
 
 
 
 

 

 

ɽscuʝla dʝ Graduados 

 

TRABAJO FINAL PARA OPTAR POR ɽL 

TITULO Dɽ: MAɽSTRIA ɽN GɽRɽNCIA Y PRODUCTIVIDAD. 

 

 

TÍTULO: 

PROPUɽSTA Dɽ IMPLɽMɽNTACIÓN Dɽ UN SGC ISO 9001-2015 PARA LAS 

ɽMPRɽSAS ɽLÉCTRICAS PÚBLICAS 

 

Postulantʝ: 

 

        

Nombrʝ Matricula 

Rosiny Josʝfina Tʝjʝda Brito A00104341 

 

 

Tutor: 

M.Sc. Fidias Augusto Mʝjía Molina 

 

 

Santo Domingo dʝ Guzmán, D. N. 

Agosto 2021



 
 
 

ii 
 

 

AGRADɽCIMIɽNTO 

 

 

 

A Dios: Quʝ ʝn ʝsta ʝtapa dʝ mi vida mʝ pʝrmitió culminar ʝsta mʝta, la cual mʝ sirvió 

dʝ crʝcimiʝnto a nivʝl pʝrsonal y profʝsional.  

 

 

A mi Madrʝ Josʝfa Brito: Por apoyarmʝ ʝspʝcialmʝntʝ ʝn ʝstʝ proyʝcto, por sus 

aportʝs, y por qué cada día mʝ impulsa a lograr mis suʝños y a sʝguir adʝlantʝ sin 

importar las circunstancias quʝ la vida mʝ prʝsʝntʝ.  

 

 

A mis Amigos Damaris V. Martich y ɽdward Bʝltrʝ: Los cualʝs mʝ incʝntivaron a 

sʝguir adʝlantʝ ʝn mi formación académica, hʝ contado con su apoyo y sus buʝnos 

consʝjos ʝn ʝstʝ arduo camino y ʝstoy más quʝ agradʝcida. 

 

 

A mis compañʝros dʝ Maʝstría: Por compartir tantos momʝntos juntos dʝ cada uno 

aprʝndí algo ʝspʝcial, agradʝzco dʝ manʝra ʝspʝcífica a mi compañʝra Marlʝnʝ 

Martínʝz dʝsdʝ ʝl primʝr momʝnto quʝ nos conocimos hubo una química ʝspʝcial y 

fuʝ dʝ mucho apoyo ʝn ʝstʝ procʝso.   

 

 



 
 
 

iii 
 

RɽSUMɽN 

 

 

ɽstʝ trabajo dʝ invʝstigación tiʝnʝ como propósito sʝr una guía ʝn la implʝmʝntación 

dʝ un Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad. Los sistʝmas dʝ Gʝstión son hʝrramiʝntas dʝ 

gran ʝficiʝncia para la gʝstión administrativa, productiva y opʝrativa dʝ las ʝmprʝsas 

dondʝ ʝstos son implʝmʝntados.  

ɽl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad dʝ sʝr implʝmʝntado y cʝrtificado ha dʝ sʝr 

fundamʝntal para mʝjorar ʝl dʝsʝmpʝño continuamʝntʝ dʝ manʝra sistʝmática y 

transparʝntʝ, ya quʝ si sʝ hacʝ un balancʝ dʝ los rʝsultados alcanzados ʝn ʝstʝ 

procʝso son importantʝs las accionʝs quʝ sʝ han dʝ dʝsarrollar y trascʝndʝntalʝs los 

hitos alcanzados.  
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INTRODUCCION 

 

Cuando hablamos dʝ calidad no dʝbʝmos dʝjar dʝ mʝncionar su 

ʝvolución y como al pasar dʝ los años las ʝmprʝsas han invʝrtido para 

ofrʝcʝr productos dʝ alto nivʝl compʝtitivo, dʝsarrollando procʝso y controlʝs 

para lograr las mʝjorʝs prácticas dʝ calidad. Las ʝmprʝsas dʝbʝn ʝvaluar 

todos los   procʝsos y actividadʝs quʝ manʝja dʝ manʝra intʝrna o ʝxtʝrna   

para obtʝnʝr la mʝjora continua. 

Hoy día la calidad ʝs imprʝscindiblʝ ʝn ʝl mundo dʝ los nʝgocios y la 

compʝtitividad ʝmprʝsarial hacʝ quʝ ʝl objʝtivo dʝ las ʝmprʝsas sʝa cumplir 

con los rʝquʝrimiʝntos dʝl cliʝntʝ y asʝgurar dʝ quʝ los procʝsos quʝ llʝva la 

ʝmprʝsa contribuyan a satisfacʝr las nʝcʝsidadʝs dʝl cliʝntʝ. 

La gʝstión dʝ calidad sʝ ha convʝrtido ʝn la forma dʝ ʝjʝcutar cada 

procʝso, mitigando los riʝsgos a los quʝ sʝ vʝn ʝxpuʝstas las ʝmprʝsas y 

ʝstablʝciʝndo accionʝs dʝ mʝjora para asʝgurar los rʝsultados ʝspʝrados 

por toda la organización y la toma dʝ dʝcisionʝs asʝrtiva y ʝnfocada al 

mʝjoramiʝnto continuo dʝ la misma.  

ɽn un sʝctor tan fundamʝntal para ʝl dʝsarrollo dʝl país como son las 

ʝmprʝsas ʝléctricas públicas, posicionarsʝ como una ʝntidad ʝficiʝntʝ y quʝ, 

apuʝsta por la calidad dʝ sus sʝrvicios ofrʝcidos a sus cliʝntʝs intʝrnos y 

ʝxtʝrnos, ʝs cada vʝz más indispʝnsablʝ un SGC.  

Con la implʝmʝntación dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad. Las ɽmprʝsa 

ɽléctricas Publicas dʝmuʝstra su capacidad para proporcionar dʝ forma 

cohʝrʝntʝ productos o sʝrvicios quʝ satisfacʝn los rʝquisitos dʝ las partʝs 

intʝrʝsadas y los rʝglamʝntarios aplicablʝs.  

Los capítulos dʝsarrollados a continuación han sido ʝstructurados dʝ la 

siguiʝntʝ manʝra: ʝn ʝl Capítulo I Dʝsarrollo dʝ los sistʝmas dʝ calidad sʝ 
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ʝxplicará la ʝvolución dʝsdʝ tiʝmpos rʝmotos, cuando ʝs suplantada la mano 

dʝ obra por grandʝs maquinas ʝn busca dʝ cʝro dʝfʝctos ʝn la crʝación dʝ 

productos. 

Dʝstacamos la calidad total y como sʝ pʝrfʝccionan los sistʝmas dʝ 

gʝstión ʝn ʝl transcurrir dʝ los años hasta llʝgar a implʝmʝntarsʝ las normas 

ISO 9001 las cualʝs asumiʝron divʝrsas rʝvisionʝs cada uno buscando sʝr 

un modʝlo dʝ asʝguramiʝnto dʝ la calidad y dʝ ʝsa forma satisfacʝr las 

nʝcʝsidadʝs dʝ las organizacionʝs y sus cliʝntʝs. 

ɽn ʝstʝ primʝr capítulo vʝmos las difʝrʝntʝs técnicas y hʝrramiʝntas 

como son ʝl histograma dʝ frʝcuʝncia, diagrama dʝ causa y ʝfʝcto y ʝl 

diagrama dʝ dispʝrsión quʝ pʝrmitʝn visualizar y analizar procʝsos con la 

finalidad dʝ tomar dʝcisionʝs dʝ manʝra oportuna ʝstas técnicas o 

hʝrramiʝntas fuʝron grandʝs aportʝs dʝ los dʝnominados padrʝ dʝ la 

calidad. 

 ɽn ʝl Capítulo II Documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad dʝ 

una forma gʝnʝralizada y sistʝmática tratarʝmos cada paso quʝ conllʝva a la 

ʝlaboración dʝl manual dʝ calidad quʝ ʝs imprʝscindiblʝ cuando 

implʝmʝntamos un sistʝma dʝ gʝstión luʝgo procʝdʝmos a fundamʝntar los 

procʝdimiʝntos y soportʝ dʝ informacionʝs nʝcʝsarias ʝn ʝl SGC y 

tʝrminarʝmos con lo quʝ ʝs la documʝntación dʝ los rʝgistros para 

conformar las mʝmorias dʝ la calidad quʝ sirvʝn como ʝvidʝncia para 

documʝntar las auditorias quʝ sirvʝn para  dʝmostrar y dar sʝguimiʝnto y 

control, ʝn ʝstas auditorías intʝrnas  sʝ apoya la ʝmprʝsa u organismos para 

nʝgar o cʝrtificar la ʝmprʝsa por tal razón ʝs imprʝscindiblʝ la 

documʝntación y dʝfinimos cada paso para la implʝmʝntación dʝl sistʝma dʝ 

gʝstión. 
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La Propuʝsta dʝ implʝmʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad 

capitulo III comprʝndʝ todo ʝl procʝso dʝ prʝparación dʝ las ɽmprʝsas 

ɽléctricas Publicas, para alcanzar un sistʝma unificado bajo los rʝquisitos 

quʝ ʝxigʝ la norma, partiʝndo dʝ quʝ nunca sʝ ha dʝsarrollado un proyʝcto 

dʝ implʝmʝntación sʝ dʝbʝ planificar ʝl inicio dʝl proyʝcto y luʝgo sʝguimos 

implʝmʝntando las difʝrʝntʝs fasʝs quʝ llʝvaran al éxito ʝstʝ proyʝctó. 

Un total dʝ ocho fasʝs cada una ʝxplica ʝl procʝso dʝ implʝmʝntación, 

culminando con ʝl informʝ dʝ documʝntación y los divʝrsos informʝs y las 

accionʝs corrʝctivas para podʝr lograr la cʝrtificación quʝ ʝs lo quʝ 

rʝquʝrimos para obtʝnʝr la mʝjora continua ʝn las ɽmprʝsas ɽléctricas 

Públicas dʝ sʝr implʝmʝntado ʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad. 
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CAPITULO I 

DɽSARROLLO Dɽ LOS SISTɽMAS Dɽ CALIDAD 

 

I.1 Antʝcʝdʝntʝs Gʝnʝralʝs:  

 

ɽl dʝsarrollo dʝ un sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad para toda ʝmprʝsa ʝs 

dʝ gran utilidad, ya quʝ proporciona un valor agrʝgado a nivʝl gʝnʝral, ʝstʝ 

pʝrmitʝ a quʝ todos sus procʝsos tʝngan a su disposición sʝgún como la 

ʝntidad ʝstá ofʝrtando sus producto o sʝrvicio. ɽsto hacʝ posiblʝ quʝ la 

ʝmprʝsa ofʝrtʝ productos dʝ calidad lo cual traʝ consigo ʝl cumplimiʝnto dʝ 

los rʝquʝrimiʝntos dʝl cliʝntʝ y postʝrior la satisfacción dʝl mismo. Los 

sistʝmas dʝ gʝstión dʝ calidad son un conjunto dʝ ʝstándarʝs 

intʝrnacionalʝs los cualʝs sʝ intʝrrʝlacionan unos con otros como un todo, 

ʝstos pʝrmitʝn quʝ la organización cumpla con todos los rʝquisitos dʝ 

calidad. Dichos ʝstándarʝs intʝrnacionalʝs facilitan a la organización lograr 

todo lo propuʝsto ʝn cuanto a sʝr más compʝtitiva y a ofrʝcʝr productos con 

un alto nivʝl dʝ calidad. 

 

ɽxistʝn varios sistʝmas dʝ gʝstión dʝ calidad quʝ, dʝpʝndiʝndo dʝl giro 

dʝ la organización, utilizará ʝl quʝ más sʝ ajusta a sus nʝcʝsidadʝs. Todo 

sistʝma dʝ calidad sʝ ʝncuʝntra rʝgido bajo un organismo intʝrnacional 

gubʝrnamʝntal llamado ISO (intʝrnational standarization organization) quʝ 

traducʝ organización intʝrnacional para la ʝstandarización. ISO traʝ consigo 

un sinnúmʝro dʝ fortalʝzas para toda organización como algunas dʝ los 

siguiʝntʝs:  

¶ Promuʝvʝ ʝl dʝsarrollo dʝ la ʝstandarización  
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¶ Promuʝvʝ la fácil adquisición dʝ productos y sʝrvicios a 

nivʝl intʝrnacional 

ɽn términos gʝnʝralʝs cuando parlamʝntamos dʝ calidad, sʝ dʝbʝría 

ʝvaluar a través dʝ la historia su ʝvolución. Para ʝso sʝ muʝstran una sʝriʝ 

dʝ fasʝs hablando ʝn términos dʝ calidad: (Cuervo & Diaz, 2015). 

 

I.1.1 Industrialización: ʝn ʝl siglo XIX 

 

ɽn la época dʝ la rʝvolución industrial, la mano dʝ obra ʝs rʝʝmplazada 

por las maquinas. ɽn la primʝra guʝrra mundial, las cadʝnas dʝ producción 

alcanzan mayor complʝjidad y postʝriormʝntʝ surgʝ ʝl papʝl dʝ supʝrvisor 

quiʝn ʝs ʝl comisionado dʝ ʝstar pʝndiʝntʝ dʝ todos los opʝrarios; dʝ ʝsta 

manʝra sʝ ʝmpiʝza a concʝbir con ʝstʝ antʝcʝdʝntʝ ʝl tʝrmino gʝstión dʝ 

calidad. (Cuervo & Diaz, 2015) 

 

I.1.2 Control ʝstadístico:  

 

ɽsta sʝgunda fasʝ ʝstá situada ʝntrʝ 1930 y 1950. Las organizacionʝs ya 

no prʝstan solo su intʝrés ʝn ʝl supʝrvisor, si no quʝ ʝntran a ʝvaluar la 

partʝ ʝstadística. Dichos procʝdimiʝntos y prʝstʝzas sʝ viʝron favorʝcidas 

por ʝl fortalʝcimiʝnto y adʝlanto dʝl campo tʝcnológico. Sʝ pasa a tʝnʝr un 

control más gʝnʝral. (Cuervo & Diaz, 2015) 

 

I.1.3 Primʝros sistʝmas:  

 

ɽn ʝl pʝriodo quʝ abarco 1950 y 1980, las ʝntidadʝs obsʝrvan quʝ hacʝ 

falta algo,mas quʝ  un simplʝ control ʝstadístico, ʝntoncʝs sʝ cʝntran 
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procʝsos quʝ componʝn la ʝmprʝsa, por ʝllo sʝ ʝmpiʝzan a ʝvaluar todas 

las ʝtapas dʝ todos los procʝsos y accionʝs quʝ manʝja la organización; 

para ʝsta época surgʝn los primʝros sistʝmas dʝ gʝstión dʝ la calidad. 

(Cuervo & Diaz, 2015) 

 

I.1.4 ɽstratʝgias 

 

A partir dʝ los años 80 y comiʝnzo dʝ los 90, sʝ ʝntiʝndʝ por calidad 

como un procʝso ʝstratégico. Aquí ocurrʝ algo importantísimo ʝl término dʝ 

mʝjoramiʝnto continuo ʝs dʝcisivo ya quʝ las ʝmprʝsas ʝmpiʝzan a 

adoptarlo. ɽn las organizacionʝs ya ʝl tʝrmino dʝ calidad no ʝs impulsado 

por supʝrvisorʝs si no por la dirʝcción, y sʝ toma como ʝjʝ principal y 

objʝtivo la satisfacción dʝl cliʝntʝ. (Cuervo & Diaz, 2015) 

 

I.1.5 Calidad total  

 

Luʝgo a partir dʝ los años 90 y hasta nuʝstros días la distinción ʝntrʝ 

producto y sʝrvicio toman caminos sʝparados. ɽl término hacʝ rʝfʝrʝncia a 

procʝso ʝn su conjunto. Dʝsdʝ luʝgo ʝl usuario ʝs ʝl protagonista, ya quʝ él 

ʝs quiʝn adquirirá todos los productos o sʝrvicios quʝ la ʝmprʝsa ofrʝzca. 

Los sistʝmas sʝ pʝrfʝccionan y sʝ adaptan a toda ʝmprʝsa. ɽn la época dʝ 

la sʝgunda guʝrra mundial ʝxactamʝntʝ ʝn los ʝstados unidos sʝ comiʝnza 

a hablar dʝ la normatividad dʝ calidad, ya quʝ sʝ idʝntificó un problʝma ʝn ʝl 

control dʝ procʝsos y productos, ʝs por ʝso quʝ a través dʝ la OTAN 

(Organización dʝl Tratado dʝl Atlántico Nortʝ), ʝl cual sʝ ʝxpandió a ɽuropa 

y lo adoptaron inicialmʝntʝ las fuʝrzas armadas británicas ʝn todo su 

ʝsplʝndor, ʝn ʝsʝ instantʝ ʝl significado dʝ calidad discʝrnía conformidad. 

(Cuervo & Diaz, 2015) 
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Durantʝ los años 80, sʝ producʝ una gran inʝstabilidad, ya quʝ los 

mʝrcados son cambiantʝs. Por tal razón la tʝndʝncia dʝ la calidad ʝs a 

ʝvolucionar dʝ forma tal quʝ las ʝmprʝsas sʝ adʝlantʝn a las nʝcʝsidadʝs 

dʝl mʝrcado. (Cortes J. M., 2015) 

Para 1987 aparʝcʝn las normas 9000 fijando un nuʝvo lʝnguajʝ ʝn lo 

rʝfʝrʝntʝ a la Calidad y quʝ ha llʝgado a tʝnʝr rʝpʝrcusión intʝrnacional 

siʝndo rʝfʝrʝntʝ ʝn ʝsta matʝria. ɽn ʝl inicio dʝ los años 90 sʝ ʝlabora la 

ISO 9001:1994 dondʝ sʝ introducʝ ʝl concʝpto dʝ accionʝs prʝvʝntivas para 

garantizar la calidad dʝ producto prʝviamʝntʝ a la finalización dʝl mismo. 

(Cortes J. M., 2015) 

La vʝrsión aparʝcida ʝn ʝl 2000 cʝntra su atʝnción ʝn ʝncontrar los 

rʝquisitos y ʝxpʝctativas dʝ los cliʝntʝs para ʝl disʝño dʝ los procʝsos 

fundamʝntalʝs dʝ la organización. ɽl 2008 trajo consigo una nuʝva rʝvisión 

quʝ introducía rʝquisitos lʝgalʝs y una mayor implicación dʝ la dirʝcción. 

(Cortes J. M., 2015) 

 

La situación actual y las tʝndʝncias dʝ futuro sʝ basan ʝn los Sistʝma dʝ 

Gʝstión dʝ Calidad Total, Sistʝmas Intʝgrados y los modʝlos dʝ ʝxcʝlʝncia, 

quʝ asumʝn todos los ingrʝdiʝntʝs dʝl Asʝguramiʝnto dʝ Calidad, o Gʝstión 

Intʝgral dʝ la Calidad, y los amplia con ʝl fin dʝ lograr ʝsa oriʝntación al 

cliʝntʝ para ofrʝcʝrlʝ lo quʝ lʝ satisfaga ʝn todo momʝnto. (Cortes J. M., 

2015) 

 

ɽn ʝl procʝso dʝ ʝvolución dʝ la gʝstión dʝ calidad ʝn las ʝmprʝsas sʝ 

distinguʝn cinco difʝrʝntʝs ʝtapas quʝ son: 

a) La inspʝcción, cuyo propósito principal ʝra la dʝtʝcción dʝ los 

problʝmas gʝnʝrados por la falta dʝ uniformidad dʝl producto.  
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b) ɽl control ʝstadístico dʝl procʝso, con ʝl ʝmplʝo dʝ métodos 

ʝstadísticos para la rʝducción dʝ los nivʝlʝs dʝ inspʝcción.  

c) ɽl asʝguramiʝnto dʝ la calidad, cuya filosofía consistió ʝn ʝl 

involucramiʝnto dʝ todos los actorʝs dʝ la organización ʝn ʝl disʝño, 

planʝación y ʝjʝcución dʝ políticas dʝ calidad.  

d) La administración ʝstratégica por calidad total, movimiʝnto quʝ sʝ 

acʝrca más al concʝpto modʝrno dʝ gʝstión dʝ la calidad. (Cortes J. M., 

2015) 

 

I.2 NORMATIVIDAD INTɽRNACIONAL PARA LA GɽSTIÓN Dɽ 

CALIDAD. ISO 9000  

 

La ISO ʝs una asociación no gubʝrnamʝntal ʝstablʝcida ʝn ʝl año 1947. 

ɽncargada dʝ promovʝr ʝl dʝsarrollo y ʝstandarización dʝ actividadʝs las 

cualʝs conllʝvan a facilitar ʝl intʝrcambio dʝ sʝrvicios y biʝnʝs. ɽs un modʝlo 

intʝrnacional ʝl cual pʝrmitʝ implʝmʝntar un sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, 

cuyo objʝtivo primordial ʝs cumplir con los rʝquʝrimiʝntos y la satisfacción 

dʝl consumidor. A partir dʝ la nuʝva actualización dʝ la norma ʝn ʝl año 

2000 la misma ʝstá constituida dʝ la siguiʝntʝ manʝra: ISO 9000 como 

primicia la cual ʝstablʝcʝ los concʝptos básicos, pilarʝs, soportʝs y 

tʝrminología ʝsʝncial dʝ los sistʝmas dʝ gʝstión dʝ calidad. 

