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RESUMEN. 

Hoy por hoy, ante las exigencias de un 

mercado cada vez más competitivo y dinámico, las 

empresas están obligadas a realizar un seguimiento 

permanente de sus procesos. No basta sólo con 

producir; hay que analizar, revisar y mejorar. Ya que 

para cualquier empresa la única forma de mantenerse 

de manera competitiva, es ofrecer un compromiso 

serio con la calidad. De hecho, cualquier 

organización, sin importar su tamaño o sector 

industrial, puede hacerse de un futuro efectivo en el 

mercado, utilizando un sistema administrativo de 

calidad bien planeado y documentado.  Por esto 

RECIPRO S.A.S. ve la necesidad de implementar un 

SGC mediante el estudio de la norma internacional 

ISO 9001:2015, para dicho estudio se usará la técnica 

de análisis documental en el cual se estudiará el 

contenido de la presente norma, analizando los 

requisitos y componentes necesarios para diseñar su 

implementación. Este diseño ayudara a RECIPRO a 

obtener una ventaja competitiva, diferenciándose así 

de la competencia, ayudando a cumplir con las 

exigencias de los clientes y, sobre todo, iniciar con 

un enfoque dirigido hacia la calidad y la mejora 

continua. 
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ABSTRACT. 

Nowadays, faced with the demands of an 

increasingly competitive and dynamic market, 

companies are obliged to permanently monitor their 

processes. It is not enough just to produce; You have 

to analyze, review and improve. For any company the 

only way to stay competitive is to offer a serious 

commitment to quality. In fact, any organization, 

regardless of its size or industrial sector, can make an 

effective future in the market, using a well planned 

and documented quality management system. For 

this RECIPRO S.A.S. sees the need to implement a 

QMS through the study of the international standard 

ISO 9001: 2015, for this study the technique of 

document analysis will be used in which the content 

of this standard will be studied, analyzing the 

requirements and necessary components to design 

your implementation. This design will help 

RECIPRO obtain a competitive advantage, 

differentiating itself from the competition, helping to 



meet the demands of customers and, above all, start 

with a focus on quality and continuous improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN.  

A lo largo de los años, en Colombia el uso 

del plástico ha crecido dramáticamente, pero así 

mismo también se ha incrementado el volumen de 

desperdicios de plásticos que terminan en rellenos 

sanitarios, ríos, bosques, alcantarillas entre otros, 

este crecimiento en el volumen de generación de 

basuras en el país ha llegado a niveles alarmantes, lo 

cual convierte su manejo a través de estrategias como 

el reciclaje en una actividad prioritaria. Debido a que 

la disponibilidad de los rellenos sanitarios cada vez 

es menor, la contaminación ambiental que se genera 

va en aumento, el problema de manejo generado por 

ciertos plásticos que no son biodegradables, las 

consecuencias del mal manejo del plástico en la 

sociedad, todo esto unido a consideraciones de 

carácter económico hace que el reciclaje de plásticos 

sea una alternativa que cobra cada vez más fuerza.  

Por cuanto RECIPRO S.A.S es una empresa que está 

iniciando en el mercado del reciclaje y es muy 

importante tener ciertos lineamientos en todos sus 

procesos, la implementación un Sistema de Gestión 

de Calidad es clave para que la organización sea 

competitiva. De allí la importancia de realizar un 

diseño para implementar un SGC en RECIPRO 

S.A.S, que ayude a definir una estructura 

organizativa, procesos, responsabilidades, 

procedimientos y los métodos necesarios para 

detectar las desviaciones producidas, corregir las 

fallas, mejorar la eficiencia y reducción de costos. 

Esto nos ayudara a orientar a la organización hacia 

las necesidades de los clientes, a definir y controlar 

los procesos desde su inicio, a aumentar la 

rentabilidad, garantizar la calidad adecuada de 

productos y servicios, a responder a las exigencias de 

la globalización con procesos más sofisticados y así 

desarrollar un sistema eficiente para mantener y 

ofrecer posicionamiento en el mercado con carácter 

estratégico con el resto de competidores que no han 

realizado este proceso. Por tal motivo es de gran 

importancia diseñar un SGC para la planta 

recicladora RECIPRO S.A.S, aplicando la norma 

ISO 9001:2015. 

