los procesos de una organización en 3 tipos 

diferentes: 

2.1.2.3.2. Procesos de dirección o claves 

Denominados MOPs (Management Oriented Processes) o procesos orientados a la 

administración. 

Este tipo de proceso sirve para definir la visión y la misión de la empresa, además de 

sus valores y las directrices de su plan estratégico. 

Ejemplo: 

- Planear el desarrollo de la empresa 

- Acordar objetivos 

- Gestionar medios financieros 

- Planear y realizar inversiones 

2.1.2.3.3. Procesos principales o estratégicos 

Denominados COPs (Customer Oriented Processes) o procesos orientados al cliente 

Este tipo de proceso describe en forma principal los servicios de la empresa y aquellos 

que realiza el usuario. 

Ejemplo: 

- Asesorar al cliente 

- Realizar técnicas de aplicación y servicios 

- Marketing 

- Comunicación con el cliente 

- Diseño de planes de estudio 

- Planificación estratégica 
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2.1.2.3.4. Procesos de soporte o apoyo 

Denominados SOPs (Support Oriented Processes) o procesos orientados al soporte. 

Este tipo de proceso se utiliza para ayudar y asegurar los recursos necesarios para 

cumplir los procesos estratégicos y procesos claves. 

Ejemplo: 

- Realizar contabilidad y administración 

- Compras 

- Informática 

 

2.1.3. Etapa 3 – Documentar las políticas de calidad 

En esta etapa se deben definir las Políticas y el Plan de Calidad a seguir para lograr 

una correcta implementación de la norma ISO 9001 bajo la que se certificará el 

Sistema de Gestión de Calidad. 

A través de las Políticas, se definen cuáles serán los objetivos de calidad que persigue 

la organización, así como el compromiso que tiene la misma con la satisfacción de los 

clientes. 

 

2.1.4. Etapa 4 – Establecer procedimientos 

En esta etapa se debe detallar de manera minuciosa y documentada cómo realizar los 

diferentes procesos de la organización, qué alcances tienen éstos, así como los 

responsables de cada una de las actividades señaladas. 

El formato de procedimiento a seguir debe ser el siguiente (Ver Figura 2-1 y Figura 2-

2): 
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Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 

Figura 0-1. Portada procedimiento 
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Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 

Además, se debe llevar un listado maestro de los documentos utilizados, según Tabla 

2-5 

Tabla 0-5. Listado maestro de documentos 

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 

Código Titulo Documento Revisión Área Responsable Fecha Revisión Estado 

      

Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 

2.1.5. Etapa 5 – Capacitación 

En esta etapa se busca instaurar la filosofía de la norma ISO 9001:2015 en el equipo 

de trabajo de la organización, para que entiendan la importancia de contar con un 

Sistema de Gestión de Calidad y sean conscientes de la nueva forma de operar basada 

en normas, así como en procesos controlados. 

 

 

 

Figura 0-2. Contenido procedimiento 
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2.1.6. Etapa 6 – Implementación 

En esta etapa se puede poner en práctica todos los puntos anteriores. 

La empresa Krontec SpA debe en primera instancia implementar las brechas que 

entregue el diagnóstico inicial además puede utilizar como herramienta una carta Gantt 

para planificar la manera de alcanzar las metas y de controlar el avance de los procesos 

del Sistema de Gestión de Calidad, dicho programa debe considerar responsables, 

medios y plazos a cumplir. Conforme a la elaboración de los programas será 

responsabilidad de la Gerencia establecer las pautas para su correcta elaboración e 

implementación. 

 

2.1.7. Etapa 7 – Auditoría interna 

Una vez que se haya implementado el Sistema de Gestión de Calidad en la 

organización, se podrá llevar a cabo una auditoría interna, esta auditoría tiene como 

objetivo determinar si el Sistema de Gestión de Calidad cumple con los requisitos de 

la norma ISO 9001:2015 y también si es aplicado de forma correcta en todo el proceso 

involucrado. 

El responsable del Sistema de Gestión de Calidad debe programar anualmente las 

auditorías internas (Ver Tabla 2-6) para considerar el estado y la importancia de las 

actividades y áreas a auditar, así como los resultados de las auditorías previas. 

Tabla 0-6. Cronograma auditorías internas 

PERIODO AÑO  

                  

AREA A  
AUDITAR 

PROCESO A 
AUDITAR 

Responsable área o proceso 
Programación Mensual 

E F M A M J J A S O N D 

 

 

     

 

 

   

    

 

               

               

Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 

El equipo auditor debe estar formado por personas independientes al área auditada a 

fin de mantener la objetividad en el proceso. Asimismo, todos los auditores cumplirán 

una serie de requisitos de calificación a fin de garantizar su idoneidad para desempeñar 

las funciones. 

Los informes de la auditoría interna constituyen uno de los ejes principales del Sistema 

de Gestión de Calidad y deben formar parte de la documentación de referencia para la 

revisión por la dirección. 
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2.1.8. Etapa 8 – Comprobación general 

En esta etapa se puede revisar cómo está funcionando el Sistema de Gestión de 

Calidad, revisar los errores detectados en la Auditoria interna y buscar las soluciones 

para evitar que vuelvan a suceder.  

También se identifican aquellas áreas que tras la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad hayan mejorado su funcionamiento. 

La empresa Krontec SpA debe recopilar y analizar todos estos datos para determinar 

además la eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad y dónde pueden realizarse 

mejoras. 

Se debe generar un procedimiento de análisis de datos y técnicas estadísticas. 

Estos datos deben ser utilizados para proporcionar información sobre: 

- La conformidad de los productos y servicios. 

- El grado de satisfacción del cliente. 

- El desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 

- Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz. 

- La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades. 

- El desempeño de los proveedores externos. 

- La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestión de Calidad. 

 

2.1.9. Etapa 9 – Corrección de no conformidades 

En esta etapa se pueden definir las acciones en base a los resultados que se encontraron 

en la auditoria interna y revisión general, para generar las medidas a seguir. 

Mediante un procedimiento documentado de No Conformidades y Acciones 

Correctivas, se deben señalar las acciones que se adoptaran para eliminar las causas 

de las no conformidades con el objeto de prevenir su recurrencia.  Las acciones 

correctivas aplicadas son de una magnitud apropiada para corregir los efectos de las 

no conformidades encontradas. 

El procedimiento debe definir los requerimientos para: 

- Revisar las no conformidades (incluyendo los reclamos de clientes, 

incidentes/accidentes, fallas operacionales, incidentes ambientales, etc.). 

- Determinar las causas de las no conformidades. 

- Evaluación de la necesidad de efectuar acciones para asegurar que las no 

conformidades no volverán a repetirse. 

- Determinar e implementar las acciones necesarias. 

- Registrar los resultados de las acciones tomadas. 

- Verificar la efectividad de las acciones correctivas 
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2.1.10. Etapa 10 – Análisis para mejora continua 

En esta etapa se puede llevar a cabo un análisis de los resultados de las auditorías, así 

como, de los resultados logrados tras la aplicación de las acciones correctivas y en 

base a ello se puede diferenciar entre observaciones que son No conformidades y las 

que son oportunidades de mejora. 

La empresa Krontec SpA debe impulsar sus sistemas que permiten la mejora continua 

del Sistema de Gestión de Calidad, algunos de ellos son: 

- Revisión de la Política Integrada. 

- Revisión de los objetivos y las metas Integradas. 

- Análisis de las Auditorías Internas. 

- Análisis de los Datos. 

- Análisis de los riesgos 

- Evaluación del desempeño. 

 

2.1.11. Etapa 11 – Auditoría externa 

Finalmente, una vez verificado que el Sistema de Gestión de Calidad cumpla con los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento, se puede 

solicitar a algún organismo de certificación que realice el proceso mediante una 

auditoría externa. 