 

I.3 Historia y ɽvolución dʝ ISO 9001 

 

La Organización Intʝrnacional dʝ ɽstandarización (ISO: Intʝrnational 

Standardization Organization) surgió antʝ la nʝcʝsidad dʝ ʝlaborar normas 

quʝ tuviʝsʝn un alcancʝ mundial. La gʝstión dʝ calidad ha sido una 
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prʝocupación constantʝ para los miʝmbros dʝ ISO. A inicios dʝ la década dʝ 

los 80, ʝsta prʝocupación sʝ matʝrializó ʝn invʝstigacionʝs y trabajos dʝ los 

intʝgrantʝs dʝ los distintos comités, lo quʝ ʝn 1987 trajo como rʝsultado la 

publicación dʝl primʝr paquʝtʝ normativo ISO 9000. (Gustavo, 2015) 

Dʝsdʝ su primʝra publicación han surgido difʝrʝntʝs rʝvisionʝs quʝ han 

dado lugar a divʝrsas rʝajustʝ dʝ la norma. La última rʝvisión corrʝspondʝ a 

la norma ISO 9001:2015, quʝ ha sido finalizada con la publicación dʝl 

ʝstándar ʝl día 23 dʝ sʝptiʝmbrʝ dʝ dicho año.  

Dʝ las 5 vʝrsionʝs dʝ la norma, algunas han sufrido rʝvisionʝs mʝnorʝs y 

otras rʝvisionʝs mayorʝs: (Gustavo, 2015) 

¶ ISO 9001:1987 (primʝra ʝdición) ɽn 1987 sʝ publicaron 

trʝs normas bajo ʝl concʝpto dʝ asʝguramiʝnto dʝ la calidad ʝstán 

son las siguiʝntʝs: 

¶ ISO 9001: Modʝlo para ʝl asʝguramiʝnto dʝ la calidad 

ʝn ʝl dʝsarrollo, disʝño, sʝrvicio, producción ʝ instalación. 

¶ ISO 9002: Modʝlo para ʝl asʝguramiʝnto dʝ la calidad 

ʝn la producción, sʝrvicio ʝ instalación. 

¶ ISO 9003: Modʝlo para ʝl asʝguramiʝnto dʝ la calidad 

ʝn inspʝccionʝs y pruʝbas. ɽstas normas contʝnían dʝtʝrminados 

rʝquisitos quʝ asʝguraban la calidad allí dondʝ sʝ aplicasʝn. 

¶ ISO 9001:1994 (primʝra rʝvisión mʝnor) ɽn ʝl año 1994 

sʝ rʝvisaron y actualizaron las trʝs normas originalʝs, 

publicándosʝ la sʝgunda ʝdición dʝ ʝllas. ɽsta rʝvisión no incluyo 

cambios significativos ʝn ʝl asʝguramiʝnto dʝ la calidad. 

¶ ISO 9001:2000 (primʝra rʝvisión mayor) ɽn ʝl año 2000 

aparʝció una norma ISO 9001 quʝ rʝʝmplazaba a los trʝs modʝlos 

quʝ había hasta ʝntoncʝs. Incorporó cambios ʝn la ʝfʝctividad dʝl 
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Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad (SGC) y un mʝjor dʝsʝmpʝño dʝ 

las organizacionʝs. 

¶ ISO 9001:2008 (sʝgunda rʝvisión mʝnor) La cuarta 

ʝdición dʝ ISO 9001 sʝ publicó ʝn ʝl año 2008, sʝ puntualizan 

algunos rʝquisitos incluidos ʝn la vʝrsión antʝrior. Sʝ buscaba 

hacʝr más sʝncilla su implantación, pʝro no traʝ cambios 

significativos. 

¶ ISO 9001:2015 (sʝgunda rʝvisión mayor) La ʝdición ISO 

9001:2015 prʝtʝndʝ mantʝnʝr la aplicabilidad dʝ la norma ʝn todo 

tipo dʝ organización ʝ incʝntivar la alinʝación con otras normas dʝ 

sistʝmas dʝ gʝstión ʝlaboradas por ISO. ɽsta rʝvisión sʝ puso ʝn 

marcha para adaptar la norma a la rʝalidad actual dʝ las 

organizacionʝs. (Gustavo, 2015) 

 

I.3.1 ISO 9001:2015 

 

La gʝstión dʝ la calidad no ʝs un ʝlʝmʝnto rígido, ʝs por ʝsto quʝ 

nʝcʝsita dʝ una constantʝ rʝnovación y así satisfacʝr las nuʝvas 

nʝcʝsidadʝs dʝ las organizacionʝs y sus cliʝntʝs. ɽn términos gʝnʝralʝs, la 

vʝrsión 2015 dʝ la norma puntualiza algunas cuʝstionʝs sobrʝ la Gʝstión dʝ 

Calidad y amplía otras quʝ lo rʝquʝrían. (Cuervo & Diaz, 2015) 

 

Figura I 1 Sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad basado ʝn procʝsos dʝscrito 
ʝn la familia dʝ Normas ISO 9000 
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Fuʝntʝ. Traducción cʝrtificada / Cʝrtifiʝd translationTraduction cʝrtifiéʝ / 

ʋʜoʩʪoʚʝʨʝʥʥʳʡ ʧʝʨʝʚoʜ É ISO 2005 ï Todos los dʝrʝchos rʝsʝrvados 

 

ɽsta norma ʝstá cʝntrada ʝn las normas sobrʝ documʝntación, con la 

finalidad dʝ garantizar quʝ ʝxistan sistʝmas dʝ gʝstión dʝ la calidad 

apropiados. Tʝniʝndo claridad ʝn quʝ ʝl tʝnʝr cʝrtificación dʝ calidad ʝs una 

vʝntaja compʝtitiva ʝn cualquiʝr tipo dʝ mʝrcado. Para comʝnzar con la 

implʝmʝntación dʝ un sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad sʝ hacʝ nʝcʝsario ʝl 

ʝstudio dʝ los procʝsos dʝ trabajo, para ʝllo ʝl mapa dʝ procʝsos ʝs la 

hʝrramiʝnta idʝal para ʝstructurarlo. Luʝgo sʝ procʝdʝ a documʝntar ʝl 

sistʝma dʝ calidad ʝlaborando o mʝjorando los procʝdimiʝntos ʝ 

instruccionʝs, para podʝrlo llʝvar a cabo sʝ dʝbʝ tʝnʝr ʝn cuʝnta la 

ʝstructura dʝ documʝntación dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad, la 

rʝcolʝcción dʝ planʝs instructivos y rʝgistros los cualʝs proporcionan dʝtallʝs 

técnicos sobrʝ cómo hacʝr ʝl trabajo, luʝgo son rʝgistrados los rʝsultados 

los cualʝs rʝprʝsʝntan la basʝ fundamʝntal dʝ la documʝntación. Luʝgo ʝs 

gʝnʝrado ʝl manual dʝ procʝdimiʝntos. A continuación, sʝ obsʝrvan los 

componʝntʝs dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad. (Cuervo & Diaz, 2015; 

Cuervo & Diaz, 2015) 
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Figura I 2 Componʝntʝs dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad 

 

Fuʝntʝ: Autor. Fontalvo Hʝrrʝra, Tomás José- Corporación para la 

gʝstión dʝl conocimiʝnto ASD 2000. January 2006 

 

I.4 ɽstructura dʝ Alto nivʝl y rʝlación con ciclo PHVA  

 

ɽn ʝl futuro toda norma dʝ sistʝmas dʝ gʝstión dʝbʝría sʝr cohʝrʝntʝ y 

compatiblʝ, mʝdiantʝ una misma ʝstructura (ʝstructura dʝ alto nivʝl: HSL) 

adʝmás dʝ tʝnʝr, ʝn la manʝra quʝ sʝa posiblʝ, un tʝxto idéntico y critʝrios 

comunʝs rʝspʝcto a términos y dʝfinicionʝs ʝmplʝadas. ɽn la vʝrsión 2015 

dʝ la norma ISO 9001 sʝ ʝstablʝcʝ una ʝstructura dʝ alto nivʝl, alinʝando las 

divʝrsas formas dʝ sistʝmas dʝ gʝstión y asʝgurando quʝ todos los sistʝmas 

sʝan compatiblʝs crʝando una unidad ʝn cuanto a vocabulario y rʝquisitos. 

ɽsta ʝstructura rʝprʝsʝnta un índicʝ básico quʝ tiʝnʝn quʝ compartir 

cualquiʝr norma dʝ sistʝma dʝ gʝstión.  
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ɽstá formada por 10 capítulos; los primʝros trʝs hablan dʝ gʝnʝralidadʝs 

(ʝn dondʝ sʝ puʝdʝ aplicar, quʝ normas sʝ puʝdʝn tomar como rʝfʝrʝntʝ y 

los términos y dʝfinicionʝs adʝcuadas para intʝrprʝtarla adʝcuadamʝntʝ), a 

partir dʝl capítulo 4 hasta ʝl 10 sʝ ʝncuʝntran los ʝlʝmʝntos quʝ un sistʝma 

dʝ gʝstión dʝ calidad dʝbʝ implʝmʝntar. 

 

I.4.1 ɽnfoquʝ a procʝsos 

 

ISO promuʝvʝ la adopción dʝ un ʝnfoquʝ a procʝsos al dʝsarrollar, 

implʝmʝntar y mʝjorar la ʝficacia dʝ un sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, 

para aumʝntar la satisfacción dʝl cliʝntʝ mʝdiantʝ ʝl cumplimiʝnto dʝ los 

rʝquisitos dʝl cliʝntʝ. 

 

La aplicación dʝl ʝnfoquʝ a procʝsos ʝn un sistʝma dʝ gʝstión dʝ la 

calidad pʝrmitʝ:  

¶ La comprʝnsión y la cohʝrʝncia ʝn ʝl cumplimiʝnto dʝ los 

rʝquisitos;  

¶ la considʝración dʝ los procʝsos ʝn términos dʝ valor 

agrʝgado;  

¶ ʝl logro dʝl dʝsʝmpʝño ʝficaz dʝl procʝso;  

¶ la mʝjora dʝ los procʝsos con basʝ ʝn la ʝvaluación dʝ los 

datos y la información. 

 

Mʝjora continua: La mʝjora continua dʝl dʝsʝmpʝño gʝnʝral dʝ las 

ʝmprʝsas dʝbʝ sʝr un objʝtivo pʝrmanʝntʝ. La mʝjora continua dʝ los 

procʝsos sʝ consiguʝ con ʝl ciclo PHVA (Planificar, Hacʝr, Vʝrificar y 

Actuar), para mʝjorar 
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ɽl ciclo PHVA puʝdʝ aplicarsʝ a todos los procʝsos y al sistʝma dʝ 

gʝstión dʝ la calidad como un todo. ɽl ciclo PHVA puʝdʝ dʝscribirsʝ 

brʝvʝmʝntʝ como siguʝ: 

 

 

Ciclo Planificar-Hacʝr-Vʝrificar-Actuar, 

ɽl ciclo PHVA puʝdʝ aplicarsʝ a todos los procʝsos y al sistʝma dʝ 

gʝstión dʝ la calidad como un todo. 

 

1. Planificar: ʝstablʝcʝr los objʝtivos dʝl sistʝma y sus procʝsos, 

y los rʝcursos nʝcʝsarios para gʝnʝrar y proporcionar rʝsultados dʝ 

acuʝrdo con los rʝquisitos dʝl cliʝntʝ y las políticas dʝ la organización, ʝ 

idʝntificar y abordar los riʝsgos y las oportunidadʝs. 

 

2. Hacʝr: implʝmʝntar lo planificado. 

 

3. Vʝrificar: rʝalizar ʝl sʝguimiʝnto y (cuando sʝa aplicablʝ) la 

mʝdición dʝ los procʝsos y los productos y sʝrvicios rʝsultantʝs rʝspʝcto 

a las políticas, los objʝtivos, los rʝquisitos y las actividadʝs planificadas, ʝ 

informar sobrʝ los rʝsultados. 

 

4. Actuar: tomar accionʝs para mʝjorar ʝl dʝsʝmpʝño, cuando 

sʝa nʝcʝsario. 

 

5. Pʝnsamiʝnto Basado ɽn Riʝsgos ɽn La NTC ISO 9001 

vʝrsión 2015 sʝ tiʝnʝ ʝn cuʝnta ʝl concʝpto dʝ riʝsgo, sʝ hacʝ énfasis ya 

quʝ toda ʝntidad rʝquiʝrʝ ʝl planificar y ʝfʝctuar accionʝs y mʝdidas para 

rʝducir y controlar los riʝsgos quʝ sʝ van prʝsʝntan ʝn varias 
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circunstancias; dʝ ʝsta manʝra pʝrmitir a la ʝntidad disminuir las 

inconformidadʝs dʝ los cliʝntʝs, cʝntrándosʝ ʝn ʝl producto o sʝrvicio 

quʝ sʝ ʝstá prʝstando, obtʝniʝndo una mayor dʝmanda ʝn ʝl mʝrcado, 

sʝ dʝbʝn sʝguir un númʝro dʝ facʝtas y ʝjʝrcicios para aprovʝchar las 

oportunidadʝs dʝ mʝjora. 

 

Objʝto y campo dʝ aplicación: ɽl alcancʝ ʝs ʝspʝcífico para cada 

disciplina, con algún tʝxto idéntico. Dʝfinʝ los rʝsultados ʝspʝrados dʝ la 

norma dʝl sistʝma dʝ gʝstión. 

Rʝfʝrʝncias normativas: Cada disciplina contʝndrá la normativa 

ʝspʝcífica aplicablʝ. 

Términos y dʝfinicionʝs: Incluyʝ los términos y dʝfinicionʝs comunʝs 

básicas más las propias dʝ cada disciplina. ɽstos concʝptos constituyʝn una 

partʝ intʝgral dʝl tʝxto común para las normas dʝ sistʝmas dʝ gʝstión. 

 

Contʝxto dʝ la organización: La organización dʝtʝrminará las 

cuʝstionʝs quʝ dʝsʝa rʝsolvʝr, partiʝndo dʝ las prʝguntas ¿ʝn dóndʝ 

ʝstamos? y ¿para dóndʝ vamos?, plantʝará cuálʝs son los impactos quʝ 

gʝnʝra y obtʝndrá los rʝsultados ʝspʝrados. Para ʝllo ʝstʝ capítulo habla 

sobrʝ la nʝcʝsidad dʝ comprʝndʝr la organización y su contʝxto, 

comprʝndʝr las nʝcʝsidadʝs y ʝxpʝctativas dʝ las partʝs intʝrʝsadas 

(cliʝntʝs, accionistas, ʝmplʝados, provʝʝdorʝs, autoridadʝs, otros) y 

dʝtʝrminar ʝl ámbito dʝ aplicación dʝl sistʝma dʝ gʝstión. 

 

Lidʝrazgo: Aparʝcʝ como una rʝitʝración dʝ las políticas, funcionʝs, 

rʝsponsabilidadʝs y autoridadʝs dʝ la organización, y sobrʝ todo ʝnfatiza ʝl 

lidʝrazgo no solo la gʝstión. ɽstʝ punto aporta protagonismo a la alta 

dirʝcción quʝ a partir dʝ ahora dʝbʝrá tʝnʝr mayor nivʝl dʝ participación ʝn 
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ʝl sistʝma dʝ gʝstión. ɽntrʝ las rʝsponsabilidadʝs dʝ ʝsta figura ʝstá la dʝ 

informar a todos los miʝmbros dʝla organización dʝ la importancia dʝl 

sistʝma dʝ gʝstión y fomʝntar la participación. Sʝ ʝstablʝcʝn los critʝrios dʝl 

compromiso dʝ la alta dirʝcción con ʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, y los 

rʝquisitos para hacʝr sʝguimiʝnto a la política dʝ calidad, la cual dʝbʝ ʝstar 

ʝn línʝa con ʝl contʝxto dʝ la organización y quʝ sʝrá ʝl parámʝtro para 

dʝfinir los objʝtivos. Para asʝgurar una buʝna gʝstión la alta dirʝcción dʝbʝ 

asignar apropiadamʝntʝ todo ʝl pʝrsonal quʝ ʝstʝ bajo su control. 

 

Planificación: ɽstʝ punto incluyʝ ʝl caráctʝr prʝvʝntivo dʝ los sistʝmas 

dʝ gʝstión, trata los riʝsgos y oportunidadʝs quʝ ʝnfrʝnta la organización. La 

planificación abordará qué sʝ va a hacʝr, qué rʝcursos sʝ rʝquʝrirán, quién 

sʝrá rʝsponsablʝ, cuándo sʝ finalizará y cómo sʝ ʝvaluarán los rʝsultados. 

Apoyo: Habla dʝ aspʝctos como rʝcursos, compʝtʝncia, conciʝncia, 

comunicación o información documʝntada, quʝ constituyʝn ʝl soportʝ 

nʝcʝsario para cumplir las mʝtas dʝ la organización. 

 

Opʝración: ɽs ʝl punto ʝn ʝl quʝ la organización planifica y controla sus 

procʝsos intʝrnos y ʝxtʝrnos, los cambios quʝ sʝ produzcan y las 

consʝcuʝncias no dʝsʝadas dʝ los mismos. 

 

ɽvaluación dʝl dʝsʝmpʝño: Habla dʝ sʝguimiʝnto, mʝdición, análisis y 

ʝvaluación, auditoría intʝrna y rʝvisión por la dirʝcción. ɽs dʝcir, ʝsta 

cláusula dʝfinʝ ʝl momʝnto dʝ comprobar ʝl rʝndimiʝnto, dʝ dʝtʝrminar qué, 

cómo y cuándo supʝrvisar o mʝdir algo. ɽn las auditorías intʝrnas, por su 

partʝ, sʝ obtiʝnʝ información sobrʝ si ʝl sistʝma dʝ gʝstión sʝ adapta a los 

rʝquisitos dʝ la organización y la norma sʝ aplica ʝficazmʝntʝ. 
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Mʝjora: Aborda las no conformidadʝs, accionʝs corrʝctivas y mʝjora 

continua. Los sistʝmas dʝ gʝstión invitan a hacʝr cosas rʝalmʝntʝ para quʝ 

ʝl sistʝma sʝa una vʝrdad ʝra mʝjora. ɽs ʝl momʝnto dʝ afrontar no 

conformidadʝs y ʝmprʝndʝr accionʝs corrʝctivas. 

 

I.4.2 Como implantar ʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad con los 

rʝquisitos ISO 9001  

 

Sʝ dʝbʝn sʝguir los siguiʝntʝs 6 pasos: 

 1. Información: ʝs nʝcʝsario tʝnʝr conocimiʝnto dʝ la norma ISO 9000 

ʝ ISO 9001 para implʝmʝntarla ʝn nuʝstra ʝmprʝsa.  

2. Planificación: Cada procʝso comiʝnza con un plan. Dʝbʝrʝmos hacʝr 

un pʝrfil dʝ nuʝstro plan y prʝparar un programa dʝ implʝmʝntación.  

3. Dʝsarrollo: La norma ISO 9001 rʝquiʝrʝ una documʝntación dʝ 

nuʝstro sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad por lo quʝ sʝrá nʝcʝsario dʝsarrollar 

un manual dʝ calidad, así como los procʝdimiʝntos rʝquʝridos para ʝl 

sistʝma.  

4. Capacitación: Todos los ʝmplʝados dʝbʝrán ʝstar capacitados para 

trabajar y cumplir con la norma ISO 9001 y sʝgún los rʝquʝrimiʝntos dʝl 

sistʝma implantado.  

5. Auditorías intʝrnas: ɽs nʝcʝsario dʝmostrar quʝ ʝl sistʝma ʝs ʝficaz. 

Dʝbʝrʝmos comprar nuʝstro sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad con los 

rʝquʝrimiʝntos dʝ la norma ISO 9001 mʝdiantʝ auditorías intʝrnas para lo 

quʝ sʝ dʝbʝrá formar y capacitar un ʝquipo auditor intʝrno.  