 

II.MATERIALES Y MÉTODOS. 

 Este proyecto gira en torno al enfoque 

cualitativo con un diseño documental y un estudio de 

casos, la población y muestra objetiva del diseño 

corresponde a la empresa RECIPRO S.A.S en donde 

se tendrá en cuenta los procesos correspondientes a 

compra, transformación y comercialización de 

plástico en forma de pellet y molido, se van a utilizar 

las técnicas de análisis documental mediante el 

estudio del contenido de la norma ISO 9001:2015[1], 

también se desarrollará una matriz que especifique 

requisito de la norma y los componentes necesarios 

para diseñar su implementación. En la cual se tienen 

en cuenta requisitos de los siguientes numerales: 

4. Contexto de la organización  

5. Liderazgo 

6. Planificación 

7. Apoyo 

8. Operación  

9. Evaluación de desempeño  

10. Mejora 

Con el fin de identificar cuáles son los requisitos 

necesarios para la implementación de un SGC que 

permita convertir la compañía en un competidor más 

constante en el mercado, a satisfacer las necesidades 

de los clientes, a mejorar el desempeño operativo y 

ahorrar tiempo, dinero y recursos. 

 

 



III.RESUTADOS Y DISCUSIÓN.  

El conjunto de requisitos de la norma ISO 

9001 para la gestión de la calidad reflejan una manera 

responsable, sensible y práctica de administrar una 

empresa, y para muchas de ellas se requiere de varios 

meses de trabajo en su implementación, antes de que 

se produzcan beneficios internos importantes. Según 

[2] un proceso de implementación de esta magnitud 

requiere las mismas actividades básicas de cualquier 

otro proyecto de gran dimensión. 

Una vez creada la matriz donde se especifican los 

requisitos necesarios para la implementación se 

identificó que la primera parte de la norma no 

contiene requisitos, estos primeros capítulos 

muestran el objetivo, campo de aplicación de la 

norma, las referencias normativas, términos y 

definiciones, por tanto, la identificación de requisitos 

inicia con el contexto de la organización. 

 

4.Contexto de la organización. Es el que señala las 

acciones que debe llevar a cabo la organización para 

garantizar el éxito del SGC. En primer lugar, según 

[3], debe haber una comprensión del contexto interno 

y externo de la organización, donde se miran 

aspectos relevantes que generen impacto en la 

organización o que afecten su habilidad para lograr 

el objetivo deseado del SGC. Teniendo en cuenta 

esto y según los requisitos necesarios en este numeral 

RECIPRO tiene definida parte de la planeación 

estratégica ya que cuenta con misión, visión, 

objetivos y análisis interno y externo, donde se tiene 

en cuenta las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas (accionistas, empleados, clientes, 

proveedores y entes reguladores) que tengan alguna 

relación con la organización. Además de esto 

RECIPRO debe identificar y definir cada proceso de 

la organización y realizar un mapa de procesos, debe 

identificar y evaluar los riesgos y oportunidades de la 

organización, también debe crear el alcance del SGC 

donde se tenga en cuenta las variables del contexto 

que puedan afectar este alcance, así como cualquier 

función o proceso externalizado siempre y cuando 

sean relevantes para el SGC, y por último [4] 

recomienda establecer, implementar y mantener 

mejoras continuas en el SGC. 