  



 

CAPÍTULO 3: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE 

IMPLEMENTACIÓN 
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3.1.Diagnóstico inicial 

Al aplicar la lista de verificación (Desarrollo y Detalles Ver Anexo 1) a la empresa 

krontec SpA. y su contrato de servicio de mantenimiento, diagnóstico y mejoras del 

sistema de control, se obtuvo como resultado un 40,34% de cumplimiento en relación 

con la norma ISO 9001:2015 (Ver Figura 3-1) 

 

Figura 0-1. Gráfico de resultado general de diagnóstico inicial 

 
Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 

 

 

La empresa debe implementar los procesos faltantes que exige la norma ISO 

9001:2015, evidenciado en la verificación inicial. (Ver Figura 3-2) 

 

Figura 0-2. Gráfico de resultado en detalle por cláusula de diagnóstico inicial 

 
Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 
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Con la información obtenida y el análisis de todos estos datos se puede generar un plan 

de trabajo, detallar actividades, plazos y definir el equipo de trabajo que se encargará 

de abordar las brechas de la norma ISO 9001:2015. (Ver Tabla 3-1) 

 

 

Tabla 0-1. Detalle de análisis en cada requisito del análisis inicial 

REQUISITO DETALLE 

CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 Comprensión de la organización y su 

contexto 

- Realizar un análisis que 

contemple temas internos 

y externos (FODA) 

4.2 Comprensión de las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas 

- No se han tomado en 

cuenta las expectativas 

4.3 Determinación del alcance del SGC - Falta abordar los 

requisitos de las partes 

interesadas 

4.4 SGC y sus procesos - Se aborda con mapa de 

procesos 

LIDERAZGO 

5.1 Liderazgo y compromiso - Falta definir objetivos de 

política de calidad 

5.2 Política - Falta difundir política de 

calidad 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades 

en la organización 

- Falta establecer los planes 

de trabajo para cumplir 

con los objetivos 

PLANIFICACIÓN 

6.1 Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

- No se ha abordado el 

tema para generar planes 

de trabajo 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación 

para lograrlos 

- No se han generado los 

objetivos 

6.3 Planificación de los cambios - No hay planificación al 

respecto por no tener 

acciones ni objetivos 

APOYO 

7.1 Recurso - Falta determinar la 

cantidad de personal para 

la implementación 

- Falta determinar las 

características del 

personal que va a 

implementar el sistema 

7.2 Competencia - Falta determinar el perfil 

del personal que va a 

llevar a cabo el sistema 



42 
 

 
 

7.3 Toma de Conciencia - No se ha realizado ningún 

tipo de difusión 

7.4 Comunicación - Se debe revisar el 

procedimiento de 

comunicaciones internas 

para que abarque este 

alcance 

7.5 Información Documentada - Se aborda mediante 

procedimiento 

OPERACIÓN 

8.1 Planificación y control operacional - Acotar al alcance de 

negocios de la empresa 

8.2 Requisitos para los productos y 

servicios 

- Objetivo tomado en 

procedimientos existentes 

KR-PO-10, KR-PO-14 y 

KR-PO-20  

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y 

servicios 

- N/A 

8.4 Control de los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente 

- Se aborda mediante 

procedimientos 

8.5 producción y provisión del servicio - Se aborda mediante 

procedimientos 

8.6 Liberación de los productos y 

servicios 

- Falta la generación de un 

procedimiento que 

abarque los puntos 

específicos 

8.7 Control de las salidas no conformes - Falta recopilar 

información 

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y 

evaluación 

- Se aborda mediante un 

procedimiento para 

satisfacción y reclamo 

9.2 Auditoría interna - Se aborda mediante 

procedimiento de 

auditorías internas 

9.3 Revisión por la dirección - Se aborda mediante un 

procedimiento de revisión 

por medio de la gerencia 

MEJORA 

10.1 Generalidades, la organización debe - Todo el capítulo esta 

abordado en el 

procedimiento generado 

para las no 

conformidades 

10.2 No conformidad y acción correctiva 

10.3 Mejora continua 

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 
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Tabla 0-2. Valores de cumplimiento del diagnóstico inicial 

VALORES DE CUMPLIMIENTO 

0% No documentado / No existente 

25% Aplicado / No documentado 

50% Documentado / No aplicado 

75% Aplicado y documentado 

100% Aplicado, documentado y controlado 

N/A No aplica 

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 

 

 

Tabla 0-3. Porcentaje de implementación por requisito del diagnóstico inicial 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN POR REQUISITO 

REQUISITO % PROMEDIO 

4. Contexto de la organización 40,91% 

5. Liderazgo 52,59% 

6. Planificación 0,00% 

7. Apoyo 56,40% 

8. Operación 40,22% 

9. Evaluación de desempeño 53,38% 

10. Mejora 38,39% 

Promedio total 40.34% 

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 
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Tabla 0-4. Porcentaje obtenido y detallado por cada capítulo del diagnóstico inicial 

CAPÍTULO PORCENTAJE 

OBTENIDO 

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 Comprensión de la organización y su contexto 37,50% 

4.2 Comprensión de las necesidades de las partes 

interesadas 

41,67% 

4.3 Determinación del alcance del SGC 40,00% 

4.4 SGC y sus procesos 41,67% 

5 LIDERAZGO 

5.1 Liderazgo y compromisos, Generalidades y enfoque 

al cliente 

48,33% 

5.2 Política, Establecimiento y comunicación 62,50% 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización 

50,00% 

6 PLANIFICACIÓN 

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 0,00% 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para 

lograrlos 

0,00% 

6.3 Planificación de los cambios 0,00% 

7 APOYO 

7.1 Recursos 58,82% 

7.2 Competencias 50,00% 

7.3 Toma de conciencia 0,00% 

7.4 Comunicación 50,00% 

7.5 Información documentada 75,00% 

8 OPERACIÓN 

8.1 Planificación y control operacional 50,00% 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 58,75% 

8.3 Diseño y desarrollo de productos y servicios 0,00% 

8.4 Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente 

39,29% 

8.5 Producción y provisión del servicio 31,25% 

8.6 Liberación de los productos y servicios 25,00% 

8.7 Control de las salidas no conformes 25,00% 

9 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 40,63% 

9.2 Auditoria interna 50,00% 

9.3 Revisión por la dirección 75,00% 

10 MEJORA 

10.1 Generalidades 12,50% 

10.2 No conformidades y acción correctiva 46,43% 

10.3 Mejora continua 38,89% 

Fuente: Elaboración propia en base norma ISO 9001:2015 

 



 

3.2.Mapa de procesos 

3.2.1. Mapa de procesos de la empresa 

Este mapa de procesos muestra una completa representación visual del funcionamiento de la organización (Ver Figura 3-3) 
 

Fuente: Empresa Krontec SpA. 

Figura 0-3. Mapa de procesos de la empresa 
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3.2.1.1.Descripción del proceso 

La empresa genera negocios con los clientes habituales, no habituales por medio de 

licitaciones. Se entregan propuestas técnicas y económicas de acuerdo con las bases 

de cada licitación, una vez aceptada dicha propuesta por el cliente se comienza a mover 

todo el aparataje técnico de los ingenieros respectivos para brindar la solución 

ofrecida, además dentro de todo este movimiento se genera todo el apoyo logístico que 

contempla compras de materiales e insumos, pasajes aéreos o terrestres, estadías, etc. 

ya que dentro de la solución  también se considera la puesta en servicio del proyecto, 

información técnica. Una vez finalizada la tarea y entregada por completo al cliente, 

ya que la solución fue acorde a la necesidad. 

Al crear toda una política de gestión de calidad estandarizamos los procesos y por ende 

se realiza una notoria y franca diferencia con la competencia. 
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3.2.2. Mapa de procesos del contrato  

Este mapa de procesos muestra una completa representación visual del 

funcionamiento del contrato (Ver Figura 3-4) 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.2.2.1.Descripción del proceso 

Las tareas diarias se planifican y se ejecutan, se da soporte a la contingencia. 

Se realizan mejoras, incorporaciones, nuevas lógicas de control, etc. dentro de la 

necesidad de la planta tanto en PLC como en HMI (interfaz hombre maquina), una vez 

finalizada la tarea después de realizar pruebas y entregas a los usuarios respectivos 

que en este caso es el área de operaciones, se genera un informe explicativo con todo 

lo realizado. 