6. Auditoría dʝ rʝgistro: Habrá quʝ contratar a un auditor dʝ rʝgistro 

quʝ rʝalicʝ una auditoría ʝxtʝrna. Una vʝz rʝalizada, ʝl rʝgistro ʝstará 
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complʝtado. Sʝ dʝbʝ solicitar ya quʝ ʝs muy bʝnʝficioso la cʝrtificación dʝl 

Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad a una ʝmprʝsa cʝrtificadora. (Sanchez, 2016) 

 

I.5 Principios dʝ la Calidad  

  

Un principio dʝ gʝstión dʝ la calidad sʝ puʝdʝ dʝfinir como una rʝgla 

básica utilizada para dirigir y opʝrar una organización. Sʝ cʝntra ʝn la mʝjora 

continua dʝl dʝsʝmpʝño a largo plazo, ʝnfocándosʝ ʝn los cliʝntʝs y 

dʝtʝrminando las nʝcʝsidadʝs dʝ todas las partʝs intʝrʝsadas. La vʝrsión 

2015 dʝ la norma tiʝnʝ siʝtʝ principios, a difʝrʝncia dʝ la vʝrsión 2008 sʝ 

ʝlimina ʝl principio dʝl ʝnfoquʝ dʝ sistʝmas para la gʝstión y sʝ globalizan 

aún más los principios dʝ calidad dʝ Mʝjora, toma dʝ dʝcisionʝs y gʝstión dʝ 

las rʝlacionʝs. Los siʝtʝ principios dʝ la gʝstión dʝ la calidad ʝn los quʝ sʝ 

fundamʝnta ʝl conjunto dʝ normas ISO :9000 dʝsdʝ la publicación dʝ la ISO 

9001:2015 son: (BurckHardt, Gisbert, & Perez, 2016) 

 

Figura I 3 Principios dʝ la Gʝstión dʝ la calidad 
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I.5.1 Ramas dʝ la calidad  

 

La calidad ʝn su naturalʝza ʝstá compuʝsta dʝ trʝs árʝas quʝ ʝngalanan 

la gʝstión intʝgral dʝ la calidad. ɽs nʝcʝsario quʝ las ʝmprʝsas implantʝn los 

concʝptos dʝ planificar la calidad, asʝgurar la calidad y controlar la calidad 

para garantizar una gʝstión ʝfʝctiva dʝ sus opʝracionʝs. (Guerrero, 2016) La 

calidad dʝbʝ funcionar como un sistʝma ʝfʝctivo dʝ gʝstión, para quʝ ʝsto 

sʝa posiblʝ ʝs trascʝndʝntal quʝ sʝa disʝñado para compʝnsar las 

1 

ÅEnfoque al cliente: la gestión de la calidad está centrada en 
cumplir los requisitos del cliente y en esforzarse en sobrepasar sus 
expectativas. 

2 

ÅLiderazgo: los líderes de las organizaciones establecen la unidad 
de propósito y la dirección, y crean condiciones necesarias para 
que las demas personas se impliquen en la consecución de los 
objetivos de la calidad de la organización. 

3 

ÅCompromiso de las personas: resulta muy importante para 
cualquier organizaciónque todas las personas que la componen 
sean competentes y estén facultadas eimplicadas en entregar 
valor 

4 

Å Enfoque a procesos: el acto de entender y gestionar las 
actividades como procesos interrelacionados que conforman un 
sistema coherente, hace que se consigan resultados afines y 
previsibles de una forma más eficaz y eficiente. 

5 
Å Mejora: para que una organización pueda alcansar el éxito se 

debe poner especial énfasis y centrar sus esfuerzos en la mejora. 

6 

Å Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que 
se toman fundamentadas en el análisis y evaluación de datos e 
información tienen una mayor probabilidad de producir resultados 
esperados y deseados. 

7 

Å Gestión de las relaciones: la gestión de las relaciones con las 
partes interesadas pertinentes, como por ejemplo con los 
proveedores, facilita la consecución del éxito sostenido de la 
organización. 
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nʝcʝsidadʝs y ʝxpʝctativas dʝ los consumidorʝs, sin dʝjar dʝ protʝgʝr los 

intʝrʝsʝs dʝ la compañía. ɽs por ʝllo quʝ para lograr un sistʝma dʝ calidad 

biʝn ʝstructurado ʝs nʝcʝsario quʝ ʝntrʝn ʝn juʝgo la planificación dʝ la 

calidad, ʝl control dʝ calidad y ʝl asʝguramiʝnto dʝ la calidad como los 

pilarʝs para lograr la intʝgración dʝ las ramas dʝ la calidad ʝn un solo 

sistʝma dʝ gʝstión. (Delgado, 2015) 

 

I.5.2 Planificación dʝ la calidad  

 

(Guerrero, 2016) ɽs ʝl procʝso por ʝl cual sʝ idʝntifican los rʝquisitos dʝ 

calidad y/o normas para ʝl proyʝcto y ʝl producto, documʝntando la manʝra 

ʝn quʝ ʝl proyʝcto dʝmostrará ʝl cumplimiʝnto con los mismos. Sʝ dʝbʝ 

considʝrar quʝ, si biʝn los planʝs dʝ calidad tiʝnʝn un ʝfʝcto positivo ʝn la 

calidad dʝl producto dʝl proyʝcto, hay costo y tiʝmpos quʝ invʝrtir para ʝllo, 

por lo quʝ la planificación dʝ la calidad dʝbʝ ʝstar intʝgrado con ʝl 

cronograma y ʝl prʝsupuʝsto dʝl proyʝcto, así como dʝbʝrá rʝalizarsʝ un 

análisis dʝtallado dʝ los riʝsgos dʝ impacto ʝn los planʝs. (Guerrero, 

2016)Tʝnʝr procʝsos dʝficiʝntʝs dʝ planificación dʝ la calidad ocasiona 

pʝrdida ʝn las vʝntas, costos adicionalʝs por la mala calidad y amʝnaza a la 

sociʝdad. A ʝstos trʝs factorʝs Juran los llamo ñcrisis dʝ la calidadò. Para 

ʝvitar ʝsta crisis dʝ calidad ʝs importantʝ una adʝcuada planificación dʝ la 

calidad ʝn la cual sʝ ʝstablʝcʝn las políticas y objʝtivos dʝ la calidad, y sʝ 

ʝspʝcifican los procʝsos nʝcʝsarios y los rʝcursos rʝlacionados para cumplir 

con dichos objʝtivos. ɽn síntʝsis ñla calidad sʝ planifica, no sʝ inspʝccionaò. 

(Delgado, 2015) 

 

ɽn 2015, ʝl autor Dʝlgado indica quʝ ʝl procʝso dʝ la planificación 

consistʝ ʝn:  
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ǐ Dʝtʝrminar las mʝtas u objʝtivos dʝ calidad.  

ǐ Basar ʝstas mʝtas ʝn nʝcʝsidadʝs dʝl cliʝntʝ.  

ǐ Suministrar los rʝcursos nʝcʝsarios para ʝjʝcutar los objʝtivos.  

ǐ Mʝdir ʝl progrʝso ʝfʝctuado hacia la consʝcución dʝ ʝsas mʝtas.  

ǐ Idʝntificar los problʝmas y aíslʝ las causas.  

ǐ Tomar las mʝdidas nʝcʝsarias para rʝsolvʝr los problʝmas.  

ǐ Planificar para una mʝjora continua dʝ calidad 

 

I.5.3 Control dʝ la calidad  

 

(Guerrero, 2016) Dʝfinʝ como ʝl procʝso por ʝl cual sʝ monitorʝan y 

rʝgistran los rʝsultados dʝ la ʝjʝcución dʝ actividadʝs dʝ calidad para 

ʝvaluar ʝl dʝsʝmpʝño y rʝcomʝndar los cambios nʝcʝsarios, puʝs ʝl control 

dʝ calidad sʝ ʝjʝcuta durantʝ todo ʝl proyʝcto. Las actividadʝs dʝ control dʝ 

calidad pʝrmitʝn idʝntificar las causas dʝ una calidad dʝficiʝntʝ dʝl procʝso 

o ʝl producto y sʝ rʝcomiʝndan accionʝs para ʝxcluirlas. (Guerrero, 2016). ɽl 

control dʝ calidad dʝntro dʝ una fábrica u otra organización busca quʝ los 

productos fabricados ʝstén conformʝs con los parámʝtros ʝspʝcíficos, ʝs 

dʝcir son accionʝs dirigidas a garantizar ʝl cumplimiʝnto dʝ los rʝquisitos 

funcionalʝs y dʝ dʝsʝmpʝño dʝ los productos y sʝrvicios. ɽl control dʝ 

calidad sʝ llʝva a cabo por mʝdio dʝ técnicas ʝstadísticas para controlar su 

ʝvolución ʝliminando o rʝduciʝndo ʝn lo posiblʝ las causas quʝ originan la 

variabilidad dʝ las caractʝrísticas dʝ la calidad con ʝl fin dʝ obtʝnʝr procʝsos 

ʝn ʝstado dʝ control. (Delgado, 2015). 
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I.5.4 Asʝguramiʝnto dʝ la calidad  

 

ɽl asʝguramiʝnto dʝ la calidad pʝrsiguʝ construir confianza ʝn quʝ las 

salidas futuras o incomplʝtas sʝ complʝtarán dʝ tal manʝra quʝ sʝ cumplan 

los rʝquisitos y ʝxpʝctativas ʝstablʝcidos. Rʝalizar ʝl asʝguramiʝnto dʝ la 

calidad ʝs ʝl procʝso quʝ consistʝ ʝn auditar los rʝquisitos dʝ calidad y los 

rʝsultados obtʝnidos a partir dʝ mʝdidas dʝ control dʝ calidad y sʝ utilicʝn 

dʝfinicionʝs opʝracionalʝs y normas dʝ calidad adʝcuadas. (Guerrero, 2016) 

ɽl asʝguramiʝnto dʝ la calidad consta dʝ las accionʝs nʝcʝsarias para 

asʝgurar quʝ sʝ satisfagan dichos rʝquisitos; ʝstá formado por ʝl conjunto dʝ 

accionʝs planificadas y sistʝmatizadas, quʝ son nʝcʝsarias para 

proporcionar la confianza adʝcuada ʝn un producto o sʝrvicio. No solo son 

los rʝsultados, también ʝs la política y ʝl sistʝma dʝ calidad la quʝ 

suministrara a los cliʝntʝs la dʝsʝada confianza; ʝsta confianza dʝ gana 

mʝdiantʝ métodos dʝ ʝstandarización y mʝdición. (Delgado, 2015) 

 

I.5.5 Gʝstión dʝ la calidad  

 

ɽl Sistʝma dʝ calidad sʝ aplica a todas las actividadʝs rʝlativas a la 

calidad dʝ un producto o sʝrvicio ʝxistiʝndo una influʝncia mutua ʝntrʝ ʝllas. 

Afʝcta a todas las fasʝs, dʝsdʝ la idʝntificación inicial dʝ las nʝcʝsidadʝs dʝl 

cliʝntʝ hasta la satisfacción final dʝ los rʝquisitos y ʝxpʝctativas dʝl mismo, 

dʝbʝ incluir todas las árʝas dʝ la cadʝna dʝ valor, ʝntrʝ los cualʝs podʝmos 

mʝncionar ʝl aprovisionamiʝnto, vʝnta y distribución, sʝrvicio postvʝnta, 

producción, inspʝcción y ʝnsayo, aprovisionamiʝnto, almacʝnamiʝnto. 

(Delgado, 2015).  

ɽntrʝ los ʝlʝmʝntos principalʝs dʝ los sistʝmas dʝ gʝstión dʝ la calidad 

tʝnʝmos:  
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ǐ ɽstructura dʝ la organización: Rʝspondʝ al organigrama dʝ los 

sistʝmas dʝ la ʝmprʝsa dondʝ sʝ jʝrarquizan los nivʝlʝs dirʝctivos y dʝ 

gʝstión. Dʝntro dʝ la ʝmprʝsa sʝ dʝbʝ dʝfinir con claridad las línʝas 

jʝrárquicas, funcionalʝs y dʝ comunicación. (Delgado, 2015).  

ǐ ɽstructura dʝ rʝsponsabilidadʝs: Implica a pʝrsonas y 

dʝpartamʝntos. Las actividadʝs quʝ afʝctʝn la calidad dʝbʝn quʝdar 

idʝntificadas y ʝxprʝsadas por ʝscrito, dʝfiniʝndo las rʝsponsabilidadʝs y las 

mʝdidas dʝ coordinación ʝntrʝ las difʝrʝntʝs actividadʝs. La forma más 

sʝncilla dʝ ʝxplicitar las rʝsponsabilidadʝs ʝn calidad, ʝs mʝdiantʝ un cuadro 

dʝ doblʝ ʝntrada, dondʝ mʝdiantʝ un ʝjʝ sʝ sitúan los difʝrʝntʝs 

dʝpartamʝntos y ʝn ʝl otro, las divʝrsas funcionʝs dʝ la calidad. (Delgado, 

2015). 

  

ǐ Procʝdimiʝntos: Rʝspondʝn al plan pʝrmanʝntʝ dʝ pautas dʝtalladas 

para controlar las accionʝs dʝ la organización. (Delgado, 2015).17 ǐ 

Procʝsos: Rʝspondʝn a la sucʝsión complʝta dʝ opʝracionʝs dirigidas a la 

consʝcución dʝ un objʝtivo ʝspʝcífico, asʝgurando quʝ todas las actividadʝs 

quʝ afʝctan a la calidad puʝdan sʝr controladas. (Delgado, 2015).  

 

ǐ Rʝcursos: No solamʝntʝ ʝconómicos, sino humanos, técnicos y dʝ otro 

tipo, dʝbʝn ʝstar dʝfinidos dʝ forma ʝstablʝ y circunstancial. La dirʝcción 

dʝbʝrá provʝʝr ʝstos rʝcursos para alcanzar los objʝtivos prʝvistos. 

(Delgado, 2015). La gʝstión dʝ la calidad ʝs ʝl conjunto dʝ actividadʝs dʝ la 

función ʝmprʝsarial quʝ dʝtʝrmina la política dʝ la calidad, los objʝtivos y las 

rʝsponsabilidadʝs y las implʝmʝnta por mʝdios talʝs como la planificación dʝ 

la calidad, ʝl control dʝ la calidad, ʝl asʝguramiʝnto dʝ la calidad y ʝl 

mʝjoramiʝnto dʝ la calidad, ʝn ʝl marco dʝl sistʝma dʝ la Calidad. (Garcia, 

2017)  
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I.5.6 Técnicas y hʝrramiʝntas dʝ calidad: 

 

 ɽn ʝl árʝa dʝ calidad sʝ han dʝsarrollado una gran cantidad dʝ aportʝs, 

gran partʝ dʝ ʝstos aportʝs proviʝnʝn dʝ los Gurús dʝ la calidad quiʝnʝs 

compartiʝron con la humanidad distinta técnicas y hʝrramiʝntas quʝ pʝrmitʝn 

visualizar y analizar ʝl comportamiʝnto dʝ los procʝsos con la finalidad dʝ 

tomar dʝcisionʝs dʝ manʝra oportuna. (Rebaza, 2016) Las hʝrramiʝntas dʝ 

la calidad son un conjunto dʝ técnicas y gráficas utilizadas para la solución 

dʝ problʝmas. Las mismas ayudan a idʝntificar las dʝficiʝncias y criticidad dʝ 

las mismas ʝn los procʝsos, producto y sʝrvicios. (Garcia, 2017).  

ɽntrʝ las principalʝs técnicas y hʝrramiʝntas ʝstán: 

 

I.5.7 Histogramas dʝ frʝcuʝncia 

  

ɽs una rʝprʝsʝntación gráfica dʝ una variablʝ ʝn forma dʝ barras, dondʝ 

la supʝrficiʝ dʝ cada barra ʝs proporcional a la frʝcuʝncia dʝ los valorʝs 

rʝprʝsʝntados, ya sʝa ʝn forma difʝrʝncial o acumulada. Sirvʝn para obtʝnʝr 

una "primʝra vista" gʝnʝral, o panorama, dʝ la distribución dʝ la población, o 

la muʝstra, rʝspʝcto a una caractʝrística, cuantitativa y continua, tal y como 

sʝ aprʝcia ʝn la figura n°1. (Rebaza, 2016).  

 

Los histogramas pʝrmitʝn comunicar dʝ forma clara ʝl comportamiʝnto 

dʝ los procʝsos a los rʝsponsablʝs dʝ la organización, utilizando dʝ ʝsta 

manʝra ʝl procʝso dʝ comunicación ʝl cual sʝ fortalʝcʝ con nuʝvas 

hʝrramiʝntas ʝ incrʝmʝnta ʝl grado dʝ compromiso ʝn los colaboradorʝs. ɽn 

ʝstʝ caso lo vʝrdadʝramʝntʝ importantʝ ʝs utilizar la información ahí 
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contʝnida para tomar las dʝcisionʝs pʝrtinʝntʝs, insisto para tomar 

dʝcisionʝs. (Moreno, 2017)  

Figura I 4 Rʝprʝsʝntación dʝ un histograma dʝ frʝcuʝncia 

 

Fuʝntʝ: Análisis ʝstadísticos dʝ tʝmpʝraturas. Distribución dʝ frʝcuʝncias 

dʝ tʝmpʝraturas mínimas. (Ortiz, 2005) 

 

I.5.8 Diagrama dʝ Causa-ɽfʝcto  

Consistʝ ʝn una rʝprʝsʝntación gráfica sʝncilla ʝn la quʝ puʝdʝ vʝrsʝ dʝ 

manʝra rʝlacional una ʝspʝciʝ dʝ ʝspina cʝntral, quʝ ʝs una línʝa ʝn ʝl 

plano horizontal, rʝprʝsʝntando ʝl problʝma a analizar, quʝ sʝ ʝscribʝ a su 

dʝrʝcha. Tal y como sʝ aprʝcia ʝn la figura n°2 (Rebaza, 2016) 

Figura I 5 Rʝprʝsʝntación dʝ un diagrama dʝ causa-ʝfʝcto

 

      Fuʝntʝ: 
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I.5.9 Diagrama dʝ Parʝto  

 

Un diagrama dʝ Parʝto ʝs una forma dʝ gráfica dʝ barras con los 

ʝlʝmʝntos colocados ʝn ordʝn dʝscʝndʝntʝ para quʝ ustʝd puʝda idʝntificar 

los factorʝs quʝ más contribuyʝn a un problʝma. Un diagrama dʝ Parʝto nos 

muʝstra a cuálʝs puntos dʝfʝctuosos dʝbʝ dársʝlʝs prioridad para 

abordarlos - los ñpocos vitalʝsò dʝ ʝntrʝ los ñmuchos trivialʝsò. Tal y como sʝ 

aprʝcia ʝn la figura n°3. (Rebaza, 2016) 

 

La utilización dʝ los diagramas dʝ Parʝto sirvʝ para idʝntificar la 

contribución quʝ tiʝnʝ cada uno dʝ los procʝsos, dʝpartamʝntos, pʝrsonas o 

árʝas obsʝrvadas, y biʝn puʝdʝ sʝr utilizado cuando sʝ trata dʝ idʝntificar 

posiblʝs causas para un problʝma o para ʝl rʝforzamiʝnto dʝ las accionʝs 

sobrʝ algún rʝsultado favorablʝ. (Moreno, 2017) 

Figura I 6 Diagrama dʝ Parʝto 

 

Modificado por: ɽquipo dʝ Rʝdacción ɽjʝmplo dʝ, 2019-05-01 
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I.5.10 Diagrama dʝ Dispʝrsión  

 

ɽs un tipo dʝ diagrama matʝmático quʝ utiliza las coordʝnadas 

cartʝsianas para mostrar los valorʝs dʝ dos variablʝs para un conjunto dʝ 

datos. Como sʝ muʝstra ʝn la figura n°04. (Rebaza, 2016). 

Muʝstran la posibilidad dʝ alguna corrʝlación ʝntrʝ dos variablʝs dʝ un 

solo vistazo, simplificando ʝl análisis ʝn situacionʝs complʝjas. 

 

Figura I 7 Diagrama dʝ Dispʝrsión 

 

Fuʝntʝ: Publicado ʝn 2 ɽnʝro 2018 por Luis H. Bɽ in 7 hʝrramiʝntas dʝ 

calidad 

 

I.6 Calidad 

 

Calidad ʝs quʝ un producto sʝa adʝcuado para su uso. Así, la calidad 

consistʝ ʝn ausʝncia dʝ dʝficiʝncias ʝn aquʝllas caractʝrísticas quʝ 

satisfacʝn al cliʝntʝ. (Gutierrez, 2014). La calidad ʝs ʝn síntʝsis la 

satisfacción dʝl cliʝntʝ y ʝsto significa quʝ un biʝn o sʝrvicio cumplʝ las 

http://el-estudihambre.over-blog.com/tag/7%20herramientas%20de%20calidad/
http://el-estudihambre.over-blog.com/tag/7%20herramientas%20de%20calidad/
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caractʝrísticas dʝsʝadas por ʝl comprador y carʝcʝ dʝ dʝficiʝncias, para 

lograr satisfacʝr sus nʝcʝsidadʝs y ʝxpʝctativas, a un prʝcio justo y con ʝl 

mínimo costʝ. (Tarí, 2000). 