 

5.Liderazgo. La alta dirección tiene un papel 

fundamental. La labor de los directivos según [3], no 

es simplemente mandar o castigar, deben concentrar 

su labor en ayudar al personal a desempeñar mejor su 

trabajo, tomar medidas inmediatas en cuanto a no 

conformidades, fomentar el trabajo en equipo y 

motivar a las personas. Para la alta dirección de 

RECIPRO es de gran importancia asumir la 

responsabilidad de la eficiencia del SGC, por esto 

está comprometida a participar dentro de las 

decisiones estratégicas, a la creación de la política de 

calidad, ya que esta debe ser apropiada al propósito y 

contexto de la organización. De acuerdo al 

organigrama de RECIPRO la alta dirección debe 

crear manuales de funciones, para asignar 

responsabilidad y autoridad, para asegurarse de la 

conformidad del sistema de gestión, que los procesos 

generan las salidas previstas. También debe 

promover el enfoque al cliente y la gestión del 

cambio, asegurándose de que se mantenga la 

integridad del SGC. Asimismo, la alta dirección tiene 

como responsabilidad el promover el uso del enfoque 

de procesos, el pensamiento basado en riesgos y 

asegurarse de que tanto los requisitos del cliente 

como los legales y reglamentarios sean identificados, 

entendidos, cumplidos y documentados. El SGC 

debe convertirse en parte de las actividades diarias de 

la alta dirección [5]. Los accionistas de RECIPRO 

ven esto como una necesidad para la organización y 

una gran oportunidad ya que crearían la cultura desde 

el inicio y/o creación de la organización.  

 

6.Planificación. RECIPRO debe trabajar en la 

creación de los requisitos de este numeral, 

identificando los riesgos y oportunidades que 

impacten el alcance, así como dice [2], se debe tener 

en cuenta que dichos riesgos y oportunidades deben 

de ser proporcionales al impacto potencial que 



puedan tener en la conformidad del producto y/o 

servicio y debe garantizar el éxito del SGC. Para esto 

RECIPRO deberá planear cómo aprovechar las 

oportunidades que se presenten y crear una 

metodología de riesgos y oportunidades que ayude a 

mejorar la eficiencia del SGC y que contenga los 

siguientes requisitos:  

 

 Determinar los riesgos y oportunidades 

potenciales, así como también sus causas. 

 Tomar en cuenta que dichos riesgos y 

oportunidades deber ser proporcionales al 

impacto potencial en la conformidad del 

producto o servicio. 

 Evaluar la necesidad de acción para impedir 

que se produzcan. 

 Determinar e implementar la acción necesaria. 

 Registrar la acción emprendida. 

La alta dirección después de crear la política de 

calidad debe revisar y verificar que tenga relación 

con los objetivos de calidad, y que estos a su vez sean 

medibles para lograr el cumplimiento y la obtención 

de los logros. Además, debe tener en cuenta la 

planificación de cambios, ya que este debe ser 

realizado de manera sistemática y planificada y debe 

contener las consecuencias potenciales del cambio, 

quien estará involucrado, cuando sucederán los 

cambios y que recursos se necesitan para dichos 

cambios. 

 

7.Apoyo. El apoyo de la alta dirección el 

compromiso de las personas, permite la provisión de 

los recursos humanos y otros recursos adecuados, el 

seguimiento de los procesos y resultados, la 

determinación y evaluación de los riesgos y las 

oportunidades, y la implementación de acciones 

apropiadas es lo que permite un buen desarrollo del 

SGC [1]. La alta dirección de RECIPRO debe tener 

en cuenta que para lograr sus objetivos e implementar 

un sistema de calidad debe determinar y suministrar 

los recursos necesarios para la implementación y 

funcionamiento del SGC poniendo en marcha y 

ajustando el presupuesto anual, en el cual debe tener 

en cuenta: el recurso humano, financiero, físico o de 

conocimiento que necesite la organización, estos son 

necesarios para alcanzar metas y objetivos 

propuestos por RECIPRO. También debe contar con 

un programa de calibración y mantenimiento de 

equipos, maquinaria e infraestructura. Para la alta 

dirección de RECIPRO es importante asegurarse de 

que el personal tome conciencia de la importancia de 

sus propias actividades y de cómo contribuye a los 

objetivos del SGC, esto con el fin de lograr un mayor 

compromiso del personal con la organización. 