Se detallan las actividades de acuerdo con su proceso respectivo. 

a) CONTROL OPERACIONAL 

a.1. Control de Alcotest 

a.2. Control de fatiga y somnolencia 

a.3. Check List Vehículo 

a.4. Charla de Seguridad 

a.5. Inducciones generales y de área específicas 

a.6. Permisos de Ingreso al área (radial y documental) 

Figura 0-4. Mapa de procesos del contrato 
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b) PROGRAMACIÓN Y EDICIÓN DE LÓGICA HMI / SCADA 

b.1. Conducción de vehículo liviano dentro de DRT 

b.2. Tránsito peatonal por áreas de trabajo 

b.3. Supervisión de actividades en terreno 

b.4. Verificación de equipamiento y redes 

b.5. Respaldo de programas, configuraciones y aplicaciones de los equipos del 

sistema de control 

b.6. Modificaciones en aplicación HMI / SCADA 

b.7. Pruebas operacionales con equipos en producción 

b.8. Protocolo de vuelta atrás (roll back) 

b.9. Housekeeping 

b.10. Actuación frente a emergencias 

c) PROGRAMACIÓN Y EDICIÓN DE LÓGICA PLC. 

c.1. Conducción de vehículo liviano dentro de DRT 

c.2. Tránsito peatonal por áreas de trabajo 

c.3. Supervisión de actividades en terreno 

c.4. Verificación de equipamiento y redes 

c.5. Respaldo de programas, configuraciones y aplicaciones de los equipos del 

sistema de control 

c.6. Modificaciones en lógicas de control 

c.7. Pruebas operacionales con equipos en producción 

c.8. Protocolo de vuelta atrás (roll back) 

c.9. Housekeeping 

c.10. Actuación frente a emergencia 

d) CONFIGURACIÓN DE EQUIPOS MEDIANTE SOFTWARE 

d.1. Conducción de vehículo liviano dentro de DRT 

d.2. Tránsito peatonal por áreas de trabajo 

d.3. Supervisión de actividades en terreno 

d.4. Verificación de equipamiento y redes 

d.5. Diagnóstico y levantamiento de información 

d.6. Respaldo de programas, configuraciones y aplicaciones de los equipos del 

sistema de control 

d.7. Configuración de computadores y/o servidores 

d.8. Pruebas operacionales con equipos de producción 

d.9. Protocolo de vuelta atrás (roll back) 

d.10. Housekeeping 

 

 



49 
 

 
 

e) MIGRACIÓN DE APLICACIONES DE PLC 

e.1. Conducción de vehículo liviano dentro de DRT 

e.2. Tránsito peatonal por áreas de trabajo 

e.3. Supervisión de actividades en terreno 

e.4. Verificación de equipamiento y redes 

e.5. Respaldo de programas, configuraciones y aplicaciones de los equipos del 

sistema de control 

e.6. Modificaciones en lógicas de control. 

e.7. Pruebas operacionales con equipos en producción 

e.8. Protocolo de vuelta atrás (roll back) 

e.9. Housekeeping 

e.10. Actuación frente a emergencia 

3.3.Documentar las políticas de calidad 

 

La empresa Krontec SpA. en los rubros que se desempeña, desarrollo de proyectos 

industriales, servicios especializados de ingeniería, soporte, desarrollo y venta de 

productos tecnológicos, es una organización en busca permanente de la excelencia, 

para ello invita a todo su personal a seguir en la línea de su política de gestión (Ver 

Anexo 3). 

Aspectos de la política 

- Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes. 

- La administración de las unidades de negocio debe cumplir con los siguientes 

requerimientos: 

a.- Lideradas por personal calificado 

b.- Usar tecnología adecuada 

c.- Aplicar estándares operacionales 

- Implementar el mejoramiento continuo 

- Entregar un servicio orientado en la oportunidad a la respuesta 

- Cumplir con la legislación vigente 

- Implementar acciones para erradicar la silicosis 

- Compromiso social a la comunidad 
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3.4.Establecimiento de procedimientos 

 

Para unificar los criterios de trabajo se aplicarán los siguientes procedimientos (Como 

ejemplo de procedimiento ver Anexo 4) para realizar las tareas, el listado es el 

siguiente: 

3.4.1. Procedimientos generales 

- KR-PN-05:  Procedimiento de Salidas no conformes       

- KR-PN-06: Procedimiento de No Conformidades y acciones correctivas 

- KR-PO-01: Procedimiento Revisión por la gerencia 

- KR-PO-02: Procedimiento Metodología para la gestión de recursos humanos 

- KR-PO-04: Procedimiento de Mantenimiento 

- KR-PO-08: Procedimiento de Control de equipos de medición y ensayo 

- KR-PO-09: Procedimiento de Satisfacción de Clientes 

- KR-PO-10: Procedimiento Metodología de proyectos 

- KR-PO-11:  Procedimiento de Prestación de servicios 

- KR-PO-12: Procedimiento de Comunicaciones internas y externas 

- KR-PO-13: Procedimiento de Análisis de datos y técnicas estadísticas 

- KR-PO-14: Procedimiento para Evaluar riesgos de proyectos 

- KR-PO-15: Procedimiento de Diseño y desarrollo 

 

3.4.2. Procedimientos específicos del contrato 

- KR673-PO-001: Procedimiento de Aislación y bloqueo 

- KR673-PO-004: Procedimiento de Programación y edición de lógica PLC 

- KR673-PO-002: Procedimiento de Conducción vehicular 

 

 

También cabe señalar que es muy importante el llenado del listado maestro de 

documentos (Detalles Ver Anexo 2), para mantener un orden y control sobre el uso 

de los documentos (Ver Figura 3-5). 

 

 
Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 

Figura 0-5. Listado maestro de documentos 
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3.5.Capacitación 

 

3.5.1. Equipo de trabajo  

Conformar y presentar al equipo de trabajo encargado de implementar el sistema de 

gestión de calidad aprobado por la alta Gerencia de la organización, explicando cuáles 

serán las funciones de este equipo. 

 

3.5.2. Entendimiento de la norma 

Para lograr un buen entendimiento de la norma ISO 9001:2015 es necesario generar 

capacitaciones a todo el personal que conforme el equipo encargado de la 

implementación, junto con ello se deben realizar evaluaciones para poder comprobar 

que se ha entendido la norma. Como recomendación se deben realizar estas 

capacitaciones en forma diaria por el lapso de una semana. Si fuese necesario se debe 

realizar una nueva capacitación para reforzar las debilidades que se tengan de la 

norma. 

 

3.6.Implementación 

Para llevar a cabo la propuesta se deben cumplir los siguientes puntos en primera 

instancia, ya que fueron como resultado las brechas más grandes en el análisis 

inicial: 

- Realizar un análisis que contemple temas internos y externos (FODA), por medio 

de un procedimiento 

- Definir objetivos de política de calidad 

- Abordar la planificación ya que no se dispone de acciones ni objetivos 

- Determinar el perfil del personal que integrará el equipo de trabajo que va a 

llevar a cabo la implementación del sistema de gestión de calidad 

3.7.Auditoría interna 

Siempre basándose en la auditoria inicial, se debe realizar una nueva revisión de la 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad basándose en el procedimiento de 

auditorías internas KR-PN-04 que abarca las responsabilidades y metodologías, 

además de utilizar nuevamente la lista de verificación para comprobar si se alcanzaron 

las brechas o si aún persisten desviaciones en la implementación. Si fuese así se debe 

seguir trabajando en la implementación abordar los puntos 5.8, 5.9 y 5.10 con el 

objetivo de volver a realizar la auditoría, hasta alcanzar la totalidad de las brechas.  

El cronograma aplicado por el responsable del Sistema de Gestión de Calidad al 

programar anualmente las auditorías internas es el siguiente de acuerdo con tabla 3-5: 
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Tabla 0-5: Cronograma de auditorías internas aplicado al año 2018 

PERIODO Año 2018 

                  

AREA A 
AUDITAR 

PROCESO A AUDITAR 
Responsable 

área o 

proceso 

Programación 

E F M A M J J A S O N D 

Gerencia 
General 

Revisión gerencial 

Gerente 
General 

    

 

 

   

 X  
Contexto de la organización 

Riesgos de la organización 

Política y Objetivos 

Gerencia de 
Adm., 

finanzas y 
RRHH 

Recursos Humanos, Competencia 
y toma de conciencia 

Gerencia de 
Adm., 

Finanzas y 
RRHH 

          X  

Gerencia de 
Adm., 

finanzas y 

RRHH Compras y Proveedores 

Gerencia de 
Adm., finanzas 

y RRHH 
          X  

Gestión de 
Calidad / 

Responsable 
del SGC 

Gestión Documental 
Seguimiento, medición, análisis y 

evaluación, contexto de la 
organización, 

Encargado SG           X  

Gerencia 
Comercial 

Requisitos para los productos y 
servicios 

Gerente 
Comercial 

          X  

 
Gerencia 
Técnica 

Planificación y control operacional 
y diseño y desarrollo 

Gerente 
Técnico 

          X  

 
Gerencia 

Operaciones 

Planificación y control operacional 

Gerente de 
Operaciones 

            X  

Producción y provisión del servicio 

Liberación de los productos y 
servicios 

Salidas no conformes 

 

Fuente: Empresa Krontec SpA. 

