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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Desde tiempos remotos el ser humano ha estado vinculado de manera implícita a la 

calidad, elaborando sus propios instrumentos de cacería, su vestimenta, la producción 

de sus alimentos, entre otros; observando las características de sus creaciones para así 

identificar como mejorarlas y de esta manera le proporcionen una ventaja competitiva, 

en busca de la calidad (Cortez, 2017, p.10). 

Con la aparición de las civilizaciones la búsqueda de la calidad se vuelve más 

necesaria, ya que de esta dependerá el triunfo de una civilización, tribu, cultura o 

sociedad sobre otra, naciendo así un culto por mejorar e innovar para mantenerse en la 

cúspide del poder. Un ejemplo claro de esto es el libro el “Arte de la guerra” de Sun 

Tzu, donde se recopilan las mejores estrategias y tácticas de para ganar una guerra, 

siendo esta información probablemente recopilada de la propia experiencia del autor, 

en términos generales se puede catalogar a este libro como un conjunto de buenas 

prácticas recopiladas con el propósito de brindar recomendaciones para una victoria 

segura, una forma de estandarizar el aprendizaje de manera que estas directrices 

perduren en el tiempo y la historia de la humanidad.  

Continuando con lo que indica Cortez (2017) la revolución industrial trajo consigo la 

producción masiva de productos y la especialización del trabajo, así como la 

inspección para identificar los productos que diferían de las características deseadas; 

coincidiendo con la Primera Guerra Mundial surge Taylor, cuyos aportes separan la 

inspección de la producción, colocando a los trabajadores como herramientas de 

producción, cuyo trabajo estaba enfocado en el proceso y sobre este  las actividades 

de inspección, surgiendo así el control de calidad como único método para la obtención 
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de la calidad; más adelante, la Segunda Guerra Mundial permite aplicar el control 

estadístico de la calidad en varias industrias en los Estados Unidos de América esta 

información fue utilizada para la producción de artículos militares a bajo coste, en 

cantidad y con la calidad deseada. En la postguerra llega a Japón el control estadístico 

de la calidad en 1946 para que un tiempo después Ishikawa establezca métodos 

estadísticos para el control de calidad, lo cual fortaleció a muchas empresas japonesas 

que lideraron los mercados internacionales. Es en ese momento que la calidad se 

considera a lo largo de todo el proceso de producción (desde el diseño hasta su entrega 

al cliente) incluidas las actividades administrativas, comerciales, servicio post venta, 

etc. En las décadas de los 70 y 80 surgieron los padres del concepto actual de la calidad 

(P. Crosby, E. Deming y M. Juran), naciendo la gestión integral de la calidad 

(aseguramiento de la calidad) y posteriormente la calidad total que implica conceptos 

como cero defectos, mejora continua de procesos, consecución de calidad, 

institucionalización de la calidad en la empresa, entre otros. Con la crisis del petróleo 

cambian las tendencias de producción, buscando reducir costos y se implanta la calidad 

como un nivel previsible de uniformidad, fiabilidad y funcionalidad a bajo coste de 

acuerdo a las necesidades del mercado, planteando el control proactivo de los procesos 

productivos (retroalimentación y corrección) no esperando la inspección final. En los 

años 80 por consecuencia de los mercados cambiantes, las empresas se reinventan y 

se adelantan a las necesidades del mercado, creando productos innovadores para que 

sean aceptados por sus clientes, incluso sin saber que los necesitaban.  

En 1987 surgen las normas 9000 y en 1994 de se elabora ISO 9001 donde se introducen 

el concepto de acciones preventivas, en la versión del 2000, la norma busca el 

cumplimiento de los requisitos y expectativas de los clientes para el diseño del sistema 
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de gestión de calidad, en la versión 2008 se hace énfasis a los requisitos legales y 

reglamentarios aplicables a los productos, así como la implicación de la dirección de 

la organización.  