 La comunicación juega un papel importante en el 

sistema de la organización, ya que esta hace parte 

fundamental de todos los procesos, por esto en 

RECIPRO se creó una matriz donde se maneja el 

control de toda la comunicación ya sea interna, 

externa, enviada o recibida, que ayuda a tener un 

acceso rápido a la información en cualquier 

momento. Igual mente se maneja la documentación 

interna y externa de RECIPRO en una matriz donde 

se especifica la persona encargada de elaborar, 

revisar y aprobar, así como también el control de 

distribución y el tiempo de retención de cada 

documento de la organización. 

 

8.Operación. Se ocupa de la ejecución de los planes 

y procesos que permiten a la organización a alcanzar 

los requisitos del cliente, producto y servicio [6]. 

Después de realizar el mapa de procesos e identificar 

los procesos operacionales, RECIPRO debe definir 

controles para dichos procesos e implementar las 

acciones para abordar los riesgos y oportunidades. Es 

aquí también donde se enfatizan los requisitos de 

planificación y realización del producto, tales como: 

ficha técnica, criterios de conformidad del producto 

y servicios, determinación de los recursos, establecer 

procesos y procedimientos, tener en cuenta los 

procesos internos y externos y requisitos legales del 

cliente y del producto.  

Para RECIPRO es de gran importancia la 

comunicación con el cliente, ya que allí es donde se 

identifican y determinan los requisitos del cliente, 



que son de gran importancia para la organización. 

Una vez identificados esta información obtenida de 

la comunicación debe transmitirse a todas las 

personas involucradas en dichos procesos para la 

mejora del producto y servicio. 

Una tarea importante de la alta dirección de 

RECIPRO es comunicar la importancia de cumplir 

con los requisitos del cliente, de igual manera debe 

tener en cuenta la retroalimentación del cliente, ya 

que es esencial para el proceso de mejora continua de 

la organización. Los datos de la retroalimentación, 

incluidas las quejas, deben transmitirse al área 

encargada para el análisis y la mejora. Además, debe 

asegurarse de que puede satisfacer cualquier queja 

sobre los productos o servicios que ofrece. 

RECIPRO debe crear una metodología para el 

control de los productos y servicios obtenidos 

externamente, donde se deberán establecer los 

criterios necesarios de selección, evaluación, 

reevaluación y desempeño de los proveedores. 

Además de esto la organización debe tener en cuenta 

la conformidad de la materia prima obtenida 

externamente y lograr su conservación, para esto se 

debe planear y controlar el almacenamiento, 

embalaje y trazabilidad. 

En cuanto al proceso de liberación, RECIPRO debe 

realizar un check-lists donde se encuentren todos los 

criterios de conformidad del producto y la firma de la 

persona responsable de la liberación. Este se debe 

aplicar para la liberación de toda la producción, 

además se debe tener en cuenta los certificados de 

calidad, pruebas de laboratorio, certificados de 

calibración, entre otros, que han sido previamente 

archivados y conservados. Para el manejo de los 

productos no conformes, incluyendo los problemas 

con los proveedores, los clientes y los problemas 

internos relativos al SGC. Es necesario implementar 

un proceso para identificar la salida no conforme, 

determinar qué hacer y llevar registros de la acción 

emprendidas, de mejora y de prevención. 

  

9.Evaluación de desempeño. Es un instrumento que 

utiliza la organización para medir el grado de 

cumplimiento de los objetivos [7]. Para determinar si 

el SGC de RECIPRO es adecuado y eficaz se debe 

establecer que procesos necesitan ser medidos 

(indicadores), cuándo los datos deben ser analizados 

y registrados y a qué intervalos, para poder medir el 

logro de los objetivos de la organización. Estos deben 

conservarse, ya que esta información documentada 

proporciona la evidencia de los resultados. 