 

3.8.Comprobación general 

Se debe revisar cómo está funcionando el Sistema de Gestión de Calidad con la 

información que entregue la auditoría interna, para volver a revisar si es que existen 

nuevos errores detectados en y buscar las soluciones para que no vuelvan a suceder. 

Para más detalles se puede utilizar como referencia el diagrama de flujo (Ver Figura 

3-5) 

La revisión se efectúa en base a: 

- Grado de conformidad con la política, objetivos e indicadores  

- Resultados de auditorías internas y evaluaciones de cumplimiento con los 

requisitos legales y otros requisitos que la organización suscriba 

- Desempeño del proceso y conformidad del producto y/o servicio, desempeño 

ambiental y de prevención de riesgos profesionales de la organización 

- Estado de acciones correctivas 
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- Cambios en las circunstancias que podrían afectar al sistema, incluyendo la 

evolución de los requisitos legales y otros requisitos relacionados con sus aspectos 

ambientales y riesgos profesionales. 

Figura 0-6. Diagrama de flujo resumen para revisión de implementación 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.9.Corrección de no conformidades 

Se genera procedimiento titulado “No Conformidades y Acciones Correctivas” con 

código interno KR-PN-06 , para señalar las acciones que se deben adoptar para 

eliminar las causas de las no conformidades.  Las acciones correctivas aplicadas son 

de una magnitud apropiada para corregir los efectos de las no conformidades 

encontradas. 

A partir de la revisión deben extraerse resultados destinados a iniciar acciones 

asociadas a: 

- Mejora del sistema de gestión integrado y sus procesos. 

- Mejora del producto en relación con los requisitos del cliente. 

- Necesidades de recursos.  

 

3.10.Análisis para la mejora continua 

Después de llevar a cabo un análisis de los resultados de las auditorías, así como, de 

los resultados logrados tras la aplicación de las acciones correctivas, se debe hacer una 

diferencia entre observaciones que son No conformidades y las que son oportunidades 

de mejora. 
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3.11.Auditoría externa 

En esta etapa final, para lograr la certificación, se debe realizar una auditoría externa 

del Sistema de Gestión de Calidad por medio de un organismo certificador, el cuál es 

reconocido por el ente acreditado para chile que es INN-Chile. (Instituto de Nacional 

de Normalización). 

En esta auditoría se comprueba que: 

- La empresa posee un Sistema de Gestión de Calidad. 

- El Sistema de Gestión de Calidad cumple con la norma. 

- El Sistema de Gestión de Calidad está implementado y lo cumple la empresa. 
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4. CONCLUSIONES 

 

Al realizar la identificación de la empresa krontec SpA. como una de las partes 

involucradas se puede ver que no se encuentra certificada bajo la norma ISO 

9001:2015, pero es válido rescatar que posee muchos de los aspectos necesarios a 

tomar en cuenta en los puntos de aplicación y revisión de la norma. Por ende, se debe 

elaborar la documentación necesaria que apoye al Sistema de Gestión de Calidad 

tomando como referencia la propuesta y metodología que se va a desarrollar. 

 

La propuesta y metodología de este Sistema de Gestión de Calidad fue diseñada de tal 

forma que la empresa pueda lograr su implementación de manera eficaz y en un futuro 

cercano. Además, tiene como finalidad mejorar la operatividad de la empresa, 

aumentar la productividad y la calidad en la prestación de sus servicios, sin dejar de 

lado la protección a sus trabajadores y al medio ambiente. 

 

Al poner en práctica la metodología propuesta y realizar un análisis por medio de una 

auditoría interna se puede establecer lo siguiente: 

- La Política de Krontec SpA. incluye el "compromiso de cumplir con los requisitos 

legales y reglamentarios asociados al producto o servicio entregado". Sin embargo, 

no existe claridad respecto a cuáles son los requisitos legales y reglamentarios 

aplicables al producto o servicio.                                                                                                                                                       

- Revisar el proceso de gestión de la información documentada, ya que la empresa 

debe asegurar que todos los registros vinculados a los proyectos se almacenen en 

forma segura y que estén disponibles para quienes lo necesiten. 

- Aplicar una encuesta de satisfacción a todos los clientes a quienes se les 

suministran productos y servicios. 

- Determinar el perfil del personal que integrará el equipo de trabajo que va a llevar 

a cabo la implementación del sistema de gestión de calidad 

 

En definitiva, la propuesta y metodología del Sistema de Gestión de Calidad en base 

a la norma ISO 9001:2015, le va a proporcionar a la empresa una nueva forma de 

gestionar sus procesos, de manera coherente, estandarizada, documentada y 

controlada, y con la finalidad de enfocarla hacia la mejora continua y la satisfacción 

del cliente. 
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6. ANEXOS 

ANEXO 1: REALIZACIÓN LISTA DE VERIFICACIÓN EN BASE A LA NORMA ISO 

9001:2015 
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ANÁLISIS DEL GRADO DE IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 9001:2015 

       

EMPRESA:  KRONTEC SPA 

       

FECHA APLICACIÓN:  08-11-2018 

       

RESPONSABLE: CRISTIAN MORENO 

Modo de uso: Con el texto de la norma ISO 9001:2015 en mano y para cada punto normativo, 
responda con total honestidad marcando con una X si cumple total o parcialmente el requisito y de 
un porcentaje conforme a los valores de cumplimiento. Puede agregar un comentario para justificar 
su evaluación. En las demás hojas de cálculo se mostrará la brecha en forma visual y los análisis 
por numeral de la norma. 

4. Contexto de la organización             

4.1 Comprensión de la organización y su contexto             

La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar las cuestiones externas e 
internas que son pertinentes para su propósito y su 
dirección estratégica, y que afectan su capacidad para 
lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestión de 
Calidad. 

    x       

Realizar el seguimiento y la revisión de 
la información sobre estas cuestiones externas e internas. 

  x         

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar las partes interesadas que son pertinentes al 
Sistema de Gestión de Calidad. 

    x       

Determinar los requisitos pertinentes de estas partes 
interesadas para el Sistema de Gestión de Calidad 

    x       

Realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre 
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 

  x         

4.3 Determinación del alcance del Sistema de Gestión de Calidad 

La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar los límites y la aplicabilidad del Sistema de 
Gestión de Calidad para establecer su alcance. 

    x       

Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en 
al apartado 4.1. 

    x       

Considerar los requisitos de las partes interesadas 
pertinentes indicados en el apartado 4.2. 

x           

Considerar los productos y servicios de la organización     x       

Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y 
proporcionar una justificación para cualquier requisito de 
esta Norma Internacional que la organización determine 
que no es aplicable para el alcance de su Sistema de 
Gestión de Calidad. 

    x       

4.4 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos             

4.4.1 La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Establecer, implementar, mantener y mejorar 
continuamente un Sistema de Gestión de Calidad, incluidos 
los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo 
con los requisitos de esta Norma Internacional. 

x           

Determinar los procesos necesarios para el Sistema de 
Gestión de Calidad y su aplicación a través de la 
organización 

    x       

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas 
de estos procesos 

    x       

Determinar la secuencia e interacción de estos procesos     x       

Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo 
el seguimiento, las mediciones y los indicadores del 
desempeño relacionado) 

    x       

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y 
asegurarse de su disponibilidad 

      x     
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Asignar las responsabilidades y autoridades para estos 
procesos 

    x       

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de 
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1 

x           

Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio 
necesario para asegurarse de que estos procesos logran 
los resultados previstos 

  x         

Mejorar los procesos y el Sistema de Gestión de Calidad.     x       

4.4.2 En la medida en que sea necesario la 
organización debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Mantener información documentada para apoyar la 
operación de sus procesos 

    x       

Conservar la información documentada para tener la 
confianza de que los procesos se realizan según lo 
planificado. 