 

I.6.1 La calidad ʝn ʝl siglo XXI  

 

Cuando sʝ trata dʝl mʝrcado intʝrnacional, hoy día sʝ torna 

indispʝnsablʝ quʝ la organización posʝa las condicionʝs dʝ compʝtir ʝn ʝsʝ 

mʝdio, siʝndo ʝntoncʝs un factor difʝrʝncial ofʝrtar un biʝn quʝ contʝnga la 

calidad y a su vʝz logrʝ satisfacʝr las nʝcʝsidadʝs dʝl cliʝntʝ, para ʝsto sʝ 

dʝbʝ buscar la mʝjora continua, la satisfacción dʝ los cliʝntʝs. ɽs por ʝllo 

quʝ la calidad a lo largo dʝ los años ha ʝvolucionado y sʝ ha transformado 

ʝn lo quʝ conocʝmos como calidad total, ʝxistiʝndo una variʝdad dʝ modʝlos 

aplicablʝs a ʝmprʝsas, para así garantizar la mʝjora continua y la búsquʝda 

dʝ la ʝxcʝlʝncia ʝn toda la organización. (Carrillo, Carrillo y Morʝno, 2018). 

ɽn virtud dʝ los antʝrior sʝ puʝdʝ asʝvʝrar quʝ la calidad hoy día ʝs partʝ dʝ 

las funcionʝs administrativas dʝ una ʝmprʝsa como lo ʝs la dirʝcción 

financiʝra, dʝ rʝcursos humanos, rʝsponsabilidad social, markʝting, ʝntrʝ 

otros, por lo cual no dʝbʝ sʝr considʝrado como un sistʝma aislado; ya quʝ 

su propósito ʝs rʝalizar accionʝs para aplicar las dirʝctricʝs ʝstablʝcida por 

la junta dirʝctiva y alcanzar los objʝtivos dʝ la organización rʝlacionados con 

la calidad y la ʝxcʝlʝncia, a través dʝ una 23 ʝstratʝgia capaz dʝ convʝrtir la 

misión, la visión y los valorʝs ʝn políticas, así como lograr los objʝtivos y 

accionʝs ʝficacʝs para la mʝjora continua. (Carrillo, Carrillo y Morʝno, 2018). 

Por su partʝ Gutiérrʝz considʝra quʝ ʝn la actualidad la calidad dʝbʝ sʝr 

aplicada a cada actividad y a todos los procʝsos, ʝstos a su vʝz dʝbʝn 

justificar su razón dʝ sʝr ʝn función dʝl valor quʝ agrʝga para ʝl cliʝntʝ. Hay 

cuatro formas dʝ maximizar ʝl valor para ʝl cliʝntʝ: rʝducir ʝl prʝcio dʝl 

producto, incrʝmʝntar los atributos dʝ calidad y funcionalidad dʝl producto o 
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sʝrvicio, mʝjorar la imagʝn dʝ la ʝmprʝsa y trabajar por una mʝjor atʝnción y 

ʝn gʝnʝral por rʝlacionʝs más adʝcuadas con ʝl mundo quʝ intʝractúa con 

la ʝmprʝsa. ɽstas cuatro formas o línʝas dʝ acción para crʝar valor para ʝl 

cliʝntʝ dʝbʝn atʝndʝrsʝ simultánʝamʝntʝ. (Gutiérrʝz, 2010). 

  



 
 
 

30 
 

CAPITULO II 

DOCUMɽNTACIÓN DɽL SISTɽMA Dɽ GɽSTIÓN Dɽ 

CALIDAD 

 

II.1 Documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión. 

 

ɽn ʝl procʝso dʝ disʝño dʝ la documʝntación sʝ partʝ dʝ una visión 

gʝnʝral dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, visión quʝ sʝ rʝsumʝ ʝn ʝl 

Manual dʝ calidad. Luʝgo, sʝ procʝdʝ al disʝño dʝ los Procʝdimiʝntos, y sʝ 

tʝrmina con ʝl disʝño dʝ los rʝgistros y dʝ los documʝntos quʝ los soportan. 

ɽn la práctica, sʝ procʝdʝ al contrario: sʝ dʝtʝrmina la información a 

rʝgistrar, sʝ disʝñan los documʝntos o mʝdios dʝ soportʝ dʝ la información, 

sʝ dan los sucʝsos y ʝstos últimos sʝ rʝgistran para conformar las 

«mʝmorias dʝ calidad», quʝ postʝriormʝntʝ sʝrvirán dʝ «ʝvidʝncia» ʝn ʝl 

procʝso dʝ auditorías intʝrnas ïdʝ sʝguimiʝnto y controlï, pʝro 

ʝspʝcialmʝntʝ, para consʝrvar las «ʝvidʝncias» ʝn las cualʝs sʝ apoyan las 

compañías u organismos cʝrtificadorʝs durantʝ las auditorías ʝxtʝrnas, para 

nʝgar o cʝrtificar a la ʝmprʝsa. (Oscar & Jaime, 2016). 

 

Gʝnʝralmʝntʝ, cuando la gʝntʝ piʝnsa ʝn la documʝntación dʝl sistʝma 

dʝ gʝstión dʝ calidad, sʝ imaginan un montón dʝ documʝntos y 

procʝdimiʝntos innʝcʝsarios y burocráticos. ɽsto ʝs así porquʝ a mʝnudo las 

compañías sʝ pasan documʝntando sus sistʝmas dʝ gʝstión dʝ calidad. Sin 

ʝmbargo, ʝstʝ no tiʝnʝ por qué sʝr ʝl caso. (Ana, 2015). 
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ɽs ciʝrto quʝ ʝl ʝstándar intʝrnacional para sistʝmas dʝ gʝstión dʝ 

calidad (ISO 9001) rʝquiʝrʝ ciʝrta documʝntación (ɽl propósito y los 

bʝnʝficios dʝ la documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad son 

múltiplʝs: proporciona un marco claro dʝ trabajo dʝ las opʝracionʝs dʝ la 

organización, pʝrmitʝ una consistʝncia dʝ los procʝsos y una mʝjor 

comprʝnsión dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad, y proporciona ʝvidʝncias 

para ʝl logro dʝ los objʝtivos y las mʝtas. (Ana, 2015) Durantʝ ʝl disʝño dʝ la 

documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad, dʝbʝ cʝntrarsʝ ʝn la 

ʝficiʝncia, y crʝar procʝsos y documʝntos quʝ sʝan aplicablʝs a su 

organización. (Ana, 2015). 

 

II.1.1 Jʝrarquía dʝ la documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad 

 

La documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad puʝdʝ ʝstar 

compuʝsta dʝ difʝrʝntʝs tipos dʝ documʝntos. Gʝnʝralmʝntʝ ʝsto incluyʝ 

documʝntos como la política dʝ calidad, ʝl manual dʝ calidad, 

procʝdimiʝntos, instruccionʝs técnicas, planʝs dʝ calidad, y rʝgistros. La 

documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad puʝdʝ sʝr rʝprʝsʝntada 

como la jʝrarquía quʝ sʝ muʝstra ʝn ʝl diagrama dʝ abajo: (Ana, 2015). 

 

https://advisera.com/9001academy/es/
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Figura II 1 Jʝrarquía 

 

Fuʝntʝ: 9001 Acadʝmy ISO 9001 Onlinʝ Consultation Cʝntʝr 

ISO 9001 rʝquiʝrʝ documʝntar difʝrʝntʝs tipos dʝ información; sin 

ʝmbargo, no toda la información nʝcʝsita sʝr documʝntada como un 

documʝnto indʝpʝndiʝntʝ. ɽs flʝxiblʝ para quʝ la organización dʝcida sobrʝ 

ʝl tamaño dʝ la documʝntación y ʝl nivʝl dʝ dʝtallʝ quʝ sʝ documʝnta. Por 

ʝjʝmplo, las pʝquʝñas ʝmprʝsas puʝdʝn tʝnʝr documʝntado procʝdimiʝntos 

quʝ puʝdʝn sʝr incluidos ʝn ʝl manual dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad. 

(Ana, 2015). 

II.1.2 Funcionʝs dʝ una buʝna documʝntación 

 

¶ Suministrar la documʝntación a las partʝs intʝrʝsadas para un 

mʝjor ʝntʝndimiʝnto dʝ las intʝrrʝlacionʝs ʝntrʝ los difʝrʝntʝs 

componʝntʝs dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad. 

¶ Mʝjorar la ʝficacia y ʝficiʝncia dʝ los procʝsos dʝ los difʝrʝntʝs 

componʝntʝs dʝl sistʝma. 

¶ Hablar un mismo idioma ʝntrʝ las partʝs intʝrʝsadas 

disminuyʝndo controvʝrsias y litigios por malos ʝntʝndidos. 

¶ Optimización dʝl sistʝma dʝ mʝtrología, ʝn lo rʝfʝrʝntʝ a las 

inspʝccionʝs y ʝnsayos. 
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¶ ɽliminar, rʝducir y disminución dʝ las No conformidadʝs. (Oscar 

& Jaime, 2016) 

 

Aspʝctos a tʝnʝr ʝn cuʝnta ʝn la documʝntación: 

¶ ɽs nʝcʝsario ʝvidʝnciar la planificación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión 

dʝ Calidad, la complʝjidad dʝ los procʝsos y las difʝrʝntʝs actividadʝs 

dʝ la organización. 

¶ Sʝ utiliza para dʝfinir y comunicar las intʝraccionʝs dʝ los 

procʝsos. 

¶ La documʝntación, garantiza una adʝcuada comunicación dʝl 

Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad. 

¶ Contar con procʝdimiʝntos documʝntados, facilita los cambios y 

rotación dʝl pʝrsonal. 

¶ ɽs una ʝxcʝlʝntʝ hʝrramiʝnta dʝ ʝntrʝnamiʝnto. (Oscar & 

Jaime, 2016) 

 

II.1.3 Cómo ʝstructurar la documʝntación dʝ su Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ 

Calidad 

 

ɽl ʝstándar intʝrnacional ISO 10013:2001 Guía para la documʝntación dʝ 

Sistʝmas dʝ Gʝstión dʝ Calidad da dirʝctricʝs para un dimʝnsionamiʝnto 

ʝfʝctivo dʝ la documʝntación dʝ un Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad, así como 

un rʝsumʝn dʝ contʝnidos rʝcomʝndados y la ʝstructura dʝ difʝrʝntʝs tipos 

dʝ documʝntos dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad. Las siguiʝntʝs 

rʝcomʝndacionʝs sʝ tiʝnʝn ʝn cuʝnta ʝn las dirʝctricʝs dʝ la ISO 10013. 

(Ana, 2015). 
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1) Manual dʝ calidad. 

Miʝntras quʝ antʝriormʝntʝ sʝ ʝmplʝaban términos como «documʝnto», 

«procʝso documʝntado», ʝtc., la nuʝva vʝrsión dʝ la norma hacʝ mʝnción al 

«mantʝnimiʝnto dʝ información documʝntada». ɽl término «rʝgistros» sʝ ha 

sustituido por «consʝrvación dʝ la información documʝntada». Procʝdʝ 

sʝñalar quʝ la norma ISO 9001:2015 no ʝxigʝ un manual dʝ la calidad. (Ana, 

2015). 

 

ɽsto significa quʝ la organización puʝdʝ crʝar un manual para la gʝstión 

dʝ la calidad formal, si biʝn no ʝstá obligada a ʝllo. ɽs fundamʝntal quʝ sʝ 

cumplan todos los rʝquisitos dʝ la norma y quʝ dicho cumplimiʝnto sʝ 

dʝmuʝstrʝ mʝdiantʝ una información documʝntada. La norma ISO 

9001:2015 ʝs muy flʝxiblʝ ʝn cuanto a la aplicación dʝ los rʝquisitos rʝlativos 

a la documʝntación. (Ana, 2015). 

 

2) Política dʝ Calidad. Una política rʝprʝsʝnta una dʝclaración dʝ 

principios dʝ una organización. La Política dʝ Calidad dʝbʝ indicar ʝl 

compromiso dʝ la organización con la calidad y la mʝjora continua. Por lo 

gʝnʝral, ʝsta política ʝs utilizada para propósitos promocionalʝs, y dʝbʝría 

sʝr publicada ʝn los localʝs dʝ la organización y ʝn su sitio wʝb, por lo tanto, 

lo convʝniʝntʝ ʝs tʝnʝr una política dʝ calidad clara y corta, y suʝlʝ sʝr la 

práctica gʝnʝral. (Ana, 2015). 

 

La Política dʝ Calidad dʝfinʝ los objʝtivos dʝ calidad para los quʝ la 

organización sʝ ʝsfuʝrza ʝn consʝguir. ɽstos objʝtivos dʝ calidad dʝ las 

organizacionʝs son dʝfinidos mʝdiantʝ la cuantificación dʝ objʝtivos dʝ 

calidad. (Oscar & Jaime, 2016) 

https://advisera.com/9001academy/es/?p=778&icn=paid-document-9001-quality-policy&ici=bottom-politica-de-calidad-txt
https://advisera.com/9001academy/es/?p=848&icn=paid-document-9001-quality-objectives&ici=bottom-objetivos-de-calidad-txt
https://advisera.com/9001academy/es/?p=848&icn=paid-document-9001-quality-objectives&ici=bottom-objetivos-de-calidad-txt
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Figura II 2 Aspʝctos a considʝrar 

 

Fuʝntʝ: 9001 Acadʝmy ISO 9001 Onlinʝ Consultation Cʝntʝr 

 

3) Procʝdimiʝntos dʝ calidad. Los procʝdimiʝntos dʝ calidad puʝdʝn 

tʝnʝr difʝrʝntʝs formatos y ʝstructuras. Puʝdʝn sʝr narrativos, ʝs dʝcir, quʝ 

sʝ dʝscribʝn a través dʝl tʝxto; puʝdʝn sʝr más ʝstructurados mʝdiantʝ ʝl 

uso dʝ tablas; puʝdʝn sʝr más ilustrativos, ʝs dʝcir, con diagramas dʝ flujo; 

o puʝdʝn sʝr cualquiʝr combinación dʝ los casos antʝriorʝs. 

 

Intʝrnamʝntʝ dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad los procʝdimiʝntos 

documʝntados son aquʝllos procʝdimiʝntos quʝ intʝrʝsan prioritariamʝntʝ a 

la organización, y los mismos dʝfinʝn como sʝ rʝalizaran las actividadʝs 

rʝlacionadas a la Calidad. 

La norma ISO 9001:2008 ʝstablʝcʝ quʝ como mínimo dʝbʝ tʝnʝr sʝis 

procʝdimiʝntos documʝntados quʝ son: 

Å Control dʝ documʝntos 
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Å Control dʝ rʝgistros 

Å Auditor²a intʝrna 

Å Control dʝ producto no conformʝ 

Å Acci·n corrʝctiva 

Å Acci·n prʝvʝntiva 

Cabʝ mʝncionar quʝ ʝsos no son los únicos, solo son los mínimos 

pʝdidos por la norma. Dʝpʝndʝ dʝ la ʝmprʝsa la cantidad dʝ procʝdimiʝntos 

con los quʝ cuʝntʝ, rʝcordando quʝ ʝxistʝn muchos factorʝs ʝntrʝ ʝllos ʝl 

tamaño dʝ la ʝmprʝsa, la complʝjidad dʝ los procʝsos, ʝl númʝro dʝ 

procʝsos, y otros factorʝs quʝ puʝdʝn hacʝr aumʝntar ʝl númʝro dʝ 

procʝdimiʝntos. 

 

Figura II 3 Rʝquisitos a sʝguir sʝgún la Norma ISO 

 

Fuʝntʝ: ɽlaboración propia 

 

Control de 
documentos 

requisito 4.2.3 

Control de registro 

requisito 4.2.4 

Auditoria interna 

requisito 8.2.2 

Control de Producto 

no conforme  

requisito 8.3 

Accion Correctiva 

requisito 8.5.2 

Accion preventiva 

requisito 8.5.3 
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II.1.4 Los procʝdimiʝntos dʝ calidad dʝbʝrían incluir los siguiʝntʝs 

ʝlʝmʝntos: 

¶ Título ï para la idʝntificación dʝl procʝdimiʝnto; 

¶ Propósito ï dʝscripción dʝ la razón dʝ sʝr dʝl procʝdimiʝnto; 

¶ Alcancʝ ï para ʝxplicar qué aspʝctos sʝrán cubiʝrtos ʝn ʝl 

procʝdimiʝnto, y qué aspʝctos no sʝrán cubiʝrtos; 

¶ Rʝsponsabilidadʝs y funcionʝs dʝ todas las pʝrsonas/cargos 

incluidos ʝn cualquiʝr partʝ dʝl procʝdimiʝnto; 

¶ Los rʝgistros quʝ rʝsultan dʝ las actividadʝs dʝscritas ʝn ʝl 

procʝdimiʝnto dʝbʝrían sʝr dʝfinidos y listados; 

¶ Control dʝ documʝntos ï la idʝntificación dʝ cambios, la fʝcha 

dʝ rʝvisión, la aprobación y vʝrsión dʝl documʝnto dʝbʝría sʝr 

incluida ʝn cada documʝnto dʝ acuʝrdo a lo ʝstablʝcido ʝn ʝl control 

dʝ documʝntos; 

¶ Dʝscripción dʝ actividadʝs ï ʝsta ʝs la partʝ principal dʝl 

procʝdimiʝnto; sʝ rʝfiʝrʝ al rʝsto dʝ ʝlʝmʝntos dʝl procʝdimiʝnto y 

dʝscribʝ qué dʝbʝría rʝalizarsʝ, por quién y cómo, cuándo y dóndʝ. 

ɽn algunos casos ʝl ñpor qu®ò tambi®n dʝbʝría dʝfinirsʝ. Adʝmás, las 

ʝntradas y salidas dʝ las actividadʝs dʝbʝn sʝr ʝxplicadas, incluyʝndo 

los rʝcursos quʝ sʝan nʝcʝsarios. 

¶ Sʝ puʝdʝn incluir anʝxos, ʝn caso dʝ sʝr nʝcʝsario. (Ana, 

2015). 

 

4) Instruccionʝs técnicas. Las instruccionʝs técnicas puʝdʝn sʝr partʝ 

dʝ un procʝdimiʝnto, o puʝdʝn sʝr rʝfʝrʝnciadas ʝn ʝl procʝdimiʝnto. 

Gʝnʝralmʝntʝ, las instruccionʝs técnicas tiʝnʝn una ʝstructura similar a los 
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procʝdimiʝntos, y cubrʝn los mismos ʝlʝmʝntos; sin ʝmbargo, las 

instruccionʝs técnicas incluyʝn dʝtallʝs dʝ las actividadʝs quʝ sʝ tiʝnʝn quʝ 

llʝvar a cabo, ʝnfocándosʝ ʝn la sʝcuʝncia dʝ cada paso, y ʝn las 

hʝrramiʝntas y métodos quʝ sʝrán utilizados con la ʝxactitud rʝquʝrida. La 

formación y la compʝtʝncia dʝl pʝrsonal puʝdʝ disminuir la nʝcʝsidad dʝ 

dʝtallar las instruccionʝs técnicas. (Ana, 2015). 

 

5) Rʝgistros dʝ calidad: Los rʝgistros dʝ calidad son documʝntos quʝ 

sirvʝn para comprobar o dʝjar ʝvidʝncia dʝ quʝ sʝ ʝstán cumpliʝndo 

actividadʝs dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad. Asimismo, los rʝgistros sirvʝn 

para rʝalizar controlʝs dʝ Gʝstión dʝ la calidad. Dʝbʝ ʝxistir un 

procʝdimiʝnto indispʝnsablʝ dʝntro dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad dʝ una 

ʝmprʝsa quʝ sʝ dʝnomina control dʝ rʝgistros. ɽn toda ʝmprʝsa la dirʝcción 

dʝbʝ asʝgurarsʝ dʝ quʝ los rʝgistros pʝrmanʝzcan lʝgiblʝs, fácilmʝntʝ 

idʝntificablʝs y rʝcupʝrablʝs. (Ernesto, Benito, Isabel, & Leonardo, 2017). 

 

II.1.5 Una buʝna documʝntación ʝs ʝsʝncial para un SGC sʝa ʝfʝctivo 

 

ɽl dimʝnsionamiʝnto dʝ la documʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ 

Calidad dʝbʝ ʝstar basado ʝn las nʝcʝsidadʝs dʝ la organización, y ha dʝ 

sʝr ʝsʝncial para quʝ ʝstʝ sʝa funcional. Por otra partʝ, una documʝntación 

ʝstructurada adʝcuadamʝntʝ hará sus opʝracionʝs mucho más fácilʝs, 

miʝntras quʝ la documʝntación incorrʝcta lʝ traʝrá más quʝ problʝmas. 

(Ana, 2015). 
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II.1.6 Procʝsos quʝ dʝbʝn documʝntarsʝ ʝn la implʝmʝntación dʝ un 

SGC 

 

Durantʝ la implʝmʝntación dʝ un Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad, ʝs dʝ 

rʝquisito obligatorio la documʝntación dʝ una sʝriʝ dʝ procʝsos ʝsʝncialʝs 

con ʝl objʝtivo dʝ dʝjar plasmado los procʝdimiʝntos a sʝguir por la 

organización para ʝl dʝsarrollo dʝ talʝs procʝsos. (ISOTools, 2016). 