Es necesario medir el desempeño del SGC esto se 

realiza por medio de auditorías internas que 

programa la alta dirección de RECIPRO, en 

intervalos planificados para asegurar la conformidad 

a las disposiciones previstas, para determinar si el 

SGC cumple con los requisitos de la norma, con las 

necesidades de sus propios procesos. La dirección 

responsable del área en fase de ejecución deberá 

asegurarse de que se emprendan acciones 

correctivas, y las actividades de seguimiento deberán 

incluir la verificación de las acciones emprendidas y 

la redacción del informe de los resultados de la 

auditoría [5].  

La alta dirección de RECIPRO debe llevar un 

seguimiento del SGC a intervalos programados para 

garantizar la conveniencia, la adecuación y la 

eficacia del mismo, por medio de reuniones en las 

cuales se llevarán actas que demuestren que se han 

revisado, discutido y tomado decisiones para el 

mejoramiento de la organización, además la alta 

dirección delegara responsabilidades y fechas de 

vencimiento para casa acción.  Al realizar la revisión 

por la dirección del sistema de calidad, siempre se 

generan oportunidades de mejora, acciones 

preventivas, acciones para abordar riesgos y 

oportunidades que ayudan a verificar el rendimiento 

de la organización con respecto a los objetivos. 

 

10.Mejora. RECIPRO debe determinar e identificar 

oportunidades de mejora por medio de un plan de 

mejoramiento, que ayude a la organización a mejorar 

procesos, productos, servicios, satisfacción del 



cliente y el SGC en general, además debe 

implementar las acciones necesarias para cumplir 

con los requisitos del cliente y aumentar su 

satisfacción.  

Un proceso de acción correctiva jugará un papel 

importante en la mejora. La empresa debe eliminar la 

causa de las no conformidades para impedir que el 

problema se repita. El sistema de acción correctiva 

debe incluir un seguimiento a la revisión de la 

efectividad de las acciones correctivas tomadas. Los 

riesgos y oportunidades deben ser evaluados para ver 

si deben ser actualizados, y hacer cambios al sistema 

de gestión cuanto sea necesario. Siempre debe haber 

en la organización documentación que demuestre la 

no conformidad, las acciones realizadas y los 

resultados [3]. 

 

IV.    CONCLUSIONES. 

Con base al diagnóstico que se realizó a 

RECIPRO S.A.S, se halló que esta organización aún 

no tiene los elementos necesarios de un SGC, debido 

a que RECIPRO está iniciando en el mercado y solo 

cuenta con algunos documentos donde registran 

partes de los procesos y actividades que realiza la 

organización, los cuales no tienen un lineamiento 

definido, control ni seguimiento. Debido a estas 

debilidades, es que los socios ven la necesidad de que 

la organización implemente un SGC de acuerdo a la 

norma ISO 9001:2015, que traería beneficios no solo 

externamente, si no también internamente y sobre 

todo en las trabajadoras y los clientes. Para la 

organización es de gran importancia implementar la 

ISO 9001:2015 ya que le ayudaría a obtener una 

ventaja competitiva, diferenciándose así de la 

competencia, ayudando a cumplir con las exigencias 

de los clientes, sobre todo, iniciar la organización con 

un enfoque dirigido hacia la calidad y la mejora 

continua. 

En conclusión, podemos decir que algunos 

beneficios internos que traería este diseño para 

RECIPRO son:  

 Al realizar mejoras en los procesos internos 

se verá reflejado en el aumento de la 

productividad. 

 Se mejorará con la implementación el orden 

de la organización, ya que la comunicación 

será más fluida, con responsabilidades y 

objetivos establecidos. 

 Ayudará al incremento de la rentabilidad, ya 

que los procesos tendrán mayor control y se 

evitarán los desperdicios y reprocesos. 

 Tendrá mayor capacidad de respuesta y 

flexibilidad ante las oportunidades 

cambiantes del mercado. 

 Habrá mayor motivación por parte de los 

trabajadores, ya que ellos serán parte 

fundamental de todo el proceso y serán 

participes de todo lo que esto implique. 