    x       

5. Liderazgo             

5.1 Liderazgo y compromiso             

5.1.1 Generalidades. La alta dirección Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema 
de Gestión de Calidad: 

      x     

Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas 
con relación a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

x           

Asegurar que se establezcan la política de calidad y los 
objetivos de la calidad para el Sistema de Gestión de 
Calidad, y que estos sean compatibles con el contexto y la 
dirección estratégica de la organización 

    x       

Asegurar de la integración de los requisitos del Sistema de 
Gestión de Calidad en los procesos de negocio de la 
organización 

    x       

Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento 
basado en riesgos 

    x       

Asegurar de que los recursos necesarios para el Sistema 
de Gestión de Calidad estén disponibles 

    x       

Comunicar la importancia de una gestión de la calidad 
eficaz y conforme con los requisitos del Sistema de Gestión 
de Calidad 

    x       

Asegurarse de que el Sistema de Gestión de Calidad logre 
los resultados previstos 

    x       

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para 
contribuir a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

    x       

Promover la mejora     x       

Apoyar a otros roles pertinentes de la dirección, para 
demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus 
áreas de responsabilidad 

    x       

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta dirección Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque 
al cliente 

    x       

Asegurarse que se determinan, se comprenden y se 
cumplen regularmente los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables 

    x       

Asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y 
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los 
productos y servicios y a la capacidad del cliente 

    x       

Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la 
satisfacción del cliente. 

    x       

5.2 Política             

5.2.1 Establecimiento de la política de calidad. La alta 
dirección Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Establecer, implementar y mantener una política de la 
calidad 

      x     

Establecer, implementar y mantener una política de la 
calidad que sea apropiada al propósito y contexto de la 
organización y apoye su dirección estratégica 

    x       

Establecer, implementar y mantener una política de la 
calidad que proporcione un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de la calidad 

      x     

Establecer, implementar y mantener una política de la 
calidad que incluya un compromiso de cumplir los 
requisitos aplicables 

      x     
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Establecer, implementar y mantener una política de la 
calidad que incluya un compromiso de mejora continua del 
Sistema de Gestión de Calidad. 

      x     

5.2.2 Comunicación de la política de calidad. La 
política de calidad Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Estar disponible y mantenerse como información 
documentada 

    x       

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la 
organización 

    x       

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, 
según corresponda. 

    x       

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

La alta dirección Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para 
los roles pertinentes se asignan, se comuniquen y se 
entiendan en toda la organización. 

      x     

A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de 
que el Sistema de Gestión de Calidad es conforme con los 
requisitos de esta Norma Internacional 

      x     

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de 
que los procesos están generando y proporcionando las 
salidas previstas 

    x       

Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en 
particular, a la alta dirección sobre el desempeño del 
Sistema de Gestión de Calidad y sobre las oportunidades 
de mejora (véase 10.1) 

    x       

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en 
toda la organización 

    x       

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de 
que la integridad del Sistema de Gestión de Calidad se 
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en 
el Sistema de Gestión de Calidad 

x           

6. Planificación             

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades             

6.1.1 Al planificar el Sistema de Gestión de Calidad la 
organización Debe:  

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los 
requisitos referidos en el apartado 4,2 y determinar los 
riesgos y oportunidades que es necesario abordar. 

x           

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de asegurar que el Sistema de Gestión 
de Calidad pueda lograr sus resultados previstos 

x           

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de aumentar los efectos deseables 

x           

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de prevenir o reducir efectos no deseados 

x           

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de lograr la mejora. 

x           

6.1.2 La organización Debe planificar:  0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades x           

La manera de integrar e implementar las acciones en sus 
procesos del Sistema de Gestión de Calidad (véase 4,4) 

x           

La manera de evaluar la eficacia de estas acciones. x           

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para 
lograrlos 

            

6.2.1 La organización Debe:  0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y 
niveles pertinentes y los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de Calidad. 

x           

Mantener información documentada sobre los objetivos de 
la calidad. 

x           

Los objetivos de la calidad Deben: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Ser coherentes con la política de calidad x           

Ser medibles x           

Tener en cuenta los requisitos aplicables x           

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y 
servicios y para el aumento de la satisfacción del cliente 

x           

Ser objeto de seguimiento x           
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Comunicarse x           

Actualizarse, según corresponda x           

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la 
calidad, la organización Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar qué se va a hacer x           

Determinar qué recursos se requerirán x           

Determinar quién será responsable x           

Determinar cuándo se finalizará x           

Determinar cómo se evaluarán los resultados x           

6.3 Planificación de los cambios             

La organización Debe:  0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Cuando la organización determine la necesidad de 
cambios en el Sistema de Gestión de Calidad, estos 
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada 
(véase 4,4) 

x           

Considerar el propósito de los cambios y sus 
consecuencias potenciales 

x           

Considerar la integridad del Sistema de Gestión de Calidad x           

Considerar la disponibilidad o reasignación de 
responsabilidades y autoridades. 

x           

7. Apoyo             

7.1 Recurso             

7.1.1 Generalidades.   La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el 
establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora 
continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

x           

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos 
internos existentes 

x           

Considerar que se necesita obtener de los proveedores 
externos. 

      x     

7.1.2 Personas.   La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la 
implementación eficaz de su Sistema de Gestión de 
Calidad y para la operación y control de sus procesos. 

      x     

7.1.3 Infraestructura.   La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para la operación de sus procesos y lograr la 
conformidad de los productos y servicios.   

  
  

x 
    

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos.   La 
organización Debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente 
necesario para la operación de sus procesos y para lograr 
la conformidad de los productos y servicios. 

      x     

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medición. La 
organización Debe: 

            

7.1.5.1 Generalidades. La organización Debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para 
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados 
cuando se realice el seguimiento o la medición para 
verificar la conformidad de los productos y servicios con los 
requisitos 

    x       

Asegurarse de que los recursos proporcionados son 
apropiados para el tipo específico de actividades de 
seguimiento y medición realizadas 

      x     

Asegurarse de que los recursos proporcionado se 
mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para 
su propósito 

      x     

Conservar la información documentada apropiada como 
evidencia de que los recursos de seguimiento y medición 
son idóneos para su propósito       x     
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7.1.5.2 Trazabilidad de la Medición, el equipo de 
medición debe 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos especificados, o 
antes de su utilización, contra patrones de medición 
trazables a patrones de medición internacionales o 
nacionales; cuando no existan tales patrones, debe 
conservarse como información documentada la base 
utilizada para la calibración o verificación 

      x     

Identificar para determinar su estado   x         

Proteger contra ajustes, daño o deterioro que pudiera 
invalidar el estado de calibración y los posteriores 
resultados de la medición 

      x     

Determinar si la validez de los resultados de medición 
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el 
equipo de medición se considere no apto para su propósito 
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea 
necesario. 

  x         

7.1.6 Conocimientos de la Organización 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar los conocimientos necesarios para la operación 
de sus procesos y para lograr la conformidad de los 
productos y servicios. 

      x     

Mantener y poner a disposición en la medida que sea 
necesario 

      x     

Considerar sus conocimientos actuales y determinar cómo 
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales 
necesarios y a las actualizaciones requeridas 

      x     

7.2 Competencia             

La organización debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar la competencia necesaria de las personas que 
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 
desempeño y eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

    x       

Asegurar de que estas personas sean competentes, 
basándose en la educación, formación o experiencia 
apropiadas 

    x       

Tomar acciones para adquirir competencia necesaria y 
evaluar la eficacia de las acciones tomadas cuando se 
requieran 

    x       

Conservar la Información documentada apropiada como 
evidencia de la competencia. 

    x       

7.3 Toma de Conciencia             

La organización debe asegurarse de que las personas 
que realizan el trabajo bajo el control de la 
organización tomen conciencia de: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Política de calidad x           

Objetivos de la calidad pertinentes x           

Contribuir a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
incluidos los beneficios de una mejora del desempeño 

x           

Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad. 

x           

7.4 Comunicación             

La organización debe determinar las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión 
de Calidad, que incluyan: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Qué comunicar     x       