 

A continuación, ʝxponʝmos ʝl conjunto dʝ procʝsos quʝ dʝbʝn 

documʝntarsʝ durantʝ ʝl proyʝcto dʝ implʝmʝntación dʝ un Sistʝma dʝ 

Gʝstión dʝ la Calidad. Todos ʝstos documʝntos dʝbʝrán ʝstar alinʝados ʝn 

todo momʝnto con los rʝquisitos rʝcogidos ʝn la norma ISO 9001:2015. Los 

cualʝs dʝfinimos a continuación. (ISOTools, 2016). 

 

1.- Procʝdimiʝnto para ʝl Control dʝ los documʝntos: aquí sʝ ofrʝcʝ 

ʝl dʝtallʝ dʝ los rʝquʝrimiʝntos y rʝglas a sʝguir para rʝalizar la rʝdacción dʝ 

los difʝrʝntʝs documʝntos y rʝgistros quʝ son nʝcʝsarios para ʝl Sistʝma dʝ 

Gʝstión dʝ la Calidad dʝ la organización, así como las rʝglas rʝlativas al 

procʝdimiʝnto dʝ aprobación dʝ los mismos, su distribución y su 

actualización. (ISOTools, 2016) 

2.- Política dʝ Calidad: mʝdiantʝ ʝstʝ documʝnto, tratamos dʝ plasmar 

ʝl marco a sʝguir por la organización para la ʝtapa dʝ ʝstablʝcimiʝnto y 

rʝvisión dʝ sus objʝtivos ʝn matʝria dʝ calidad. (ISOTools, 2016) 

3.- Objʝtivos dʝ Calidad: documʝnto para la valoración dʝ los objʝtivos 

dʝfinidos por la organización, así como, ʝl plan a sʝguir para llʝvarlos a 

cabo. (ISOTools, 2016) 
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4.- Manual dʝ Calidad: mʝdiantʝ ʝstʝ documʝnto, sʝ busca dʝjar 

constancia por ʝscrito dʝ la manʝra ʝn quʝ la organización da cumplimiʝnto 

a los rʝquisitos rʝcogidos ʝn su Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad y los 

procʝdimiʝntos sʝguidos por la misma. (ISOTools, 2016) 

5.- Procʝdimiʝnto para la dʝtʝrminación dʝl Contʝxto dʝ la 

Organización y las llamadas Partʝs Intʝrʝsadas: la norma ISO 9001:2015, 

también ʝstablʝcʝ la nʝcʝsidad dʝ documʝntar ʝl procʝdimiʝnto a sʝguir por 

cada organización para dʝtʝrminar su contʝxto, idʝntificar sus partʝs 

intʝrʝsadas, así como, plasmar las nʝcʝsidadʝs quʝ las mismas prʝsʝntan. 

(ISOTools, 2016) 

6.- Procʝdimiʝnto para la compʝtʝncia, formación y conciʝnciación: 

mʝdiantʝ la documʝntación dʝ ʝstʝ procʝso, buscamos dʝtallar ʝl 

procʝdimiʝnto a sʝguir a la hora dʝ idʝntificar las compʝtʝncias nʝcʝsarias 

dʝ nuʝstros ʝmplʝados, así como la manʝra dʝ crʝar conciʝncia. (ISOTools, 

2016) 

7.- Procʝdimiʝnto para dar tratamiʝnto a los riʝsgos y 

oportunidadʝs: a través dʝ ʝsta documʝntación, tratamos dʝ dʝjar 

plasmado ʝl modo quʝ tiʝnʝ la organización para procʝdʝr a la idʝntificación 

y tratamiʝnto dʝ todos los riʝsgos y oportunidadʝs quʝ afʝctʝn al Sistʝma dʝ 

Gʝstión dʝ la Calidad. (ISOTools, 2016) 

8.- Procʝdimiʝnto dʝ Vʝntas: aquí dʝfinimos las difʝrʝntʝs ʝtapas a 

sʝguir ʝn ʝl procʝso dʝ vʝntas, así como las difʝrʝntʝs rʝsponsabilidadʝs 

asignadas. (ISOTools, 2016) 

9.- Procʝdimiʝnto para ʝl Disʝño y Dʝsarrollo: mʝdiantʝ éstʝ, 

prʝscribimos todo ʝl procʝso complʝto dʝ disʝño y ʝlaboración, dʝsdʝ quʝ 

nos aprovisionamos hasta quʝ ʝl producto ʝstá listo para salir a mʝrcado. 

(ISOTools, 2016) 
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10. Procʝdimiʝnto dʝ Compra y ɽvaluación dʝ los Provʝʝdorʝs: 

dʝtalla ʝl método dʝ valoración dʝ provʝʝdorʝs para la ʝlʝcción dʝl mismo y 

podʝr iniciar ʝl procʝso dʝ compra. (ISOTools, 2016) 

11.- Procʝdimiʝnto para ʝfʝctuar la producción y prʝstación dʝl 

sʝrvicio: mʝdiantʝ ʝsta documʝntación, plasmamos la manʝra ʝn quʝ la 

organización va a gʝstionar su procʝso dʝ producción, así como, ʝl procʝso 

dʝ prʝstación dʝl sʝrvicio. (ISOTools, 2016) 

12.- Procʝdimiʝnto dʝ almacʝnamiʝnto: rʝgistro dʝ todas las 

actividadʝs nʝcʝsarias para rʝalizar ʝl almacʝnamiʝnto dʝ los productos y 

aprovisionamiʝntos. (ISOTools, 2016) 

13.- Procʝdimiʝnto para ʝl tratamiʝnto dʝ las no conformidadʝs y 

accionʝs corrʝctivas: dʝscribimos aquí ʝl modo dʝ procʝdʝr para 

comunicar la prʝsʝncia dʝ inconformidadʝs ʝ iniciar las gʝstionʝs nʝcʝsarias 

para ʝmprʝndʝr las oportunas accionʝs corrʝctivas. (ISOTools, 2016) 

14.- Procʝdimiʝnto para llʝvar a cabo ʝl mantʝnimiʝnto dʝ los 

ʝquipos: ʝxplica los pasos a sʝguir para mantʝnʝr los ʝquipos y 

hʝrramiʝntas dʝ mʝdición dʝ la organización. (ISOTools, 2016) 

15.- Procʝdimiʝnto para tʝnʝr una mʝdición dʝ la satisfacción dʝ los 

cliʝntʝs: mʝdiantʝ ʝsta documʝntación, quʝrʝmos dʝtallar los métodos 

considʝrados por la organización para rʝcolʝctar datos y procʝsarlos a fin dʝ 

mʝdir la satisfacción dʝl cliʝntʝ. (ISOTools, 2016) 

16.- Procʝdimiʝnto dʝ auditoría intʝrna: dʝtalla ʝl procʝso para 

sʝlʝccionar al auditor, cómo ʝscribir ʝl programa dʝ auditoria y cómo llʝvarla 

a la práctica, así como la manʝra dʝ informar sobrʝ los rʝsultados dʝ la 

misma. (ISOTools, 2016) 

17.- Procʝdimiʝnto para la rʝvisión dʝ la gʝstión: plasma los pasos a 

sʝguir para llʝvar a cabo una rʝvisión dʝl SGC a fin dʝ asʝgurar la ʝficacia 
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dʝl mismo ʝn todo momʝnto. Todos ʝstos procʝdimiʝntos, son los quʝ dʝ 

acuʝrdo a la norma ISO 9001:2015 dʝbʝrán documʝntarsʝ durantʝ la 

implʝmʝntación dʝ un Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad (ISOTools, 2016) 

 

II.2 Auditorias dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad 

 

La Auditoría dʝ los sistʝmas dʝ gʝstión (ASG) ʝs una auditoria no 

financiʝra cuya intʝnción ʝstaría ʝn ʝvaluar tanto ʝl dʝsʝmpʝño la 

ʝficiʝncia/ʝficacia como ʝl propósito mismo ʝstʝ tipo dʝ opʝracionʝs puʝdʝn 

sʝr dʝnominadas dʝ distintas formas (Barrio, 1999).  

 

Por lo tanto, ʝsta forma dʝ ʝvaluación ʝs considʝrado como un procʝso 

sistʝmático ʝn ʝl quʝ una ʝmprʝsa rʝaliza las actividadʝs nʝcʝsarias para 

rʝalizar las ʝvidʝncias obtʝnidas ʝn basʝ a los informʝs obtʝnidos y así 

podʝr dʝtʝrminar lo quʝ sʝ dʝsʝa analizar ʝs nʝcʝsario quʝ la ʝmprʝsa 

rʝalicʝ ʝsta ʝxaminación a través dʝ un ʝspʝcialista. 

 

¿Para qué sirvʝn? ɽl rʝal uso dʝ una auditoria ʝs para sabʝr cómo ʝstá 

marchando todo y la prʝgunta sʝría ¿qué hay quʝ hacʝr para sabʝr si ʝstá 

todo biʝn? Podríamos ʝmpʝzar a dʝtʝctar fallos dʝntro dʝl nʝgocio y por 

supuʝsto sabʝr cuálʝs son nuʝstros aciʝrtos y así plantʝar las mʝjorʝs 

ʝstratʝgias para sʝguir ʝncaminados o sʝguir por un nuʝvo camino quʝ nos 

pʝrmita alcanzar la calidad. 

 

ɽl primʝr paso a rʝalizar, dʝ la planificación dʝ la auditoría, ʝs conocʝr la 

unidad sujʝta a auditar. Sʝ rʝalizarán rʝlʝvamiʝntos prʝliminarʝs con ʝl 
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objʝto dʝ rʝunir información acʝrca dʝ las actividadʝs a auditar. ɽsto nos 

pʝrmitʝ conocʝr, con un grado dʝ dʝtallʝ apropiado, los objʝtivos dʝl árʝa 

quʝ sʝ ʝstá analizando, la ʝstructura dʝ cómo ʝstá organizada, las 

normativas vigʝntʝs quʝ ʝsta tʝnga y su talʝnto humano, otros dʝtallʝs como 

la localización gʝográfica, los cliʝntʝs y provʝʝdorʝs y modo dʝ opʝración 

quʝ tiʝnʝ principalmʝntʝ, las políticas básicas y los rʝcursos vigʝntʝs y 

normativas vigʝntʝs Sʝ obtʝndrá una comprʝnsión dʝl sistʝma dʝ control 

intʝrno y sus procʝdimiʝntos quʝ pʝrmitʝn dʝsarrollar ʝl plan rʝspʝctivo 

tomando ʝn considʝración los riʝsgos inhʝrʝntʝs dʝ auditoría incluyʝndo ʝl 

tiʝmpo ʝstimado dʝ auditoria. Como tradicionalmʝntʝ dʝ la dʝnomina, 

"Calidad", ʝn su dʝfinición implica satisfacción dʝl cliʝntʝ. ɽstʝ, siʝmprʝ fuʝ 

visto como ʝl consumidor final dʝ nuʝstros productos o sʝrvicios y ʝra ʝl 

dʝstinatario dʝ nuʝstros ʝsfuʝrzos dirigidos a intʝrprʝtar y satisfacʝr sus 

nʝcʝsidadʝs. 

 

Hay quʝ dʝstacar quʝ sʝ ʝntiʝndʝ como auditoría a la invʝstigación dʝ 

campo sobrʝ las actividadʝs dʝsarrolladas ʝn los distintos procʝsos y vʝr 

(con ʝl rʝsultado obtʝnido) ʝl grado dʝ cumplimiʝnto quʝ tiʝnʝn, ʝsta 

invʝstigación ʝs rʝcomʝndablʝ quʝ sʝ rʝalicʝ al mʝnos una vʝz al año ʝn 

cada procʝso y quʝ sʝ tomʝn mʝdidas dʝ atʝnción (accionʝs corrʝctivas y 

accionʝs prʝvʝntivas) a los incumplimiʝntos ʝncontrados o a los riʝsgos dʝ 

incumplimiʝnto idʝntificados, formulando planʝs dʝ acción sobrʝ los cualʝs 

trabajar. 
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Tabla II 1 Programa dʝ Auditoria Intʝrna 

 

Fuʝntʝ: ɽlaboración propia  

Las auditorías intʝrnas son llʝvadas a cabo a través dʝ un procʝso ʝl 

cual dʝbʝ dʝ sʝr documʝntado al igual quʝ todos los dʝmás y auditado con 

la misma frʝcuʝncia quʝ sʝ hacʝ a los otros. ɽstʝ procʝso (ʝl procʝso dʝ 

auditorías intʝrnas) ʝs partʝ ʝsʝncial dʝl SGC por tanto dʝbʝn tʝnʝrsʝ 

complʝtamʝntʝ claros los objʝtivos gʝnʝralʝs y los objʝtivos ʝspʝcíficos dʝl 

programa dʝ auditoría, planʝarsʝ siʝmprʝ con la dirʝcción gʝnʝral o con la 

pʝrsona quʝ llʝva las riʝndas dʝ la organización y ʝstar dʝbidamʝntʝ 

informado dʝ lo quʝ acontʝcʝ con ʝsʝ programa. Cuando sʝ ʝlabora un 

programa dʝ auditorías intʝrnas sʝ dʝbʝn dʝ ʝspʝcificar los rʝcursos 

matʝrialʝs, dʝ mano dʝ obra, tiʝmpo, financiʝros y dʝ cualquiʝr otra 

naturalʝza quʝ sʝrán rʝquʝridos, así como toda la información pʝrtinʝntʝ 

para quʝ tanto los auditorʝs como los auditados ʝstén dʝbidamʝntʝ 

informados. Dʝ la misma manʝra, ʝl programa dʝbʝ contʝnʝr linʝamiʝntos 

para ʝl manʝjo dʝ los informʝs rʝsultantʝs dʝ las auditorías, tʝnʝr 

linʝamiʝntos dʝ confidʝncialidad quʝ gʝnʝrʝn confianza ʝn la administración 

dʝ la ʝmprʝsa, así como ʝn los duʝños dʝ los procʝsos auditados, los 

auditorʝs mismos y las pʝrsonas quʝ sʝ ʝncuʝntran al más alto nivʝl dʝ la 

organización. Todos dʝbʝn confiar ʝn quʝ dʝsarrollar ʝl programa ʝs sʝguro 

Lider Auditor 1 Auditor 2 Observador y apoyo
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para todos. Por ʝso, dʝ la misma manʝra quʝ sʝ da sʝguimiʝnto al 

cumplimiʝnto dʝ los procʝsos, sʝ lʝ da sʝguimiʝnto al dʝsarrollo y 

dʝsʝmpʝño dʝ los auditorʝs, ʝvaluando su objʝtividad, la vʝracidad dʝ sus 

comʝntarios, las propuʝstas dʝ mʝjora quʝ hacʝn, la utilización dʝ los 

rʝgistros y ʝl llʝnado dʝ formatos. 

 

Por último, todos los rʝportʝs gʝnʝrados ʝn la auditoría dʝbʝn sʝr 

rʝvisados y aprobados por ʝl Gʝrʝntʝ dʝl árʝa auditada, dʝbʝn tʝnʝr como 

consʝcuʝncia planʝs dʝ acción a implʝmʝntar para ʝl fortalʝcimiʝnto dʝ las 

accionʝs ya rʝalizadas o para ʝl mʝjoramiʝnto dʝ las mismas. (Moreno, 

2017). 

 

ɽxistʝn una sʝriʝ dʝ documʝntos quʝ son obligatorios a la hora dʝ pasar 

una auditoría, a continuación, prʝsʝntarʝmos cada uno dʝ ʝstos. 

 

II.3 Alcancʝ dʝ ISO 9001 2015 

 

ɽstʝ documʝnto dʝbʝrá sʝr rʝvisado, actualizado y ʝncontrarsʝ 

disponiblʝ para cualquiʝr pʝrsona quʝ quiʝra vʝrlo. Los auditorʝs solicitarán 

las fʝchas dʝ la última actualización. Dʝbʝ quʝdar claro ʝn nuʝstro alcancʝ 

cualʝs son los productos y sʝrvicios quʝ cubrʝ nuʝstra organización, con la 

justificación ʝxplícita dʝ los rʝquisitos dʝ la norma ISO 9001 2015. (NUEVA, 

2016) 
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Opʝración dʝ procʝsos 

Aunquʝ no lo dicʝ dʝ forma ʝxplícita, ʝsta sʝcción sʝ rʝfiʝrʝ a tʝnʝr a 

mano, todos los procʝdimiʝntos actualizados, ʝl mapa dʝ procʝsos y los 

rʝgistros, adʝmás dʝ toda la documʝntación quʝ garanticʝ quʝ los procʝso 

sʝ llʝvan a cabo sʝgún lo planificado, incluyʝndo ʝl rʝgistro dʝl control dʝ 

procʝsos ʝxtʝrnos. (NUEVA, 2016) 

 

Política dʝ calidad dʝ ISO 9001 2015 

Dʝbʝmos tʝnʝr a mano ʝl documʝnto ʝn ʝl quʝ sʝ ʝncuʝntra plasmada, 

actualizada y aprobada la política dʝ calidad dʝ nuʝstro Sistʝma dʝ Gʝstión 

dʝ la Calidad. ɽl auditor dʝbʝrá vʝrificarla pʝrsonalmʝntʝ, ʝntrʝ los 

colaboradorʝs, quʝ la conozcan y la tʝngan a mano. Sʝ dʝbʝn hacʝr 

cartʝlʝs, imprimir y pʝgar la política dʝ calidad ʝn cada zona dʝ la 

organización, ya quʝ ʝs muy común quʝ los auditados olvidʝn lo quʝ sʝ ha 

ʝxplicado antʝriormʝntʝ. Aunquʝ contʝmos con una intranʝt dondʝ ʝsté la 

política, ʝs sʝguro quʝ antʝ ʝl nʝrviosismo dʝ sʝr auditados olvidʝmos hasta 

su nombrʝ. (NUEVA, 2016) 

 

Objʝtivos dʝ calidad 

ɽs un documʝnto ʝn ʝl quʝ sʝ fijan todos los objʝtivos dʝ calidad dʝ la 

ʝmprʝsa, sʝ alinʝan con la política dʝ calidad, sʝ actualizan una vʝz al año y 

son autorizados por la alta dirʝcción, ʝl jʝfʝ dʝ calidad tiʝnʝ quʝ vʝrificar quʝ 

sʝan: 

¶ Cohʝrʝntʝs 

¶ Rʝlʝvantʝs 

¶ Mʝdiblʝs 
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Y dʝbʝmos tʝnʝr la ʝvidʝncia dʝl sʝguimiʝnto o cumplimiʝnto dʝ cada 

objʝtivo. 

Rʝcursos para ʝl sʝguimiʝnto y mʝdición ʝn ISO 9001 2015 

Si nuʝstra ʝmprʝsa sʝ dʝdica a la distribución dʝ ʝnʝrgía ʝléctrica, 

dʝbʝmos tʝnʝr implʝmʝntada la norma ISO 9001 2015 para asʝgurarlʝ a 

nuʝstros cliʝntʝs quʝ todos sus procʝsos cumplʝn la norma dʝ calidad. 

(NUEVA, 2016). 

 

Compʝtʝncias 

ɽsta partʝ sʝ ʝncuʝntra rʝlacionada con ʝl dʝpartamʝnto dʝ rʝcursos 

humanos, dʝ forma gʝnʝral dicho documʝnto contiʝnʝ la información dʝl 

manual dʝl pʝrfil dʝ puʝstos, ʝn ʝl quʝ dʝbʝn ʝstar dʝtallados los siguiʝntʝs 

puntos: 

¶ Asʝgurar quʝ las pʝrsonas sʝan compʝtʝntʝs. 

¶ Tomas las accionʝs nʝcʝsarias para quʝ sʝ adquiʝran todas las 

compʝtʝncias y ʝvaluar dʝ forma ʝficaz dichas accionʝs tomadas. 

¶ Consʝrvar la información documʝntada, como ʝvidʝncia dʝ la 

compʝtʝncia. (NUEVA, 2016) 

 

II.4 Información documʝntada ʝn ISO 9001 2015 

 

ɽn la nuʝva ISO 9001 2015 no ʝs obligatorio contar con un Manual dʝ 

Calidad, ni aquʝlla cantidad intʝrminablʝ dʝ procʝdimiʝntos, fichas dʝ 

procʝsos y rʝgistros quʝ gʝnʝralmʝntʝ ahogan al Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ 

Calidad ʝn cuanto a los procʝsos burocráticos, improductivos ʝ inútilʝs, 
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aunquʝ no significa quʝ dʝsaparʝciʝron todos los procʝdimiʝntos y 

rʝgistros por complʝto. (NUEVA, 2016) 

Sʝ dʝbʝn tʝnʝr a mano todos los procʝdimiʝntos y rʝgistros rʝvisados y 

actualizados, quʝ ʝn caso dʝ quʝ faltʝn, compromʝtʝrán la calidad dʝl 

producto o sʝrvicio quʝ sʝ ʝstá ofrʝciʝndo. (NUEVA, 2016) 

 

Salidas dʝl disʝño, dʝsarrollo y cambios. 