 Tendrá mayor habilidad para crear valor, 

tanto para la organización como para los 

proveedores. 

 

En cuanto a los beneficios externos, se centra en la 

relación de la organización con clientes, 

competidores y proveedores. 

 

 Ayudará a aumentar la confianza entre los 

clientes actuales y potenciales, ya que se 

demostrará la capacidad que tiene la 

organización para suministrar en forma 

consistente el producto y servicio.  

 Mejorará la imagen de la organización al 

proporcionar y demostrar que la satisfacción 

del cliente es la preocupación de la 

organización.  

 Aumentará la fidelidad del cliente, a través de 

la retención de negocios, referencias y 

recomendaciones de la organización.  

 Mejora la posición competitiva, aumenta los 

ingresos y la participación del mercado. 

 Apertura de nuevos mercados, ya que l 

organización entraría a competir con otras 

organizaciones certificadas. 



Es por esto, que para RECIPRO implementar un 

SGC es de gran importancia y aún más teniendo 

como base el diseño para la implementación de 

RECIPRO S.A.S. de la norma ISO 9001:2015, ya que 

esto facilitaría la creación, puesta en marcha y 

control del SGC. 

 

DISEÑO DE UN SGC PARA RECIPRO S.A.S. 

1. Presupuesto anual 

2. Organigrama y manual de funciones  

3. Planeación estratégica 

 Misión  

 Visión  

 Objetivos 

 Cultura corporativa 

 Valores y principios 

 Análisis del contexto interno y 

externo (DOFA) 

 Mapa estratégico 

4. Alcance  

5. Política de calidad 

6. Ficha técnica del producto 

7. Mapa de procesos  

8. Requisitos legales del cliente y el producto 

9. Requisitos del producto, servicio y cliente 

10. Listado maestro de documentos internos y 

externos (quien revisa, quien aprueba, 

control de distribución, tiempo de retención, 

quienes pueden tener acceso a esta 

información) 

11. Matriz de comunicación interna y externa  

 Estrategias de comunicación  

 Personas responsables de 

comunicar 

12. Matriz de identificación de riesgos y 

oportunidades 

13. Matriz de control de cambios 

14. Matriz de requisitos del cliente 

15. Metodología de gestión del riesgo y 

oportunidades 

16. Metodología para la selección, evaluación, 

reevaluación y desempeño de proveedores 

17. Metodología para establecer y tratar los 

productos no conformes 

 Acciones correctivas 

 Acciones preventivas 

 Acciones de mejora 

18. Programa de calibración de equipos 

19. Programa de mantenimiento de maquinaria e 

infraestructura 

20. Programa de auditorias 

21. Manejo de PQR 

22. Cronograma de capacitaciones 

23. Indicadores de gestión  

24. Control de órdenes de compra 

25. Procedimientos de procesos productivos 

26. Procedimiento de almacenamiento y 

embalaje 

27. Trazabilidad 

 De procesos 

 Documentos 

 Mediciones  

 Sistema de gestión de calidad 

28. Check-lists de liberación  

29. Plan de mejoramiento  
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V. ANEXOS. 

 

 

Matriz de requisitos y componentes para la implementación de la ISO 9001:2015 

REQUISITOS COMPONENTES NECESARIOS 

4. Contexto de la Organización 

4.1 Comprensión de la organización   Mapa de procesos 

 Planeación estratégica. 

 Alcance (especificar si hay 
variables del contexto que puedan 
afectar el alcance). 

 Procedimiento de identificación 
de partes interesadas. 
(Explicación del  DOFA, cada 
cuanto se hará y donde quedaran 
plasmados los resultados) 

4.2 
Comprensión de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas 

4.3 
Determinación del alcance del Sistema de 
Gestión de Calidad 

4.4 
Sistema de Gestión de Calidad y sus 
procesos 

5. Liderazgo  

5.1 Liderazgo y compromiso 

 Formato e instructivo de toma de 
requerimientos del cliente. 

 Metodología de gestión del riesgo 
(procesos). 