Cuando comunicar     x       

A quién comunicar     x       

Cómo comunicar     x       

Quién comunica     x       

7.5 Información Documentada             

7.5.1Generalidades: 
El Sistema de Gestión de Calidad de la organización 
debe incluir 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

La información documentada requerida por esta Norma 
Internacional 

      x     

La información documentada que la organización 
determina como necesaria para la eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

      x     
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7.5.2 Creación y actualización             

Al crear y actualizar información documentada, la 
organización debe asegurarse de que lo siguiente sea 
apropiado: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurar la identificación y descripción de la información 
(por ejemplo, título, fecha, autor o número de referencia) 

      x     

Asegurar el formato (por ejemplo, idioma, versión del 
software, gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, 
papel, electrónico). 

      x     

La revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y 
adecuación. 

      x     

7.5.3 Control de la Información Documentada             

7.5.3.1La información documentada requerida por el 
Sistema de Gestión de Calidad y por esta Norma 
Internacional se debe controlar para asegurarse de 
que: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Estar disponible y sea idóneo para su uso, donde y cuando 
se necesite 

      x     

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra 
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado pérdida de 
integridad) 

      x     

7.5.3.2 Para el control de la información documentada, 
la organización debe abordar las siguientes 
actividades, según corresponda: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Distribución, acceso, recuperación y uso       x     

Almacenamiento y preservación, incluida la preservación 
de la legibilidad 

      x     

Control de cambios (por ejemplo, control de versión)       x     

Conservación y disposición.       x     

Identificar y controlar la documentada de origen externo, 
que la organización determina como necesaria para la 
planificación y operación del Sistema de Gestión de 
Calidad 

      x     

Proteger la información documentada conservada como 
evidencia de la conformidad 

      x     

8. Operación             

8.1 Planificación y control operacional             

La organización debe 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Planificar, implementar y controlar procesos     x       

Determinar los requisitos para los productos y servicios     x       

Establecer criterios para sus procesos     x       

Establecer criterios para la aceptación de los productos y 
servicios 

    x       

Determinar los recursos necesarios para lograr la 
conformidad con los requisitos de los productos y 
servicios 

    x       

Implementar el control de los procesos de acuerdo con los 
criterios     x       

Determinar, el mantenimiento y la conservación de la 
información documentada en la extensión necesaria para 
tener confianza en que los procesos se han llevado a 
cabo según lo planificado 

    x       

Determinar, el mantenimiento y la conservación de la 
información documentada en la extensión necesaria para 
demostrar la conformidad de los productos y servicios con 
sus requisitos 

    x       

Ser adecuada para las operaciones de la organización. 
    x       

Controlar los cambios planificados y revisar las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando 
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, según sea 
necesario. 

    x       

Asegurarse de que los procesos contratados 
externamente estén controlados (Véase 8.4) 

    x       
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8.2 Requisitos para los productos y servicios             

8.2.1 Comunicación con el cliente 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Proporcionar la información relativa a los productos y 
servicios 

      x     

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos 
incluyendo los cambios 

      x     

Obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los 
productos y servicios, incluyendo las quejas de los 
clientes 

      x     

Manipular o controlar la propiedad del cliente       x     

Establecer los requisitos específicos para las acciones de 
contingencia, cuando sea pertinente. 

      x     

8.2.2 Determinación de los requisitos para los 
productos y servicios 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Los requisitos para los productos y servicios se definen, 
incluyendo Cualquier requisito legal y reglamentario 
aplicable 

      x     

Los requisitos para los productos y servicios se definen, 
incluyendo Aquellos considerados necesarios por la 
organización 

      x     

La organización puede cumplir con las declaraciones 
acerca de los productos y servicios que ofrece. 

      x     

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y 
servicios 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

8.2.3.1 la organización debe             

Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir los 
requisitos para los productos y servicios que se van a 
ofrecer a los clientes 

      x     

Llevar a cabo una revisión antes de comprometerse a 
suministrar productos y servicios a un cliente 

      x     

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los 
requisitos para las actividades de entrega y las 
posteriores a la misma 

      x     

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero 
necesarios para el uso especificado o previsto cuando sea 
conocido. 

      x     

Los requisitos especificados por la organización       x     

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los 
productos y servicios 

  x         

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato 
o pedido y los expresados previamente 

    x       

La organización debe asegurarse de que se resuelven las 
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente 

    x       

La organización debe confirmar los requisitos del cliente 
antes de la aceptación, cuando el cliente no proporcione 
una declaración documentada de sus requisitos. 

    x       

8.2.3.2 La organización debe conservar la información 
documentada, cuando sea aplicable 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Sobre los resultados de la revisión x           

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y 
servicios 

x           

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y 
servicios 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos 
para los productos y servicios, la información 
documentada pertinente sea modificada, y de que las 
personas pertinentes sean conscientes de los requisitos 
modificados. 

  x         

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Establecer, implementar y mantener un proceso de diseño 
y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la 
posterior de productos y servicios 

          x 

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

8.4.1 Generalidades 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurar que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente son conformes a los 
requisitos. 

    x       
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Determinar los controles a aplicar a los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente cuando 
Los productos y servicios de proveedores externos están 
destinados a incorporarse dentro de los propios productos 
y servicios de la organización; 

    x       

Determinar los controles a aplicar a los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente cuando 
los productos y servicios son proporcionados 
directamente a los clientes por proveedores externos en 
nombre de la organización 

    x       

Determinar los controles a aplicar a los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente cuando 
un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado 
por un proveedor externo como resultado de una decisión 
de la organización 

    x       

Determinar y aplicar criterios para la evaluación, la 
selección, el seguimiento del desempeño y la 
reevaluación de los proveedores externos, basándose en 
su capacidad para proporcionar procesos o productos y 
servicios de acuerdo con los requisitos 

    x       

conservar la información documentada de estas 
actividades y de cualquier acción necesario que surja de 
las evaluaciones. 

    x       

8.4.2 Tipo y alcance del control 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurarse de que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente no afectan de manera 
adversa a la capacidad de la organización de entregar 
productos y servicios conformes de manera coherente a 
sus clientes. 

    x       

Asegurarse de que los procesos suministrados 
externamente permanecen dentro del control de su 
Sistema de Gestión de Calidad 

    x       

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor 
externo y los que pretende aplicar a las salidas 
resultantes 

    x       

Tener en consideración el impacto potencial de los 
procesos, productos y servicios suministrados 
externamente en la capacidad de la organización de 
cumplir regularmente los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables 

    x       

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el 
proveedor externo 

    x       

Determinar la verificación, u otras actividades necesarias 
para asegurarse de que los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente cumplen los 
requisitos 

    x       

8.4.3 Información para los proveedores externos 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurarse de la educación de los requisitos antes de su 
comunicación al proveedor externo 

  x         

Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para 
Los procesos, productos y servicios a proporcionar 

  x         

La aprobación de Productos y servicios   x         

La aprobación de Métodos, procesos y equipos   x         

La aprobación de la liberación de productos y servicios   x         

La competencia, incluyendo cualquier calificación 
requerida de las personas 

  x         

Las interacciones del proveedor externo con la 
organización 

  x         

El control y el seguimiento del desempeño del proveedor 
externo a aplicar por parte de la organización 

  x         

Las actividades de verificación o validación que la 
organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 
instalaciones del proveedor externo. 

  x         

8.5 producción y provisión del servicio             

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del 
servicio 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

La organización debe implementar la producción y 
provisión del servicio bajo condiciones controladas 

    x       

La disponibilidad de información documentada que defina 
las características de los productos a producir, los 
servicios a prestar, o las actividades a desempeñar 

    x       
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La disponibilidad de información documentada que defina 
los resultados a alcanzar 

  x         

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento 
y medición adecuados 

    x       

La implementación de actividades de seguimiento y 
medición en las etapas apropiadas para verificar que se 
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus 
salidas, y los criterios de aceptación para los productos y 
servicios 

  x         

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la 
operación de los procesos 

    x       

La designación de personas competentes incluyendo 
cualquier calificación requerida 

    x       

La validación y revalidación periódica de la capacidad 
para alcanzar los resultados planificados de los procesos 
de producción y de prestación del servicio, cuando las 
salidas resultantes no puedan verificarse mediante 
actividades de seguimiento o medición posteriores 

x           

La implementación de acciones para prevenir los errores 
humanos 

      x     

La implementación de actividades de liberación, entrega y 
posteriores a la entrega. 