En el año 2015, se publica la nueva versión de la norma ISO 9001, que sufre cambios 

estructurales con respecto a la versión 2008, siendo los más relevantes el énfasis al 

liderazgo, la gestión de riesgos y oportunidades, análisis del contexto de la 

organización y partes interesadas necesarios para establecer los objetivos y la dirección 

estratégica, la gestión de cambios, entre otros, lo cual contribuye con la evolución de 

la calidad a la gestión de la calidad. 

En la actualidad la gestión de la calidad es una herramienta estratégica que varias 

empresas adoptan con el fin de ordenar sus operaciones, mejorar sus procesos, mejorar 

su desempeño, incrementar sus ventas, consolidarse en el mercado y ser visualizados 

como una empresa seria que produce o brinda servicios bajo estándares que aseguran 

el cumplimiento de los requisitos del cliente, ofreciendo una garantía de satisfacción 

para sus clientes, tanto las especificaciones como en el tiempo y costo del producto o 

servicio. 

“Al competir en un mercado globalizado, las empresas se enfrentan al reto de producir 

y vender productos de alta calidad al menor costo posible” (Cubillos y Roso, 2009, 

p.88), esto es posible siempre y cuando se cuente con personal competente, se realice 

la revisión de los procesos para su optimización (mejora continua), uso eficiente de los 

recursos, se actualice la tecnología (innovación), se invierta en el aseguramiento de 

calidad para evitar los reprocesos, así como mejorar la percepción por parte de los 

clientes para lograr mayores ventas y genere un incremento en la utilidades de la 

empresa. 
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Según Chacón y Rugel (2018) “La calidad percibida influye en la satisfacción del 

usuario y su fidelidad con un producto o servicio, siempre y cuando su percepción sea 

un juicio duradero, en cumplimiento de un estándar o expectativa preconcebida” (p.1). 

Esta afirmación define el propósito de una organización, la cual se encuentra vigente 

en el mercado siempre y cuando sus productos o servicios tengan una demanda 

aceptable.  

Además, “la implantación de un Modelo de Calidad tiene un papel transformador 

otorgando un valor agregado al servicio, con su impacto en la eficiencia 

organizacional, mejoramiento continuo, control o reingeniería de procesos y 

optimización de recursos, aumento del desempeño y productividad” (Chacón y Rugel, 

2018, p.1).  

Cabe mencionar que existen empresas a nivel mundial que cuentan con un sistema de 

gestión de calidad certificado; lo cual es monitoreado por el Organismo Internacional 

de Estandarización (ISO, por sus siglas en inglés) que realiza encuestas anuales para 

determinar las certificaciones emitidas bajo sus estándares, en la última encuesta 

realizada para el 2019, cuyos datos fueron presentados en setiembre de 2020, a nivel 

mundial existen 1 036 833 empresas en 191 países que certificaron sus sistemas de 

gestión de calidad en base a la ISO 9001:2015,  de las cuales 2 061 son empresas 

peruanas y de ellas 160 corresponden al sector de Construcción. (Organismo 

Internacional de Estandarización (ISO), 2020)  

Asimismo, en el Perú existen entidades públicas y empresas privadas que solicitan a 

sus contratistas como requisito para postular a procesos de contratación, la 

implementación de un sistema de gestión de calidad, por lo tanto las empresas del 

sector construcción tienen a bien realizar la implementación para así ser considerados 
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en los procesos de contratación con el estado y empresas privadas top. Sin embargo, 

más que un requisito para la postulación, se debe analizar los beneficios que genera la 

aplicación de la gestión de calidad de acuerdo al modelo de la ISO 9001:2015, que 

repercute en la optimización o mejora de los procesos constructivos.  

Según Silva, Dugarte y Mejía (2018) el impacto de la aplicación del plan de gestión 

de calidad en un proyecto es importante durante el progreso del proyecto, porque la 

aplicación adecuada de la gestión de calidad optimiza los recursos y evitar posibles 

reprocesos (p.33), también se asegura el cumplimiento de las especificaciones técnicas 

y por ende la conformidad y aceptación del entregable final del proyecto.  