 Análisis de riesgo con respecto al 
producto. 

5.2 Política 
 Realizar documento con las 

políticas. 

5.3 

Roles, responsabilidades y autoridades en 
la organización 
 
 
 
 

 Organigrama. 

 Manual de funciones, donde se 
especifiquen los responsables y 
autoridades de la organización, en 
los procesos de dirección, 
misionales y de apoyo. 

6. Planificación 

6.1 
Acciones para abordar riesgos y 
oportunidades 

 Crear metodología de riesgos y 
oportunidades. 

6.2 
Objetivos de la Calidad y planificación 
para lograrlos 

 Formulación de objetivos y 
plasmarlos en una matriz o 
cuadro de mando que tenga: los 
objetivos, indicador, formula, 
meta, frecuencia y responsable. 

6.3 Planificación de los cambios. 
 Plan de acción para control de 

cambios. (Documento 
especificado). 

7. Apoyo 

7.1 Recursos  Presupuesto anual 

 Plan de inspección y ensayo 

 Programa de calibración y 
mantenimiento. 

7.2 Competencia 



7.3 Toma de conciencia 
 Programa de mantenimiento de 

equipos, maquinaria e 
infraestructura.  

7.4 Comunicación 
 Matriz de comunicación, internas 

y externas alineados con grupos 
de interés. 

7.5 Información Documentada 

 Listado maestro de documentos 
internos y externos, con: quien 
revisa, quien aprueba, control de 
distribución, tiempo de retención, 
quienes pueden tener acceso a 
esta información.  

8. Operación 

8.1 Planificación y control operacional 

 Ficha técnica del producto, tener 
en cuenta los criterios de 
aceptación de procesos y servicios 

 Determinar los recursos para 
lograr la conformidad de los 
productos.  

 Establecer los procesos y los 
procedimientos asociados a 
procesos productivos. Tener en 
cuenta procesos internos y 
externos en caso de tercerización.  

 Documentar requisitos legales del 
cliente y del producto. 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 

 Diseño de estrategias de 
comunicación  

 Sistema de PQRS  

 Diseñar mecanismo para revisión 
de lo que le vendo al cliente.  

 Definir los requisitos del 
producto, servicio y cliente.  

8.3 
Diseño y desarrollo de los productos y 
servicios 

N/A 

8.4 
Control de los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente 

 Listado de proveedores críticos 

 Selección de parámetros para 
elección de proveedores  

 Aplicar controles (Selección, 
evaluación, reevaluación y 
desempeño) 

8.5 

 
 

Producción y provisión del servicio 
 
 

 Cronograma de capacitaciones 

 Condiciones y forma de 
almacenamiento de información y 
producto 

 Trazabilidad.  

 Divulgación de los cambios. 

8.6 Liberación de productos y servicios 
 Listas de chequeo con nombre de 

la persona responsable de la 
liberación del producto. 



 Certificados de calidad 

 Resultados de pruebas  

 Evidencias de conformidad con 
nombre de la persona 
responsable de la liberación del 
producto. 

8.7 Control de las salidas no conformes 

 Metodología a establecer para 
tratar los productos no 
conformes.  

 Información documentada de las 
acciones tomadas (correcciones, 
reproceso, etc.) 

9. Evaluación de desempeño 

9.1 
Seguimiento, medición, análisis y 
evaluación 

 Crear indicadores para los 
diferentes procesos y objetivos de 
la organización  

 Realizar seguimiento a la 
satisfacción del cliente 
(encuestas).  

 Matriz de análisis de gestión  

9.2 Auditoría Interna  Programas de auditorias 

9.3 Revisión por la dirección 

 Modelo de acta de las revisión por 
la dirección, con acciones 
correctivas, oportunidades de 
mejora y temas tratados. 

10. Mejora 

10.1 Generalidades  Plan de mejoramiento 

 Información documentada de no 
conformidades, análisis y 
resultados 

10.2 No conformidad y acción correctiva 

10.3 Mejora continua 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 