      x     

8.5.2 Identificación y trazabilidad 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, 
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de 
los productos y servicios. 

    x       

Identificar el estado de las salidas con respecto a los 
requisitos de seguimiento y medición a través de la 
producción y prestación del servicio. 

    x       

Controlar la identificación única de las salidas cuando la 
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la 
información necesaria para permitir la trazabilidad. 

  x         

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o 
proveedores externos 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a 
proveedores externos mientras esté bajo el control de la 
organización o esté siendo utilizado por la misma. 

    x       

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad 
de los clientes o de los proveedores externos 
suministrada para su utilización o incorporación dentro de 
los productos y servicios. 

    x       

Informar de esto al cliente o proveedor externo y 
conservar la información documentada sobre lo ocurrido. 

    x       

8.5.4 Preservación 0% 25% 50% 75% #### N/A 

La organización debe preservar las salidas durante la 
producción y prestación del servicio, en la medida 
necesaria para asegurarse de la conformidad con los 
requisitos. 

  x         

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 0% 25% 50% 75% #### N/A 

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la 
entrega asociadas con los productos y servicios. 

x           

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
los requisitos legales y reglamentarios 

x           

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
las consecuencias potenciales no deseabas asociadas a 
sus productos y servicios 

x           

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
los requisitos del cliente 

x           

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega que se requieren, la organización debe considerar 
la retroalimentación del cliente 

x           

8.5.6 Controles de los cambios 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Revisar y controlar los cambios para la producción o la 
prestación del servicio, en la extensión necesaria para 
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los 
requisitos. 

x           

Conservar información documentada que describa los 
resultados de la revisión de los cambios, las personas que 

x           
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autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que 
surja de la revisión. 

8.6 Liberación de los productos y servicios 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas 
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos 
de los productos y servicios. 

  x         

No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado 
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos 
que sea aprobado de otra manera por una autoridad 
pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente. 

  x         

Conservar la información documentada sobre la liberación 
de los productos y servicios 

  x         

Evidencia de la conformidad con los criterios de 
aceptación 

  x         

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.   x         

8.7 Control de las salidas no conformes             

8.7.1 La organización debe  0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Asegurarse de que las salidas que no sean conformes 
con sus requisitos se identifican y se controlan para 
prevenir su uso o entrega no intencionada. 

  x         

Tomar las acciones adecuadas basándose en la 
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la 
conformidad de los productos y servicios. 

  x         

Tratar las salidas no conformes a través de corrección   x         

Tratar las salidas no conformes a través de Separación, 
contención, devolución o suspensión de provisión de 
productos y servicios 

  x         

Tratar las salidas no conformes a través de información al 
cliente 

  x         

Tratar las salidas no conformes a través de Obtención de 
autorización para su aceptación bajo concesión 

  x         

 Verificar la conformidad con los requisitos cuando se 
corrigen las salidas no conformes. 

  x         

8.7.2 La organización debe conservar la información 
documentada que 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Describa la no conformidad   x         

Describa las acciones tomadas   x         

Describa todas las concesiones obtenidas   x         

Identifique la autoridad que decide la acción con respecto 
a la no conformidad. 

  x         

9 Evaluación del desempeño             

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación             

9.1.1 Generalidades la organización debe 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Qué necesita seguimiento y medición   x         

Los métodos de seguimiento, medición, análisis y 
evaluación necesarios para asegurar resultados válidos 

  x         

Llevar a cabo el seguimiento y la medición   x         

Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la 
medición. 

  x         

Evaluar el desempeño y la eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

  x         

Conservar información documentada apropiada como 
evidencia de los resultados. 

  x         

9.1.2 Satisfacción del cliente 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Realizar el seguimiento de las percepciones de los 
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 
expectativas. 

    x       

Determinar los métodos para obtener, realizar el 
seguimiento y revisar esta información. 

    x       

9.1.3 Análisis y evaluación 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Analizar y evaluar los datos y la información apropiados 
que surgen por el seguimiento y la medición. 

    x       

La conformidad de los productos y servicios     x       

El grado de satisfacción del cliente     x       

El desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de 
Calidad 

    x       
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Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz     x       

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los 
riesgos y oportunidades 

    x       

El desempeño de los proveedores externos     x       

La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestión de 
Calidad 

    x       

9.2 Auditoría interna             

9.2.1 La organización debe  0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados 
para proporcionar información acerca de si el Sistema de 
Gestión de Calidad 

    x       

Es conforme con los requisitos propios de la organización 
para su sistema de gestión de la calidad 

    x       

Es conforme con los requisitos de esta Norma 
Internacional 

    x       

Se implementa y mantiene eficazmente     x       

9.2.2 La organización debe: 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o 
varios programas de auditoría que incluyan la frecuencia, 
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de 
planificación y la elaboración de informes, que deben 
tener en consideración la importancia de los procesos 
involucrados, los cambios que afecten a la organización y 
los resultados de las auditorías previas. 

    x       

Definir los criterios de la auditoría y el alcance para cada 
auditoría 

    x       

Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para 
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso 
de auditoría 

    x       

Asegurarse de que los resultados de las auditorías se 
informen a la dirección pertinente 

    x       

Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas 
adecuadas sin demora injustificada 

    x       

Conservar información documentada como evidencia de 
la implementación del programa de auditoría y de los 
resultados de las auditorías 

    x       

9.3 Revisión por la dirección             

9.3.1 Generalidades 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

La alta dirección debe revisar el Sistema de Gestión de 
Calidad de la organización a intervalos planificados, para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y 
alineación continuas con la dirección estratégica de la 
organización 

      x     

9.3.2 La revisión por la dirección debe planificarse y 
llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de 
seguimiento y medición 

      x     

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las 
auditorías 

      x     

Incluidas las tendencias relativas a el desempeño de los 
proveedores externos 

      x     

La adecuación de los recursos       x     

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los 
riesgos y las oportunidades (Véase 6.1) 

      x     

Las oportunidades de mejora       x     

9.3.3 Las salidas de la revisión por la dirección deben 
incluir las decisiones y acciones relacionadas con 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Oportunidades de mejora       x     

Necesidad de cambio en el Sistema de Gestión de 
Calidad 

      x     

Necesidades de recursos       x     

Conservar la información documentada como evidencia 
de los resultados de las revisiones por la dirección 

      x     

10 Mejora             

10.1 Generalidades, la organización debe  0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e 
implementar cualquier acción para cumplir los requisitos 
del cliente y aumentar la satisfacción del cliente. 

x           
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Mejorar los productos y servicios para cumplir los 
requisitos, así como considerar las necesidades y 
expectativas futuras 

    x       

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados x           

Mejorar el desempeño y la eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad 

x           

10.2 No conformidad y acción correctiva             

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida 
cualquiera originada por quejas, la organización debe: 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea 
aplicable Tomar acciones para controlarla y corregirla 

    x       

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea 
aplicable Hacer frente a las consecuencias 

    x       

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas 
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir 
en otra parte La revisión y el análisis de la no conformidad 

    x       

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas 
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir 
en otra parte La determinación de las causas de la no 
conformidad 

    x       

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas 
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir 
en otra parte La determinación de si existen no 
conformidades similares, que potencialmente puedan 
ocurrir 

    x       

Implementar cualquier acción necesaria     x       

Revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada     x       

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades 
determinados durante la planificación 

    x       

Si fuera necesario, hacer cambios al Sistema de Gestión 
de Calidad 

    x       

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los 
efectos de las no conformidades encontradas 

    x       

10.2.2 La organización debe conservar información 
documentada como evidencia de 

0% 25% 50% 75% 100% N/A 

La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción 
tomada posteriormente 

    x       

Los resultados de cualquier acción correctiva     x       

10.3 Mejora continua 0% 25% 50% 75% 100% N/A 

La organización debe mejorar continuamente la 
conveniencia, adecuación y eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad 

  x         

Considerar los resultados del análisis y la evaluación, y 
las salidas de la revisión por la dirección, para determinar 
si hay necesidades u oportunidades que deben 
considerarse como parte de la mejora continua 

  x         
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ANÁLISIS GLOBAL DE LOS DATOS 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN POR CLÁUSULA 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 40,91% 