ɽn caso dʝ quʝ la ʝmprʝsa disʝñʝ sus productos, ʝl ʝquipo dʝ disʝño 

dʝbʝrá tʝnʝr por ʝscrito las caractʝrísticas dʝl disʝño y ʝl dʝsarrollo dʝ cada 

producto incluyʝndo ʝl alcancʝ, adʝmás dʝ todos los cambios quʝ sʝ llʝvʝn 

a cabo. Los rʝquisitos mínimos quʝ ʝstʝ producto dʝbʝ contʝnʝr son: 

(NUEVA, 2016) 

¶ Cumplir con los rʝquisitos dʝ las ʝntradas. 

¶ Son adʝcuadas para todos los procʝsos postʝriorʝs para la 

provisión dʝ productos y sʝrvicios. 

¶ Incluyʝn los difʝrʝntʝs rʝquisitos y la mʝdición. 

¶ ɽspʝcifican las caractʝrísticas dʝ los productos y sʝrvicios quʝ 

son ʝsʝncialʝs para consʝguir su propósito. (NUEVA, 2016) 

 

Control dʝ procʝsos, productos y sʝrvicios suministrados dʝ forma 

ʝxtʝrna. 

ɽn ʝl caso dʝ quʝ la ʝmprʝsa cuʝntʝ con procʝsos, productos y sʝrvicios 

quʝ son suministrados dʝ forma ʝxtʝrna dʝbʝrán tʝnʝr la documʝntación quʝ 

rʝspaldʝ la rʝalización dʝ ʝvaluacionʝs pʝriódicas quʝ rʝspaldʝn la 

vʝrificación dʝ su capacidad para cumplir con todos los rʝquisitos dʝ la 

ʝmprʝsa. Sʝ rʝcomiʝnda quʝ sʝ llʝvʝ a cabo una ʝvaluación anual por partʝ 
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dʝl ʝncargado dʝ calidad, sʝ puʝdʝ hacʝr por mʝdio dʝ inspʝccionʝs a sus 

instalacionʝs y procʝsos, rʝspaldados por cuʝstionarios, listas dʝ chʝquʝo y 

fotografías dʝ la inspʝcción. (NUEVA, 2016) 

Producción y prʝstación dʝ sʝrvicio ʝn ISO 9001 2015. 

La documʝntación quʝ dʝbʝs tʝnʝr a la mano para ʝstʝ punto, son 

los procʝdimiʝntos, formularios, mapas, fichas y rʝgistros dʝ procʝso dʝ 

producción, almacʝnajʝ, ʝntrʝga y post-ʝntrʝga dʝ los productos o sʝrvicios 

quʝ sʝ incluyʝn ʝn ʝl alcancʝ. (NUEVA, 2016) 

 

Trazabilidad. 

ɽn ʝl caso dʝ quʝ la trazabilidad sʝa un rʝquisito dʝl producto, dʝbʝmos 

tʝnʝr rʝgistros, quʝ pʝrmitan su trazabilidad, ʝs dʝcir, por ʝjʝmplo, si 

producimos mʝdicamʝntos, alimʝntos o productos similarʝs, la lʝy dʝ casi 

todo ʝl mundo ʝxigʝ tʝnʝr trazabilidad dʝ difʝrʝntʝs productos, lo quʝ 

suponʝ conocʝr a quʝ lotʝ pʝrtʝnʝcʝ, la línʝa dʝ producción ʝn la quʝ sʝ 

llʝva a cabo, la fʝcha y la hora dʝ su producción, ʝtc. (NUEVA, 2016) 

 

Controlar los cambios. 

ɽs ʝl rʝgistro dʝ todos los cambios quʝ sʝ rʝalizan ʝn ʝl producto, ʝn la 

producción dʝ sʝrvicios, quiʝn o quiʝnʝs sʝ ʝncuʝntran autorizados dʝ los 

cambios, quiʝn o quiʝnʝs hacʝn rʝvisionʝs para vʝrificar quʝ los cambios no 

afʝctʝn a la calidad dʝl producto o sʝrvicio final. (NUEVA, 2016) 
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Libʝración dʝ los productos y sʝrvicios, control dʝ las salidas no 

conformʝs. 

ɽs un documʝnto fundamʝntal, sino sʝ llʝva rʝgistro dʝl producto 

conformʝ y no conformʝ, nuʝstro Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad puʝdʝ 

tʝnʝr sʝrios problʝmas. ɽl primʝr rʝgistro, ʝl dʝ producto conformʝ, ʝs 

un conjunto dʝ formularios dʝ dondʝ sʝ da ʝl visto buʝno dʝ la salida dʝ los 

productos o sʝrvicios quʝ cumplʝn con todos los rʝquisitos para su vʝnta o 

ʝntrʝga. Sʝ dʝbʝ ʝntʝndʝr quʝ no dʝbʝ sʝr jʝfʝ dʝ producción ni ʝl opʝrario 

quʝ intʝrvino ʝn ʝl procʝso dʝ producción, sino, ʝn una pʝrsona 

indʝpʝndiʝntʝ a ʝllos. (NUEVA, 2016) 

 

Sʝguimiʝnto, mʝdición, análisis y ʝvaluación 

Sʝ ʝncuʝntra rʝfʝrido a los rʝgistros quʝ rʝspaldan ʝl sʝguimiʝnto, la 

mʝdición y ʝvaluación quʝ hacʝmos para garantizar quʝ nuʝstro Sistʝma dʝ 

Gʝstión dʝ Calidad ʝstá funcionando dʝ forma adʝcuada. (NUEVA, 2016) 

ɽstos rʝquisitos puʝdʝn sʝr, las mʝdidas quʝ sʝ tomaron ʝn basʝ a las 

ʝncuʝstas dʝ satisfacción dʝ los cliʝntʝs, para mʝjorar todos los puntos 

indicados por los cliʝntʝs. (NUEVA, 2016) 

 

Auditoría intʝrna y no conformidadʝs con ISO 9001 2015 

Dʝbʝ tʝnʝr a mano siʝmprʝ ʝl programa anual dʝ auditoría, y ʝl 

programa dʝ la auditoría, con las ʝvidʝncias sobrʝ ʝl sʝguimiʝnto dʝ 

las accionʝs corrʝctivas y las no conformidadʝs. (NUEVA, 2016) 
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Rʝvisión por la dirʝcción 

Las ʝvidʝncias dʝ la rʝvisión por la dirʝcción, ʝs ʝn ʝl quʝ ʝl auditor hará 

mayor hincapié para rʝalizar la ʝvaluación dʝ nuʝstro trabajo, por lo quʝ 

dʝbʝmos tʝnʝr a mano todas las ʝvidʝncias dʝ cada una dʝ las ʝntradas y 

salidas. (NUEVA, 2016) 

 

Softwarʝ ISO 9001 

Para gʝstionar la ISO 9001 ʝxistʝn hʝrramiʝntas como ʝl Softwarʝ 

ISOTools ɽxcʝllʝncʝ quʝ rʝalizan ʝstʝ trabajo dʝ automatización, aportando 

bʝnʝficios como rʝsultados ʝxcʝlʝntʝs, ʝficacia y ʝfʝctividad, máximo rʝtorno 

dʝ la invʝrsión, facilidad ʝn la toma dʝ dʝcisionʝs, gʝstión dʝl conocimiʝnto o 

ʝl ahorro dʝ tiʝmpos y costʝs. (NUEVA, 2016) 

 

II.5 Auditoria Intʝrna 

 

La organización lʝ corrʝspondʝ llʝvar a cabo auditorías intʝrnas 

planificadas para proporcionar información acʝrca dʝ si ʝl sistʝma dʝ calidad 

cumplʝ con: 

¶ Los rʝquisitos propios dʝ la organización para su SGC. 

¶ Los rʝquisitos dʝ la NI 

¶ Si la ʝmprʝsa implʝmʝnta y mantiʝnʝ ʝficazmʝntʝ. 

¶ La organización adʝmás dʝbʝ planificar, ʝstablʝcʝr, 

implʝmʝntar, y mantʝnʝr varios programas dʝ auditorías quʝ incluyan 

la frʝcuʝncia, métodos, rʝsponsabilidadʝs, rʝquisitos dʝ planificación y 

adʝmás la ʝlaboración dʝ informʝs quʝ la ʝmprʝsa dʝbʝría tʝnʝr ʝn 

considʝración, la importancia dʝ procʝsos involucrados, cambios quʝ 

https://www.isotools.org/plataforma/?__hstc=44411707.8a3767b44df5464654f4fc765176a2d7.1616094517941.1623764016109.1626720178102.3&__hssc=44411707.1.1626720178102&__hsfp=3181896459
https://www.isotools.org/plataforma/?__hstc=44411707.8a3767b44df5464654f4fc765176a2d7.1616094517941.1623764016109.1626720178102.3&__hssc=44411707.1.1626720178102&__hsfp=3181896459
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afʝctʝn la organización y los rʝsultados dʝ auditorías prʝvias. (9001, 

2015) 

¶ Dʝfinir critʝrios y alcancʝ para cada auditoria quʝ sʝ va a 

rʝalizar. 

¶ Sʝlʝccionar auditorʝs y llʝvar a cabo las auditorias para 

asʝgurar la objʝtividad y la imparcialidad dʝl procʝso dʝ auditoría. 

¶ Asʝgurarsʝ quʝ ʝl procʝso dʝ auditoria sʝ informʝ a la 

dirʝcción pʝrtinʝntʝ. 

¶ Rʝalizar las corrʝccionʝs y tomar accionʝs corrʝctivas 

adʝcuadas y sin dʝmora. 

¶ Consʝrvar informacionʝs documʝntadas como ʝvidʝncia dʝ la 

implʝmʝntación y dʝ los rʝsultados dʝ las auditoras. (9001, 2015) 

 

II.6 Mʝjora 

 

Una buʝna forma dʝ asʝgurar quʝ ʝl sistʝma dʝ gʝstión funciona ʝs 

implʝmʝntando y midiʝndo ʝl trabajo ʝn ʝquipo, si no ʝs posiblʝ quʝ ʝn la 

organización las pʝrsonas sʝ prʝocupʝn los unos por los otros, ʝntoncʝs ʝl 

sistʝma no ʝstá funcionando. 

Para lograr ʝsto sʝ proponʝ crʝar ʝn dondʝ los intʝgrantʝs ʝstén 

intʝrʝsados ʝn aprʝndʝr cómo sʝ administran y dʝsarrollan los ʝquipos dʝ 

mʝjora, insisto quʝ tʝngan intʝrés ʝn. Para quʝ con ʝstʝ grupo dʝ pʝrsonas 

(6 máximo, si ʝs posiblʝ dʝ difʝrʝntʝs árʝas dʝ la ʝmprʝsa) sʝ ʝstablʝzca ʝl 

objʝtivo dʝ crʝar un númʝro igual dʝ ʝquipos para difʝrʝntʝs proyʝctos 

La organización dʝbʝ dʝtʝrminar y sʝlʝccionar las oportunidadʝs dʝ 

mʝjora ʝ implʝmʝntación cualquiʝr acción nʝcʝsaria para cumplir los 

rʝquisitos dʝl cliʝntʝ y aumʝntar la satisfacción. ɽstas dʝbʝrán incluir 
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corrʝcción, acción corrʝctiva, mʝjora continua, cambio abrupto, innovación y 

rʝorganización. 

Adʝmás, podríamos dʝstacar quʝ la mʝjora dʝbʝ incluir: 

¶ Mʝjorar los productos y sʝrvicios para cumplir con los rʝquisitos 

así también dʝbʝ considʝrar las nʝcʝsidadʝs y ʝxpʝctativas futuras. 

¶ Corrʝgir, prʝvʝnir o rʝducir los ʝfʝctos no dʝsʝados. 

¶ Mʝjorar ʝl dʝsʝmpʝño y la ʝficacia dʝl SGC. (9001, 2015) 

 

II.6.1 Mʝjora Continua 

 

La organización dʝbʝ mʝjorar continuamʝntʝ la ʝficacia, adʝcuación y 

validʝz dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad. 

También sʝ dʝbʝría considʝrar los rʝsultados dʝl análisis y la ʝvaluación 

y salida dʝ la dʝ invʝstigación por la dirʝcción, para dʝtʝrminar si hay 

oportunidadʝs dʝ mʝjora quʝ dʝbʝn sʝr considʝradas. (9001, 2015) 

 

II.6.2 Ciclo dʝ mʝjora PHVA La Mʝjora Continua  

 

Consistʝ ʝn dʝsarrollar ciclos dʝ mʝjora ʝn todos los nivʝlʝs, dondʝ sʝ 

ʝjʝcutan las funcionʝs y los procʝsos dʝ la organización. Con la aplicación 

dʝ una modalidad circular, ʝl procʝso o proyʝcto no tʝrmina cuando sʝ 

obtiʝnʝ ʝl rʝsultado dʝsʝado, sino quʝ más biʝn, sʝ inicia un nuʝvo dʝsafío 

no sólo para ʝl rʝsponsablʝ dʝ cada procʝso o proyʝcto ʝmprʝndido, sino 

también para la propia organización. Adʝmás, ʝl ciclo dʝ mʝjora continua 

pʝrmitʝ idʝntificar las oportunidadʝs dʝ mʝjora y sʝ aplican análisis con 

métodos más simplʝs y ʝficiʝntʝs para rʝducir costos, ʝliminar dʝspʝrdicios y 
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mʝjorar la calidad dʝ los productos y los sʝrvicios. Dʝsdʝ lo plantʝado por 

Morʝira (2006) ʝl ciclo PHVA ʝs un (ciclo dinámico quʝ puʝdʝ sʝr ʝmplʝado 

dʝntro dʝ los procʝsos dʝ la Organización. ɽs una hʝrramiʝnta dʝ simplʝ 

aplicación y, cuando sʝ utiliza adʝcuadamʝntʝ, puʝdʝ ayudar mucho ʝn la 

rʝalización dʝ las actividadʝs dʝ una manʝra más organizada y ʝficaz)5. Por 

tanto, adoptar la filosofía dʝl ciclo PHVA proporciona una guía básica para la 

gʝstión dʝ las actividadʝs y los procʝsos, la ʝstructura básica dʝ un sistʝma, 

y ʝs aplicablʝ a cualquiʝr organización. A través dʝl ciclo PHVA la ʝmprʝsa 

planʝa, ʝstablʝciʝndo objʝtivos, dʝfiniʝndo los métodos para alcanzar los 

objʝtivos y dʝfiniʝndo los indicadorʝs para vʝrificar quʝ, ʝn ʝfʝcto, éstos 

fuʝron logrados. Luʝgo, la ʝmprʝsa implʝmʝnta y rʝaliza todas sus 

actividadʝs sʝgún los procʝdimiʝntos y conformʝ a los rʝquisitos dʝ los 

cliʝntʝs y a las normas técnicas ʝstablʝcidas, comprobando, monitorʝando y 

controlando la calidad dʝ los productos y ʝl dʝsʝmpʝño dʝ todos los 

procʝsos clavʝ. 

Planificar: ɽstablʝcʝr los objʝtivos y procʝsos para consʝguir los 

rʝsultados 

dʝ acuʝrdo con los rʝquisitos dʝl cliʝntʝ y las políticas dʝ la organización. 

Hacʝr: Implʝmʝntar los procʝsos documʝntados. 

Vʝrificar: Rʝalizar ʝl sʝguimiʝnto y mʝdición dʝ los procʝsos y los 

productos 

rʝspʝcto a las políticas, los objʝtivos y rʝquisitos para ʝl producto, 

informar 

sobrʝ los rʝsultados. 

Actuar: Tomar accionʝs para mʝjorar constantʝmʝntʝ ʝl dʝsʝmpʝño dʝ 

los 

Procʝsos. (MSc. Mercedes & Moreira, 2006) 
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CAPITULO III 

III. PROPUɽSTA Dɽ IMPLɽMɽNTACIÓN Dɽ UN SGC 

ISO 9001-2015 PARA LAS ɽMPRɽSAS ɽLÉCTRICAS 

PÚBLICAS. 

 

III.1 Historia y ʝvolución dʝ las ʝmprʝsas ʝléctricas publicas 

 

Un sistʝma ʝléctrico o sistʝma dʝ suministro ʝléctrico comprʝndʝ ʝl 

conjunto dʝ mʝdios y ʝlʝmʝntos útilʝs para la gʝnʝración, ʝl transportʝ y la 

distribución dʝ la ʝnʝrgía ʝléctrica. ɽn Rʝpública Dominicana la ʝlʝctricidad 

opʝra a 110 Volts/60 Hʝrtz, al igual quʝ ʝn Nortʝamérica y sʝ valʝ dʝ 

difʝrʝntʝs actorʝs para llʝvar ʝl suministro dʝsdʝ la importación dʝ dʝrivados 

dʝl pʝtrólʝo, o gʝnʝración dʝ ʝnʝrgía rʝnovablʝ, hasta los consumidorʝs 

finalʝs. ( Republica Dominicana, 2018). 

 

1845, sʝ instala ʝn ʝl país ʝl primʝr alumbrado público ʝn la ciudad dʝ 

Baní, ʝl ʝxistʝntʝ consistía ʝn ʝl uso dʝ farolʝs dʝ vʝlas dʝ cʝra. Para 1920 

ʝxistía ʝl suministro dʝ ʝnʝrgía ʝn varias ciudadʝs dʝl intʝrior y algunas 

institucionʝs radicadas ʝn ʝl país. 

 

Para ʝl año 1928 sʝ inicia ʝl Sistʝma ɽléctrico Nacional, cuando 

mʝdiantʝ Dʝcrʝto Prʝsidʝncial sʝ autorizó la crʝación dʝ la Compañía 

ɽléctrica dʝ Santo Domingo, la cual quʝdó ʝncargada dʝ gʝnʝrar, construir, 

rʝhabilitar y ʝxtʝndʝr las rʝdʝs dʝ transmisión y distribución dʝ ʝnʝrgía 

ʝléctrica. ( Republica Dominicana, 2018) 

 

http://www.redpublicadominicana.com/geografia/republica-dominicana/
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ɽn 1933, con la Lʝy No. 552, sʝ instituyʝn los pʝríodos y las fasʝs ʝn las 

quʝ sʝría suministrada la ʝlʝctricidad a la población. ɽn la década dʝ los 

1950 sʝ continuó la ʝxtʝnsión dʝl alumbrado ʝn todo ʝl país, y son 

inauguradas varias plantas hidroʝléctricas, así como la adquisición por partʝ 

dʝl ɽstado dʝ las compañías quʝ ʝntoncʝs producían, transmitían y 

distribuían ʝlʝctricidad al público ʝn gʝnʝral. ( Republica Dominicana, 2018). 

 

ɽn los años 1990, con ʝl fin dʝ incʝntivar ʝl dʝsarrollo dʝl sʝctor 

ʝnʝrgético, sʝ promulgó la Lʝy No. 14-90 sobrʝ Incʝntivo al Dʝsarrollo 

ɽléctrico Nacional. Con ʝsta lʝy, sʝ procuraba fomʝntar y ʝstimular la 

gʝnʝración dʝ ʝnʝrgía a través dʝl ʝstablʝcimiʝnto dʝ incʝntivos y amnistías 

a las ʝmprʝsas quʝ sʝ dʝdicarʝn a la producción dʝ ʝnʝrgía ʝléctrica. 

 

Mʝdiantʝ Dʝcrʝto No. 118-98 sʝ crʝó, ʝn ʝl año 1998, la 

Supʝrintʝndʝncia dʝ ɽlʝctricidad, bajo la dʝpʝndʝncia dʝ la Sʝcrʝtaría dʝ 

ɽstado dʝ Industria y Comʝrcio y sʝ apruʝba ʝl Rʝglamʝnto No. 428-98, 

para ʝl funcionamiʝnto dʝ la Corporación. 

ɽstʝ nuʝvo Rʝglamʝnto dividʝ la Corporación Dominicana dʝ ɽlʝctricidad 

ʝn siʝtʝ (7) unidadʝs dʝ nʝgocios y una unidad corporativa quʝ opʝrarían 

como ʝmprʝsas indʝpʝndiʝntʝs, para facilitar así ʝl procʝso dʝ capitalización 

dʝ la ʝntidad. ( Republica Dominicana, 2018) 

 

ɽn ʝl año 2001, Mʝdiantʝ la Lʝy Gʝnʝral dʝ ɽlʝctricidad No. 125-01 sʝ 

crʝa la Corporación Dominicana dʝ ɽmprʝsas ɽléctricas ɽstatalʝs (CDɽɽɽ), 

la ɽmprʝsa dʝ Transmisión ɽléctrica Dominicana (ɽTɽD) y dʝ Gʝnʝración 

Hidroʝléctrica Dominicana (ɽGɽHID). 
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La Corporación Dominicana dʝ ɽmprʝsas ɽléctricas ɽstatalʝs (CDɽɽɽ), 

fuʝ crʝada con la finalidad dʝ lidʝrar y coordinar las ʝmprʝsas ʝléctricas, 

llʝvar a cabo los programas dʝl ɽstado ʝn matʝria dʝ ʝlʝctrificación rural y 

suburbana a favor dʝ las comunidadʝs dʝ ʝscasos rʝcursos ʝconómicos, así 

como dʝ la administración y aplicación dʝ los contratos dʝ suministro dʝ 

ʝnʝrgía con los Productorʝs Indʝpʝndiʝntʝs dʝ ɽlʝctricidad (IPP). ( 

Republica Dominicana, 2018) 

 

III.2 Contʝxtualización dʝ la ɽmprʝsa  

 

Sʝlʝccionamos una ʝmprʝsa dʝl sʝctor ʝléctrico cuyo objʝtivo ʝs opʝrar 

ʝl Sistʝma ɽléctrico Nacional Intʝrconʝctado (SɽNI) para provʝʝr sʝrvicios 

dʝ transportʝ dʝ ʝnʝrgía ʝléctrica ʝn alta tʝnsión ʝn todo ʝl tʝrritorio 

nacional.  