5. LIDERAZGO 52,59% 

6. PLANIFICACIÓN 0,00% 

7. APOYO 56,40% 

8. OPERACIÓN 40,22% 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 53,38% 

10. MEJORA 38,89% 

 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

4.1 0 1 1 0 0 0 2 

4.2 0 1 2 0 0 0 3 

4.3 1 0 4 0 0 0 5 

4.4 2 1 8 1 0 0 12 

TOTALES 3 3 15 1 0 0 22 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

40,91% 

 

5. LIDERAZGO 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

5.1 1 0 13 1 0 0 15 

5.2 0 0 4 4 0 0 8 

5.3 1 0 3 2 0 0 6 

TOTALES 2 0 20 7 0 0 29 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

52,59% 

 

6. PLANIFICACIÓN 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

6.1 8 0 0 0 0 0 8 

6.2 14 0 0 0 0 0 14 

6.3 4 0 0 0 0 0 4 

TOTALES 26 0 0 0 0 0 26 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

0,00% 
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7. APOYO 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

7.1 2 2 1 12 0 0 17 

7.2 0 0 4 0 0 0 4 

7.3 4 0 0 0 0 0 4 

7.4 0 0 5 0 0 0 5 

7.5 0 0 0 13 0 0 13 

TOTALES 6 2 10 25 0 0 43 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

56,40% 

 

8. OPERACIÓN 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

8.1 0 0 11 0 0 0 11 

8.2 2 2 3 13 0 0 20 

8.3 0 0 0 0 0 1 1 

8.4 0 9 12 0 0 0 21 

8.5 8 4 10 2 0 0 24 

8.6 0 5 0 0 0 0 5 

8.7 0 11 0 0 0 0 11 

TOTALES 10 31 36 15 0 0 92 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

40,22% 

 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

9.1 0 6 10 0 0 0 16 

9.2 0 0 10 0 0 0 10 

9.3 0 0 0 11 0 0 11 

TOTALES 0 6 20 11 0 0 37 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

53,38% 

 

10. MEJORA 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES 

10.1 3 0 1 0 0 0 4 

10.2 0 2 12 0 0 0 14 

TOTALES 3 2 13 0 0 0 18 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

38,89% 
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POCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

PORCENTAJE OBTENIDO 40,34% 

MINIMO NORMA 100% 

BRECHA 59,66% 
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ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 4 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

4.1 0 1 1 0 0 0 2 37,50% 

4.2 0 1 2 0 0 0 3 41,67% 

4.3 1 0 4 0 0 0 5 40,00% 

4.4 2 1 8 1 0 0 12 41,67% 

TOTALES 3 3 15 1 0 0 22 40,91% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

40,91% 

 

 

 

ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 5 

5. LIDERAZGO 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

5.1 1 0 13 1 0 0 15 48,33% 

5.2 0 0 4 4 0 0 8 62,50% 

5.3 1 0 3 2 0 0 6 50,00% 

TOTALES 2 0 20 7 0 0 29 52,59% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

52,59% 
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ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 6 

6. PLANIFICACIÓN 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

6.1 8 0 0 0 0 0 8 0,00% 

6.2 14 0 0 0 0 0 14 0,00% 

6.3 4 0 0 0 0 0 4 0,00% 

TOTALES 26 0 0 0 0 0 26 0,00% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

0,00% 

 

 

 

ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 7 

7. APOYO 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

7.1 2 2 1 12 0 0 17 58,82% 

7.2 0 0 4 0 0 0 4 50,00% 

7.3 4 0 0 0 0 0 4 0,00% 

7.4 0 0 5 0 0 0 5 50,00% 

7.5 0 0 0 13 0 0 13 75,00% 

TOTALES 6 2 10 25 0 0 43 56,40% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

56,40% 
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ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 8 

8. OPERACIÓN 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

8.1 0 0 11 0 0 0 11 50,00% 

8.2 2 2 3 13 0 0 20 58,75% 

8.3 0 0 0 0 0 1 1 0,00% 

8.4 0 9 12 0 0 0 21 39,29% 

8.5 8 4 10 2 0 0 24 31,25% 

8.6 0 5 0 0 0 0 5 25,00% 

8.7 0 11 0 0 0 0 11 25,00% 

TOTALES 10 31 36 15 0 0 92 40,22% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

40,22% 

 

 

 

ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 9 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

9.1 0 6 10 0 0 0 16 40,63% 

9.2 0 0 10 0 0 0 10 50,00% 

9.3 0 0 0 11 0 0 11 75,00% 

TOTALES 0 6 20 11 0 0 37 53,38% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

53,38% 
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ANÁLISIS EN DETALLE DE CLAUSULA 10 

10. MEJORA 

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES AVANCE 

10.1 3 0 1 0 0 0 4 12,50% 

10.2 0 2 12 0 0 0 14 46,43% 

TOTALES 3 2 13 0 0 0 18 38,89% 

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACIÓN 

38,89% 
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ANEXO 2: LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 



 

 
 

 

  
 

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 

Fecha:  

Versión: 00 

  

  

# 

Código 

Título Documento Revisión Área Responsable Fecha Revisión Estado Anterior Actual 

    PROCEDIMIENTOS 

  
  

KR-PN-01 
Procedimiento de estructura de un 
documento 

00 SG   Para Firma Rev. 0 

    KR-PN-02 Procedimiento de control de documentos  00 SG   Para Firma Rev. 0 

    KR-PN-03 Procedimiento de control de registros 00 SG   Para Firma Rev. 0 

    KR-PN-04 Procedimiento de Auditorías Internas 00 SG   Para Firma Rev. 0 

    KR-PN-05 Procedimiento de Salida No Conformes 00 Todos     

  
  

KR-PN-06 
Procedimiento de No Conformidades y 
Acciones Correctivas. 00 SG   Para Firma Rev. 0 

    KR-PO-01 Procedimiento Revisión por la Gerencia 00 SG   Para Firma Rev. 0 

    KR-PO-02 
Procedimiento R.R.H.H. y R.R.L.L. 

00 Adm. Y Finanzas   
OK - Pendiente de 
revisión por Area 

Responsable 

    KR-PO-03  
Procedimiento para Compras 

00 Comercial   
OK - Pendiente de 
revisión por Area 

Responsable 

    KR-PO-04 Procedimiento de Mantenimiento 00 Tecnología     

  
  

KR-PO-05 
Procedimiento para Manipulación, 
Almacenamiento y Despacho 00 Comercial   

OK - Pendiente de 
revisión por Area 

Responsable 

  
  

KR-PO-06 
Procedimiento para ventas 

00 Comercial   
OK - Pendiente de 
revisión por Area 

Responsable 

  
  

KR-PO-07 
Procedimiento para Selección y Evaluación 
de Proveedores 00 Comercial   Para Firma Rev. 0 



 

 
 

  
  

KR-PO-08 
Procedimiento de Control de Equipos de 
Medición y Ensayo 00 Tecnología     

  
  

KR-PO-09 
Procedimiento para satisfacción y reclamo 
de clientes 00 SG   

Pendiente de 
revisión por 
Consultor 

    KR-PO-10 Procedimiento Metodología de Proyectos 00 Operaciones     

    KR-PO-11 Procedimiento de Prestación de Servicios 00 Operaciones     

  
  

KR-PO-12 
Procedimiento de Comunicaciones Internas 
y Externas 00 Todos     

  
  

KR-PO-13 
Procedimiento para Análisis de Datos y 
Técnicas Estadísticas 00 SG   Para Firma Rev. 0 

  
  

KR-PO-14 
Procedimiento para Evaluar Riesgos de 
Proyectos 00 Todos     

  
  

KR-PO-15 
Procedimiento de Diseño y Desarrollo 

00 Operaciones     

    KR673-PO-001 Procedimiento de Aislación y bloqueo 00 Operaciones     

    KR673-PO-004 
Procedimiento de Programación y edición 
de lógica PLC 

00 Operaciones     

    KR673-PO-002 Procedimiento de Conducción vehicular 00 Operaciones     
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ANEXO 3: POLÍTICA DE LA CALIDAD 
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ANEXO 4: PROCEDIMIENTO KR673-PO-004 PROGRAMACIÓN Y EDICIÓN 

LÓGICA PLC 
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ANEXO 5: NORMA CHILENA ISO 9001:2015
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