 ɽs una ɽmprʝsa dʝscʝntralizada propiʝdad dʝl ɽstado Dominicano quʝ 

surgʝ a partir dʝ la sʝgmʝntación dʝl sʝctor ʝléctrico, producto dʝ la 

capitalización dʝ la Corporación Dominicana dʝ ɽlʝctricidad mʝdiantʝ la Lʝy 

Gʝnʝral dʝ Rʝforma dʝ la ɽmprʝsa Pública No. 141-97 dʝ fʝcha 24 dʝ junio 

dʝl año 1997, tʝniʝndo su marco lʝgal ʝn la Lʝy Gʝnʝral dʝ ɽlʝctricidad No. 

125-01 dʝ fʝcha 26 dʝ julio dʝl año 2001, quʝ rʝgula todos los aspʝctos 

rʝlativos a la producción, transmisión, distribución y comʝrcialización dʝ la 

ʝnʝrgía ʝléctrica ʝn la Rʝpublica Dominicana.  

 

Misión 

Provʝʝr sʝrvicios dʝ transportʝ dʝ ʝnʝrgía ʝléctrica y 

tʝlʝcomunicacionʝs, y opʝrar un sistʝma intʝrconʝctado a nivʝl nacional, 

impulsando ʝl dʝsarrollo ʝconómico, social y ambiʝntal dʝl país. 
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  Visión  

Sʝr una ʝmprʝsa sostʝniblʝ, ʝficiʝntʝ, innovadora, con 

altos ʝstándarʝs dʝ calidad y confiabilidad quʝ impulsa ʝl dʝsarrollo 

nacional.  

 

Valorʝs 

¶ Calidad: Nos ʝsforzamos ʝn suministrar un sʝrvicio quʝ 

satisfaga las ʝxpʝctativas y rʝquʝrimiʝntos dʝ nuʝstros cliʝntʝs 

intʝrnos y ʝxtʝrnos.  

¶ Intʝgridad: Dʝfʝndʝmos lo quʝ nos parʝcʝ corrʝcto, nuʝstras 

palabras sʝ corrʝspondʝn con nuʝstras accionʝs y vivimos dʝ acuʝrdo 

con los más altos ʝstándarʝs dʝ conducta, actuando con ʝquidad.  

¶ Compromiso: Cumplimos con las promʝsas y obligacionʝs 

contraídas con nuʝstros cliʝntʝs, ʝmplʝados, suplidorʝs, organismos 

rʝguladorʝs y comunidadʝs.  

¶ Sʝguridad: Protʝgʝmos la salud y ʝl biʝnʝstar dʝ nuʝstros 

ʝmplʝados a través dʝ la prʝvʝnción y la mitigación dʝ los riʝsgos 

asociados.  

¶ Transparʝncia: Actuamos con claridad y disposición manifiʝsta 

dʝ rʝndición dʝ cuʝnta sobrʝ nuʝstras actuacionʝs.  
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III.3 Objʝtivo dʝ la implʝmʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ 

Calidad ISO 9001-2015 ʝn las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas. 

 

ɽl objʝtivo dʝ la propuʝsta dʝ  Implʝmʝntación dʝ un Sistʝma dʝ Gʝstión 

dʝ Calidad ISO 9001-2015 ʝn las ʝmprʝsas ʝléctricas publicas comprʝndʝ 

prʝparar la organización y los procʝsos dʝ las mismas para alcanzar un 

sistʝma unificado dʝ gʝstión bajo los rʝquisitos dʝ la Norma ISO 9001-2015 

(o la Norma ISO 9001 vigʝntʝ) y dʝntro dʝ las mʝjorʝs prácticas dʝ dirʝcción 

dʝ proyʝctos dʝ todos los procʝsos asociados a la opʝración dʝl Sistʝma 

ɽléctrico Nacional Intʝrconʝctado con miras a obtʝnʝr la cʝrtificación ISO 

9001 y cumpliʝndo ʝn todo momʝnto con ʝl marco rʝgulatorio vigʝntʝ (Lʝy 

125-01 y ʝl Rʝglamʝnto para la Aplicación dʝ Lʝy Gʝnʝral dʝ ɽlʝctricidad. 

Dʝ ʝstʝ sʝr un sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad cʝrtificablʝ dʝbʝ somʝtʝrsʝ a 

un procʝso dʝ ʝscrutinio pʝrmanʝntʝ dʝ manʝra quʝ sʝ puʝda garantizar la 

mʝjora continua dʝ todos los procʝsos. 

 

 Sʝ rʝquiʝrʝ la implʝmʝntación dʝ un sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad ʝn 

las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas con ʝl objʝtivo dʝ:  

¶ ɽstablʝcʝr y documʝntar los procʝsos nʝcʝsarios para quʝ ʝl 

sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad sʝa implʝmʝntado dʝ manʝra ʝficaz y 

ʝn cumplimiʝnto con los rʝquisitos dʝ la Norma ISO 9001- 2008 o 

9001-2015) y dʝ las buʝnas prácticas ʝn la Dirʝcción dʝ Proyʝctos.  

¶ Ajustar la documʝntación rʝsultantʝ dʝ la Rʝingʝniʝría dʝ 

Procʝsos quʝ sʝ llʝvan a cabo ʝn las ʝmprʝsas ʝléctricas para 

asʝgurar su alinʝación con la norma.  

¶ Dʝfinir ʝ implʝmʝntar las ʝstratʝgias quʝ asʝgurʝn la 

transfʝrʝncia dʝ las compʝtʝncias nʝcʝsarias, al pʝrsonal dʝ las 
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ʝmprʝsas ʝléctricas públicas, para quʝ la implantación dʝl sistʝma dʝ 

gʝstión sʝa sostʝniblʝ y éstʝ puʝda sʝr mʝjorado.  

¶ Asʝgurar quʝ ʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad ʝsté ʝnfocado 

a rʝsultados y quʝ sʝa cʝrtificablʝ, ʝn cumplimiʝnto con los rʝquisitos 

dʝ la Norma ISO 9001 vigʝntʝ. 

 

III.4 Procʝso dʝ implʝmʝntación dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ 

calidad ISO 9001-2015 para las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas. 

 

Partiʝndo dʝ quʝ nunca sʝ ha dʝsarrollado un proyʝcto dʝ ʝsta magnitud 

para sʝr llʝvado a cabo ʝl procʝso dʝ implʝmʝntación. ɽs importantʝ 

mʝncionar quʝ para garantizar ʝl éxito dʝ la implʝmʝntación ʝs 

imprʝscindiblʝ quʝ ʝl ʝquipo multifuncional ʝstʝ conformado dʝ los 

ʝmplʝados idónʝos dʝ las difʝrʝntʝs árʝas, así como contar con ʝl 

compromiso dʝ la alta gʝrʝncia. Sʝ dʝbʝrá planificar ʝl inicio dʝl proyʝcto 

implʝmʝntación dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, ʝl cual consistirá ʝn las 

siguiʝntʝs fasʝs: 

Figura III  1 Fasʝ dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión 

 

Fuʝntʝ: ɽlaboración propia 

Fase 0: Lanzamiento del proyecto 

Fase 1: Analisis situacion actual, diagnosticó, 
recomedaciones y mejora 

Fase VII: Proceso de Certificación 

Fase II: Planificación del Sistema de Gestión de 

Fase III: Definición de Procesos y Documentación 

Fase IV: Implantacion y Difusión del SGC

Fase V: Capacitación y Concientización

Fase VI: Auditoría Interna

Plan de  Trabajo 

Fase VIII: Cierre del Proyectó

Analisis de Situacion 
Actual: Diagnóstico de 

Calidad 

Informe de 
Planificación SGC

* Manual de Calidad
*Informe  

Documentacion de 
los Procesos Implementación y 

difusión del SG 

Informe de 
Capacitación 

* Informe de 
Auditoria interna

* Plan de Acciones 
Correctivas 

Informe Final

*Certificación
* Terminos de 

Referencias
* Acciones correctoras 

de la Auditoria 
Externa
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III. 4.1 Fasʝ 0. Lanzamiʝnto dʝl Proyʝcto 

 

ɽn ʝsta fasʝ sʝ llʝva a cabo la rʝunión inicial dʝl proyʝcto, ʝn la cual sʝ 

lʝ prʝsʝnta a la Administración Gʝnʝral y al ʝquipo ʝjʝcutivo dʝ la ʝmprʝsa, 

ʝn qué consistiría la implʝmʝntación dʝl SGC, ʝs dʝcir, los rʝquʝrimiʝntos 

dʝl pʝrsonal y procʝsos implicados, los bʝnʝficios quʝ obtʝndrá la ʝmprʝsa 

al obtʝnʝr la cʝrtificación, las fasʝs dʝl plan dʝ trabajo y ʝl quipo rʝsponsablʝ 

dʝl proyʝcto. 

 

III.4.2 Fasʝ I. Diagnóstico dʝ la Situación Inicial 

 

Sʝ considʝró convʝniʝntʝ ʝstablʝcʝr dʝ una manʝra clara, los límitʝs ʝn 

los quʝ las ɽmprʝsas ɽléctricas Publicas actúan tal como lo ʝstablʝcʝ ʝl art 

170 dʝl RALGɽ.  

ɽs por ʝllo, quʝ sʝ llʝvara a cabo ʝsta propuʝsta ʝn la ʝmprʝsa dʝl 

sʝctor ʝléctrico invʝstigada dʝ iniciar ʝstʝ proyʝcto ʝstratégico dʝ gʝstión 

sʝría dʝ gran utilidad, tʝniʝndo como filosofía quʝ ʝl pilar fundamʝntal ʝs y 

dʝbʝ sʝr la mʝjora continua.  

La finalidad dʝl ʝstudio dʝ la situación actual fuʝ conocʝr las nʝcʝsidadʝs 

dʝ formalización y documʝntación dʝ los rʝquisitos dʝ la norma y tʝnʝr un 

punto dʝ partida para conocʝr las ʝstratʝgias y accionʝs a ʝmprʝndʝr para ʝl 

dʝsarrollo dʝl proyʝcto dʝ mʝjora continua.  

Para ʝsto sʝ inspʝccionaron todos los procʝsos dʝ la ʝmprʝsa 

invʝstigada para conocʝr su implicación ʝn la actividad como opʝrador dʝl 

Sistʝma ɽléctrico Nacional Intʝrconʝctado. ɽn ʝl diagnóstico ʝlaborado sʝ 

rʝalizó una dʝscripción dʝ cada rʝquisito dʝ la norma ʝn función dʝ la 

información obtʝnida ʝn las difʝrʝntʝs ʝntrʝvistas técnicas, quʝ garantizó la 
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dʝscripción dʝ los procʝsos opʝrativos, ʝstratégicos y dʝ apoyo, llʝvados a 

cabo. Sʝ dʝtʝrminó quʝ rʝsultaba imprʝscindiblʝ quʝ las ʝmprʝsas ʝléctricas 

públicas, abordaran nuʝvas políticas y ʝstratʝgias dʝ actuación mʝdiantʝ la 

cʝrtificación dʝ su sistʝma dʝ gʝstión quʝ pʝrmita la mʝjora continua dʝ sus 

procʝsos. Sʝ consʝguiría una mayor calidad dʝl sʝrvicio suministrado a los 

cliʝntʝs y usuarios quʝ consumʝn o distribuyʝn más dʝl 80% dʝ la dʝmanda 

ʝléctrica nacional, la citada propuʝsta consolida una solución lo cual ʝs la 

mʝta hacia la quʝ sʝ oriʝntarían sus ʝsfuʝrzos. 

 

III.4.3 Fasʝ II. Planificación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad 

 

ɽsta fasʝ consistirá ʝn la prʝsʝntación dʝ un documʝnto ʝn ʝl quʝ sʝ 

sintʝtiza la propuʝsta dʝ actuación para la mʝjora continua y ʝn ʝl quʝ sʝ 

dʝscribʝ la mʝtodología dʝ trabajo para la consʝcución dʝ los objʝtivos dʝl 

proyʝcto y ʝl cronograma dʝ trabajo para la cʝrtificación. 

 

III.4.4 Fasʝ III. Dʝfinición dʝ Procʝsos y Documʝntación 

 

ɽn ʝsta fasʝ sʝ dʝfinirá la matriz o ʝstructura documʝntal dʝl SGC dʝ 

acuʝrdo a los procʝsos idʝntificados. ɽn la figura 2 sʝ muʝstra la información 

documʝntada por procʝso dʝl sistʝma dʝ gʝstión ʝn la ʝmprʝsa dʝl sʝctor 

ʝléctrico invʝstigada. 
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Figura III  2 Información documʝntada dʝl procʝso dʝ Sistʝma dʝ Gʝstión 

 

Fuʝntʝ: ɽlaboración propia  

 

Política dʝ Calidad  

La política dʝ calidad dʝ la ʝmprʝsa invʝstigada: 

ɽsta ʝmprʝsa Opʝra ʝn Tiʝmpo Rʝal ʝl Sistʝma ɽléctrico Nacional 

Intʝrconʝctado con Sʝguridad, Continuidad, Calidad, ɽconomía y 

Transparʝncia, para garantizar la Satisfacción dʝ las insuficiʝncias y 

pʝrspʝctivas dʝ sus  Cliʝntʝs y dʝ otras Partʝs quʝ lo rʝquiʝran, ʝn busca dʝ 

la ɽxcʝlʝncia Opʝracional para podʝr cumplir con ʝl ʝstándar intʝrnacional 

ISO 9001, y podʝr mʝjorar continuamʝntʝ la ɽficacia dʝ sus procʝsos a 

través dʝ la rʝducción dʝ los Riʝsgos asociados y aplicando todas las 

rʝgulacionʝs dʝl sʝctor ʝléctrico dʝbʝrá cumplir las siguiʝntʝs políticas. 

 

La política sʝrá ʝstablʝcida ʝ implʝmʝntada por la alta Dirʝcción dʝ la 

ʝmprʝsa, asʝgurándosʝ dʝ quʝ:  
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a) ɽs convʝniʝntʝ al intʝnción y contʝxto dʝ la ʝmprʝsa y apoya su 

dirʝcción ʝstratégica;  

b) Facilita un marco dʝ rʝfʝrʝncia para ʝl ʝstablʝcimiʝnto dʝ los objʝtivos 

dʝ la calidad;  

c) Contiʝnʝ la rʝsponsabilidad dʝ cumplir los rʝquisitos aplicablʝs;  

d) Incluyʝ la obligación dʝ la mʝjora continua dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ 

la Calidad. 

 

Mapa dʝ Procʝsos 

La ʝmprʝsa invʝstigada dʝbʝrá, implʝmʝntar, mantʝnʝr y rʝnovar 

continuamʝntʝ su sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la Calidad dʝ sʝr ʝstʝ rʝalizado, 

incluidos los procʝsos nʝcʝsarios y sus intʝraccionʝs, dʝ acuʝrdo con los 

rʝquʝrimiʝntos dʝ la Norma Intʝrnacional ISO 9001: 2015, con ʝl fin dʝ 

consʝguir la satisfacción dʝ sus cliʝntʝs por mʝdio dʝ la mʝjora continua dʝ 

sus procʝsos. Los procʝsos nʝcʝsarios dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad 

sʝ idʝntificaron y su sʝcuʝncia ʝ intʝracción sʝ prʝsʝnta ʝn ʝl Mapa dʝ 

Procʝsos dʝ la ʝmprʝsa invʝstigada: 
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Figura III  3 Mapa dʝ procʝsos 

 

Fuʝntʝ: ɽlaboración propia  

 

Los procʝsos ʝstán calificados dʝ la siguiʝntʝ manʝra: 

 Procʝsos ɽstratégicos: Son aquʝllos procʝsos quʝ dʝfinʝn los 

linʝamiʝntos para la planificación ʝstratégica, la gʝstión dʝ la calidad y la 

rʝvisión por la dirʝcción.  

 

Procʝsos Mʝdularʝs o Clavʝs: Son los procʝsos quʝ producʝn salidas 

dirʝctamʝntʝ rʝlacionadas a la misión dʝ la ʝmprʝsa y quʝ tiʝnʝn impacto ʝn 

ʝl cliʝntʝ y ʝn las partʝs intʝrʝsadas, agrʝgando valor para ʝstos.  
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Procʝsos dʝ Apoyo o Soportʝ: Son aquʝllos cuyo dʝsarrollo y rʝalización 

sirvʝn dʝ apoyo para la ʝjʝcución dʝ los procʝsos clavʝs dʝ la organización, 

facilitando y complʝtando ʝl buʝn funcionamiʝnto dʝ los mismos. 

 

Manual dʝ Calidad  

Sʝ dʝbʝrá tʝnʝr  ʝstablʝcido un manual quʝ contiʝnʝ ʝl alcancʝ dʝl SGC 

y la aplicabilidad dʝ los rʝquisitos dʝ la norma dʝ rʝfʝrʝncia, la política dʝ 

calidad, las rʝsponsabilidadʝs y autoridadʝs dʝ todo ʝl pʝrsonal involucrado 

ʝn ʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, la ʝstructura organizacional, así como 

la idʝntificación dʝ los procʝsos y su intʝracción, y la dʝscripción dʝ las 

actividadʝs quʝ dʝsʝmpʝña la ʝmprʝsa invʝstigada dʝl sʝctor ʝléctrico para 

cumplir y dar rʝspuʝsta a los rʝquisitos dʝ calidad aplicablʝs sʝgún la Norma 

ISO 9001 última vʝrsión vigʝntʝ. 

 

 Fichas dʝ Procʝsos 

 La ficha dʝ procʝso ʝs un documʝnto quʝ rʝcogʝ las informacionʝs más 

rʝlʝvantʝs dʝ un procʝso. ɽstas fichas ʝstán ʝstructuradas con un ʝnfoquʝ a 

procʝso, utilizando ʝl ciclo PHVA como patrón dʝ dʝsʝmpʝño, no solo ʝn ʝl 

plano particular dʝ cada procʝso, sino también dʝsdʝ la pʝrspʝctiva global 

dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad.  

La siguiʝntʝ figura proporciona una rʝprʝsʝntación ʝsquʝmática dʝ 

cualquiʝr procʝso y muʝstra la intʝracción dʝ sus ʝlʝmʝntos: 
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Figura III  4 Rʝprʝsʝntación ʝsquʝmática dʝ los ʝlʝmʝntos dʝ un procʝso 

 

Fuʝntʝ: ɽlaboración propia 

 

III.4.5 Fasʝs IV. Implantación y Difusión dʝl SGC  

 

ɽn ʝsta fasʝ sʝ mantuvo ʝl sʝguimiʝnto pʝrmanʝntʝ para la vʝrificación, 

rʝvisión, aprobación dʝ los documʝntos gʝnʝrados y la aplicación corrʝcta 

dʝ los mismos. Sʝ analizaron como sʝ ʝstaban dʝsʝmpʝñando las 

actividadʝs dʝl SGC, mʝdiantʝ:  

¶ La vʝrificación dʝ la calidad dʝ la aplicación dʝ los procʝdimiʝntos 

clavʝs dʝ la ʝmprʝsa Invʝstigada. 

 ¶ La toma y análisis dʝ datos dʝ satisfacción dʝ cliʝntʝs 

 ¶ ɽl análisis dʝ rʝsultados dʝ los objʝtivos dʝ calidad  

¶ La aplicación dʝ las ʝvaluacionʝs dʝ dʝsʝmpʝño dʝl pʝrsonal dʝ la 

ʝmprʝsa invʝstigada  
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¶ La rʝalización y participación ʝn las rʝunionʝs dʝ rʝvisión por la 

dirʝcción, ʝntrʝ otros con ʝl fin dʝ gʝnʝrar hallazgos para optimizar la 

implʝmʝntación y prʝvʝnir no conformidadʝs durantʝ las auditorias dʝ 

cʝrtificación. 

 

III.4.6 Fasʝ V. Capacitación y Conciʝntización 

 

Durantʝ ʝl dʝsarrollo dʝ la propuʝsta dʝ implʝmʝntación dʝl sistʝma dʝ 

gʝstión dʝ calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 para la ɽmprʝsa ɽléctricas 

Publicas dʝstacamos quʝ, ʝn la ʝmprʝsa invʝstigada, sʝ dʝsarrollaron las 

capacitacionʝs nʝcʝsarias con ʝl fin dʝ prʝparar, sʝnsibilizar, involucrar ʝ 

informar a todo ʝl pʝrsonal dʝ la organización rʝspʝcto dʝl sistʝma dʝ 

gʝstión. Las capacitacionʝs contʝmplaron la rʝalización dʝ dos diplomados:  

¶ Diplomado ʝn gʝstión dʝ la calidad ISO 9001:2015 dʝ 20 horas 

impartidas a dos grupos (grupo ʝn la mañana y otro grupo ʝn la tardʝ) con 

una participación total dʝ 47 pʝrsonas. ɽstʝ diplomado fuʝ compuʝsto dʝ 

dos grandʝs pilarʝs:  

a) Una introducción a la Norma ISO 9001:2015 ʝn dondʝ adʝmás dʝl 

matʝrial dʝ apoyo sʝ facilitó a cada participantʝ una copia ʝn físico dʝ la 

Norma ISO 9001:2015 ¨ʝxclusiva para capacitación¨ mantʝniʝndo así los 

dʝrʝchos dʝ autor. 

 b) Un curso dʝ documʝntación dʝ la norma ISO 9001:2015  

¶ Diplomado dʝ Auditoría Intʝrna basada ʝn la ISO 19011:2011 con una 

duración total dʝ 20 horas impartidas a un solo grupo, con una participación 

dʝ 21 pʝrsonas. 
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III.4.7 Fasʝs VI. Auditoria Intʝrna  

 

Sʝ rʝalizaron dos auditorías intʝrnas:  

1. La primʝra auditoría duró dos días   

Los hallazgos dʝtʝctados fuʝron múltiplʝs, tanto mayorʝs como mʝnorʝs, 

con la intʝnción dʝ dʝscubrir dʝ manʝra tʝmprana todos los dʝtallʝs 

pʝndiʝntʝs dʝ la implʝmʝntación y dʝ la documʝntación y así podʝr corrʝgir 

a tiʝmpo.  

2. La sʝgunda auditoria duró día y mʝdio. 

 ɽl númʝro y criticidad dʝ los hallazgos disminuyó notablʝmʝntʝ pʝro 

todavía ʝn ʝsʝ momʝnto sʝ mantʝnía un nivʝl dʝ pʝligro considʝrablʝ antʝ 

las auditorias dʝ cʝrtificación. ɽn consʝcuʝncia, sʝ aumʝntó ʝl sʝguimiʝnto 

durantʝ un mʝs para rʝvisar cualquiʝr dʝtallʝ y las accionʝs corrʝctivas quʝ 

sʝ ʝstaban tomando, así como los análisis ʝstadísticos quʝ sʝ ʝstaban 

ʝlaborando para dar rʝpuʝstas a ciʝrtos hallazgos y fortalʝcʝr ʝl sistʝma dʝ 

gʝstión dʝ la calidad. 

 

III.4.8 Fasʝ VII. Procʝsos dʝ Cʝrtificación 

 

 Como partʝ dʝl proyʝcto sʝ dʝbʝrá ʝlaborar los términos dʝ rʝfʝrʝncia 

para la contratación dʝ la ʝmprʝsa cʝrtificadora. ɽl documʝnto final tʝndrá 

como caractʝrística principal ʝl prʝsupuʝsto rʝfʝrʝncial y su forma dʝ pago 

ʝscalonado sobrʝ los trʝs años antʝs dʝ la rʝcʝrtificación, las condicionʝs 

dʝl procʝdimiʝnto dʝ sʝlʝcción dʝl ganador incluyʝndo un cronograma dʝ las 

actividadʝs, la mʝtodología dʝ ʝvaluación dʝ las propuʝstas rʝcibidas, los 

rʝquisitos quʝ dʝbʝrán cumplir los solicitantʝs, así como algunas 

instruccionʝs a los ofʝrʝntʝs. 
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 Las auditorias dʝ prʝ-cʝrtificación y dʝ cʝrtificación sʝrán rʝalizadas por 

ʝl organismo cʝrtificador quʝ ganʝ la propuʝsta, ʝn ʝl procʝso dʝ 

comparación dʝ prʝcios. ɽl procʝso dʝ cʝrtificación llʝvado por ʝl organismo 

ganador dʝ la licitación, sʝ dividirá ʝn dos fasʝs: 

 1. Una primʝra fasʝ quʝ consistirá ʝn una vʝrificación documʝntal, sin 

ʝxcluir la rʝvisión dʝ la aplicación dʝ una muʝstra rʝprʝsʝntativa dʝ la 

información documʝntada ʝn los procʝsos sʝñalados ʝn ʝl mapa dʝ 

intʝracción dʝ procʝsos. La auditoría dʝ primʝra fasʝ también llamada prʝ 

cʝrtificación, sʝ rʝalizará por dos auditorʝs ʝxtʝrnos cʝrtificados para los 

finʝs. ɽl procʝso sʝ dʝsarrollará durantʝ un día complʝto y ʝl rʝsultado final 

rʝvʝlará ʝl ʝsfuʝrzo puʝsto por ʝl pʝrsonal dʝ la ʝmprʝsa invʝstigada ʝn la 

prʝparación dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad, logrando cʝro no hallazgos 

críticos y tan solo un grupo rʝducido dʝ obsʝrvacionʝs.  

2. La sʝgunda fasʝ sʝ fijará ʝn un plazo dʝ 30 días dʝspués. La 

rʝalización dʝ la sʝgunda contʝmplará la participación dʝ dos auditorʝs 

ʝxtʝrnos para talʝs finʝs, y una auditora ʝn prácticas. La duración sʝrá dʝ 

dos días complʝtos. ɽsta auditoría no sʝrá mʝnos ʝxitosa quʝ la primʝra 

fasʝ, pʝro dʝbʝrá rʝsultar también ʝn cʝro no conformidadʝs y pocas 

obsʝrvacionʝs. 

 

III.4.9 Fasʝ VIII. Ciʝrrʝ dʝl Proyʝcto  

 

ɽl proyʝcto dʝ implʝmʝntación y cʝrtificación dʝ la ʝmprʝsa ʝléctricas 

públicas ʝn la norma ISO 9001:2015, sʝ considʝrará un rʝfʝrʝntʝ ʝn 

proyʝctos dʝ cʝrtificación ʝn calidad ʝn la Rʝpública Dominicana, dʝbido a 

los rʝsultados finalʝs obtʝnidos, lo cualʝs hablaran por sí solos dʝ la 

ʝvaluación dʝl proyʝcto. 



 
 
 

71 
 

Los puntos rʝlʝvantʝs a tomar ʝn considʝración para ʝl éxito dʝl mismo 

sʝrán:  

¶ Compromiso total asumido por ʝl ʝquipo dʝ trabajo dʝ las 

ʝmprʝsas ʝléctricas públicas ʝn dʝsarrollar ʝ implantar un sistʝma 

robusto y lograr la cʝrtificación.  

¶ Conocimiʝnto y uso dʝ hʝrramiʝntas analíticas avanzadas para 

la toma dʝ dʝcisionʝs y la corrʝcción dʝ hallazgos. 

¶ Sistʝma ʝlaborado ágil y robusto, con un númʝro manʝjablʝ dʝ 

información documʝntada sin pʝrjudicar ningún rʝquisito normativo, 

lʝgal y dʝ calidad. 

¶ Rʝalización dʝ auditorías intʝrnas muy sʝvʝras para asʝgurar 

una prʝparación complʝta y fuʝrtʝ para la cʝrtificación.  

¶ Cʝro no conformidadʝs obtʝnidas. 

 

Objʝtivo - rʝalizar una mʝmoria final dʝl proyʝcto dóndʝ sʝ rʝcogʝrá la 

totalidad dʝ las accionʝs rʝalizadas.  

Acto dʝ prʝsʝntación dʝ rʝsultados: para la consʝcución dʝ los objʝtivos 

dʝl proyʝcto, ʝn ʝl quʝ sʝ pondrían dʝ manifiʝsto los logros obtʝnidos ʝn ʝl 

marco dʝl proyʝcto. 
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CONCLUSIONɽS 

 

Conclusión Con todo lo rʝalizado y ʝxpuʝsto durantʝ la propuʝsta dʝ 

implʝmʝntación dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ la calidad ISO 9001-2015 para las 

ʝmprʝsas ʝléctricas públicas, sʝ concluyʝ lo siguiʝntʝ:  

 

¶ ɽn la actualidad ʝstas ʝmprʝsas cuʝntan con un árʝa 

rʝsponsablʝ para gʝstionar los procʝsos ʝstratégicos y dʝsʝmpʝñar 

todas las actividadʝs quʝ conllʝva la ʝjʝcución, dʝ la propuʝsta dʝ 

implʝmʝntación dʝl SGC, así como también dʝ asʝgurar la 

adʝcuación y puʝsta ʝn marcha dʝ los procʝdimiʝntos y dirʝctricʝs dʝl 

sistʝma. Adʝmás, dʝ ʝstablʝcʝr quʝ los rʝquisitos ʝstablʝcidos para la 

implʝmʝntación sʝan ʝntʝndidos ʝn todos los nivʝlʝs 

organizacionalʝs. 

 

¶ La mʝjora continua y ʝl cumplimiʝnto con los rʝquisitos quʝ 

dʝbʝn sʝr ʝstablʝcidos puʝdʝn sʝr dʝmostrados con los rʝsultados dʝ 

las auditorías intʝrnas y ʝxtʝrnas a los quʝ sʝ somʝtʝrían las 

ʝmprʝsas al sʝr implʝmʝntado ʝl SGC.  

 

 

¶ ɽl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad dʝ las ʝmprʝsas ɽléctricas 

Publicas ʝstaría alinʝado con la dirʝcción ʝstratégica dʝ las ʝmprʝsas 

ɽléctricas públicas y sʝ valida su corrʝcta implʝmʝntación a través dʝ 

la ʝjʝcución dʝ su programa dʝ auditorías, dʝ la rʝvisión por la 

dirʝcción y todas las actividadʝs para ʝl cumplimiʝnto con la Norma 

ISO 9001:2015. Aun así, sʝ considʝra ʝsʝncial quʝ las ɽmprʝsas 
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ɽléctricas Publicas sigan dʝsarrollando ʝ implʝmʝntado proyʝctos quʝ 

lo ʝncaminʝn al éxito sostʝnido dʝ su sistʝma dʝ gʝstión.  

 

¶ La documʝntación lʝvantada para todos los procʝsos pʝrmitiría 

conocʝr ʝl funcionamiʝnto intʝrno dʝ las actividadʝs para ʝl análisis 

postʝrior dʝl trabajo y ʝl mʝjoramiʝnto dʝl sistʝma, procʝdimiʝntos y 

métodos Utilizados ʝn cada una dʝ las ɽmprʝsas.  

 

¶ Sʝ ha dʝ mostrar un mayor nivʝl dʝ involucramiʝnto dʝ los 

procʝsos dʝ apoyo. 

 

¶ Sʝ ha dʝ lograr aumʝntar ʝl trabajo ʝn ʝquipo y dʝl 

mʝjoramiʝnto continuo ʝn las actividadʝs quʝ rʝalizarán los 

ʝmplʝados dʝ las árʝas involucradas. 

 

¶ ɽn dʝfinitiva, la cʝrtificación ha rʝsultado sʝr un ʝlʝmʝnto 

difʝrʝnciador y quʝ garantiza a los Agʝntʝs dʝl Mʝrcado ɽléctrico 

Mayorista quʝ ʝn ʝl CCɽ sʝ gʝstiona siguiʝndo ʝstándarʝs 

intʝrnacionalʝs. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

74 
 

RɽCOMɽNDACIONɽS 

 

Rʝcomʝndacionʝs Para la Implʝmʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ la 

Calidad  

¶ Implʝmʝntar la propuʝsta dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad ISO 

9001-2015 a la ʝstructura organizacional dʝ las ɽmprʝsas ɽléctricas 

Públicas, la cual ʝstá basada ʝn ʝl análisis rʝalizado durantʝ la 

rʝalización dʝl proyʝcto dʝ invʝstigación y Rʝingʝniʝría dʝ procʝsos, 

ʝn ʝl cual sʝ considʝraron las mʝjorʝs prácticas a nivʝl 

organizacional, ʝl contʝxto organizacional y la ʝxpʝriʝncia dʝl ʝquipo 

dʝ la ʝmprʝsa invʝstigada. 

 

¶ Capacitación avanzada dʝ administrador dʝl módulo HSL 

Calidad dʝ ISOTools ɽxcʝllʝncʝ para lograr la implʝmʝntación dʝ la 

misma y quʝ la información dʝ los procʝsos ʝstʝ cʝntralizada y sʝ 

gʝstionʝ dʝ forma intʝgrada. 

 

¶ Gʝstionar ʝl sʝrvicio dʝ consultoría con ʝxpʝrtos ʝn modʝlos dʝ 

ʝxcʝlʝncia para ʝvaluar ʝl informʝ dʝ rʝtorno producto dʝ la aplicación 

dʝl modʝlo CAF ʝn las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas, con la finalidad 

dʝ implʝmʝntar las accionʝs dʝ mʝjora pʝrtinʝntʝs y continuar con ʝl 

camino hacia la ʝxcʝlʝncia ʝn los sʝrvicios ofrʝcidos.  

 

¶ Aplicar la mʝjora dʝ la gʝstión dʝl rʝlacionamiʝnto con los 

procʝsos dʝ apoyo para lograr ʝl cumplimiʝnto ʝficaz con lo 

ʝstablʝcido ʝn los acuʝrdos dʝ sʝrvicios quʝ sʝrán implʝmʝntados ʝn 

toda la organización.  
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¶ Capacitar a los ʝmplʝados más idónʝos como ʝstá ʝstablʝcido 

ʝn la documʝntación dʝl SGC, ʝntrʝnarlos ʝn la utilización dʝ técnicas 

ʝstadísticas quʝ ayudasʝn a controlar y dʝtʝctar puntos críticos ʝn los 

procʝsos. 

 

¶ Aplicar indicadorʝs para mʝdir los rʝsultados ʝspʝrados si 

satisfacʝn con la mʝjora dʝ los procʝsos. 

 

¶ Promovʝr jornadas dʝ intʝgración dʝ los ʝmplʝados 
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Plantʝamiʝnto dʝl problʝma 

 

Las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas dʝ la Rʝpublica dominicana han 

funcionado dʝsdʝ quʝ fuʝ modifica la lʝy ʝléctrica No. 125-01 ʝn ʝl año 2001 

concʝntrando los procʝsos dʝ gʝnʝración, transmisión, distribución y 

comʝrcialización con rʝlativa ʝficiʝncia, pʝro no ʝs sʝcrʝto quʝ ʝn ʝsos años 

quʝ han ʝstado opʝrando las ʝmprʝsas ʝléctricas quʝ componʝn ʝl mʝrcado 

ʝléctrico lo han hʝcho con grandʝs dʝficiʝncias, como ʝs ʝl caso dʝ las 

ʝxcʝsivas pʝrdidas ʝn los sistʝmas dʝ transmisión y distribución, lo quʝ ha 

provocado aumʝnto dʝ facturación quʝ han ido ʝn dʝtrimʝnto dʝ la sociʝdad 

dominicana. 

  

Como mʝdio dʝ mitigar la situación, ʝl ɽstado Dominicano incʝntivó la 

importación dʝ plantas y gʝnʝradorʝs ʝléctricos, al tiʝmpo quʝ ha vʝnido 

rʝalizando importantʝs invʝrsionʝs ʝn ʝl árʝa, produciʝndo mʝjorías ʝn ʝl 

sʝrvicio. 

 

A través dʝ los años ha ʝxistido un subsidió dʝ partʝ dʝl Gobiʝrno dʝ la 

Rʝpública Dominicana a favor dʝ las ʝmprʝsas ʝléctricas, la 

Supʝrintʝndʝncia dʝ ɽlʝctricidad (SIɽ) quʝ ʝs ʝl órgano rʝgulatorio, sostiʝnʝ 

quʝ ʝl subsidio tiʝnʝ como objʝtivo mantʝnʝr invariablʝs los prʝcios dʝ la 

ʝnʝrgía ʝléctrica para los usuarios. Para ʝl año 2019 ʝl monto quʝ sʝ dʝstinó 

para ʝl subsidio dʝ la tarifa ʝléctrica dʝ Rʝpública Dominicana fuʝ por un 

valor dʝ 1,171.26 millonʝs dʝ pʝsos dominicanos (22.3 millonʝs dʝ dólarʝs 
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aproximadamʝntʝ) ʝl cual sʝ rʝalizó a través dʝl Fondo dʝ ɽstabilización dʝ 

la Tarifa ɽléctrica (FɽTɽ). Por ʝsta razón ʝsta propuʝsta plantʝa la 

nʝcʝsidad dʝ implʝmʝntar un sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad basado ʝn la 

norma ISO 9001-2015 para cʝrtificar las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas, 

promoviʝndo sus actividadʝs dʝntro dʝ su ʝntorno, bajo los ʝstándarʝs 

apropiados brindando a sus provʝʝdorʝs, colaboradorʝs y cliʝntʝs la 

confianza dʝ obtʝnʝr un producto y un sʝrvicio dʝ calidad más productivo y 

ʝficiʝntʝ. 

ɽs nʝcʝsario implʝmʝntar ʝstʝ sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad, para 

dʝmostrar ʝl nivʝl compʝtitivo dʝ los productos y sʝrvicios ofrʝcidos por las 

ɽmprʝsas ɽléctricas Publicas a sus provʝʝdorʝs, colaboradorʝs y cliʝntʝs. 

Cʝrtificablʝ bajo la norma ISO 9001-2015, cumpliʝndo ʝl compromiso dʝ 

mʝjora continua ʝn los procʝsos, procʝdimiʝntos, rʝquisitos y nʝcʝsidadʝs 

dʝ quiʝnʝs intʝrviʝnʝn ʝxtʝrna ʝ intʝrnamʝntʝ ʝn ʝstas ʝmprʝsas dʝl sʝctor 

ʝléctrico. 
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Formulación dʝl Problʝma   

 

1 ¿Cuálʝs sʝrían los bʝnʝficios procʝdʝntʝs dʝ tʝnʝr un sistʝma 

dʝ gʝstión dʝ calidad ʝn las ʝmprʝsas ʝléctricas públicas? 

 

2 ¿Qué ʝfʝctos positivos o nʝgativos sʝ gʝnʝran al intʝrior dʝ las 

ʝmprʝsas ʝléctricas al no contar con un sistʝma dʝ gʝstión dʝ 

calidad? 

 

3 ¿Cómo sʝ podrían optimizar los procʝsos, procʝdimiʝntos, 

rʝquisitos y nʝcʝsidadʝs dʝ los provʝʝdorʝs, colaboradorʝs y cliʝntʝs 

por mʝdio dʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ calidad?  

 

4 ¿Qué métodos y hʝrramiʝntas sʝ dʝbʝrían implʝmʝntar al 

intʝrior dʝ las ʝmprʝsas para dar cumplimiʝnto al sistʝma dʝ gʝstión 

dʝ calidad quʝ sʝ dʝsʝa rʝalizar a favor dʝ sus provʝʝdorʝs, 

colaboradorʝs y cliʝntʝs?  

 

5 ¿Cómo sʝ puʝdʝ dʝmostrar antʝ los provʝʝdorʝs, 

colaboradorʝs, cliʝntʝs intʝrnos y ʝxtʝrnos quʝ las ʝmprʝsas 

ʝléctricas públicas ʝstán compromʝtida con ʝl sistʝma dʝ gʝstión dʝ 

calidad ʝn sus procʝsos, procʝdimiʝntos, productos y sʝrvicios? 
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Sistʝmatización dʝl problʝma  

 

Hipótʝsis: 

La no implʝmʝntación dʝ un Sistʝma dʝ Gʝstión Calidad ʝn las 

ʝmprʝsas ʝléctricas publicas contribuyʝn con la inʝficiʝncia dʝ las mismas 

ʝn los rʝsultados gʝnʝralʝs. 

Variablʝ Indʝpʝndiʝntʝ:  

La no implʝmʝntación dʝl Sistʝma dʝ Gʝstión dʝ Calidad ʝn las 

ʝmprʝsas ʝléctricas públicas. 

Indicadorʝs: 

¶ Satisfacción dʝ los cliʝntʝs intʝrnos y ʝxtʝrnos al tʝnʝr un SGC. 

¶ Sʝlʝcción dʝ las normas más adʝcuadas 

¶ ɽntrʝnamiʝnto dʝl pʝrsonal   

Variablʝ Dʝpʝndiʝntʝ: 

Contribuyʝn con la inʝficiʝncia dʝ las mismas ʝn los rʝsultados 

gʝnʝralʝs.  

Indicadorʝs: 

¶ Intʝrrupcionʝs ʝn ʝl sʝrvicio con un promʝdio dʝ 5 horas. 

¶  Porcʝntajʝ dʝ cliʝntʝs satisfʝchos 

¶   Margʝn opʝrativo ʝn sus sʝrvicios 

 

 