También es necesario mencionar que los problemas que se pueden presentan en las 

construcciones pueden ir desde los más simples como fallas minúsculas en los 

acabados hasta los más graves como los problemas estructurales, por ese motivo es 

necesario ser rigurosos con el cumplimiento de las especificaciones técnicas y los 

controles de calidad de acuerdo a la frecuencia y en la cantidad necesaria. En el trabajo 

de investigación realizado por Berghan, Stumpf y Parisi (2015) se revelaron fallas en 

los acabados como la carpintería y revestimiento de cerámicos de las viviendas 

sociales, encontrando que las causas se debieron a problemas con la mano de obra, en 

materiales, componentes utilizados y la supervisión ineficiente de las etapas 

constructivas, pese a que la empresa constructora contaba con certificación brasileña 

similar a la ISO 9000, es decir documentariamente se contaban con procedimientos 

adecuados definidos pero estos no se aplicaron o no se siguieron.  

Las empresas constructoras peruanas pueden presentar problemas durante la entrega 

final del servicio brindado, por no tener una estandarización de procesos constructivos, 

así como el monitoreo y control de calidad oportuno, de manera que eviten los 
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reprocesos, no conformidades y fallas en los entregables finales para los que fueron 

contratados, por ese motivo resulta de vital importancia para la empresa Corporación 

Mayo S.A.C. mejorar sus procesos a través de la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad, para así asegurar el cumplimiento del alcance del proyecto dentro 

del plazo y costo pactado con el cliente, es decir optimizar sus procesos desde un 

enfoque de sistema de gestión que involucre a la mano de obra, materiales, equipos y 

procesos constructivos con la participación activa de la Alta Dirección. 

Por ese motivo el presente trabajo pone en conocimiento la mejoras en los procesos 

que forman parte de la empresa Corporación Mayo S.A.C. como resultado de la 

implementación de la gestión de calidad basada en la ISO 9001:2015, que implica la 

planificación, aseguramiento y control de la calidad, en el servicio de mejoramiento y 

mantenimiento de carreteras. 

 

1.1.Descripción de la empresa 

La empresa Corporación Mayo fue fundada el año 2004 en Tarapoto como 

microempresa como un emprendimiento para abordar actividades de construcción 

en la región San Martín. Tres años más tarde, con el ingreso de nuevos accionistas 

se produce la primera expansión cualitativa del negocio, la empresa adquiere otra 

visión de futuro y un renovado entusiasmo por ingresar al mercado y retomar su 

proceso de crecimiento.   

Es así que con esa nueva visión del negocio, y mediante una agresiva gestión 

comercial obtienen lo que para Corporación Mayo constituye el primer hito 

importante en su corta historia, la obtención hacia finales del año 2007 de cuatro 

contratos de servicios de conservación vial para 1 200 kilómetros de la Red Vial 
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Nacional, demostrando con ello que su previsión de una rápida expansión de la 

demanda del mercado de servicios de conservación vial, que podría contribuir a 

transformar esta actividad en una real posibilidad de negocio, empezaba a hacerse 

realidad. Los años 2009 y 2010 marcan otro hito importante para Corporación 

Mayo, al consolidarse como uno de los actores principales del rubro, con la 

contratación del servicio de conservación de 1 800 kilómetros adicionales de 

carreteras.  

Han pasado más de 10 años desde su creación, y la empresa ya ha participado en 

la conservación de más de 4000 kilómetros de la Red Vial Nacional, con 

operaciones en 14 regiones del país.  

Actualmente realiza servicios de conservación vial, poniendo a disposición de sus 

clientes un equipo de profesionales y técnicos altamente especializados, así como 

maquinarias y tecnología óptima para la prestación de estos servicios.  

En ese sentido en Corporación Mayo S.A.C. operamos con tecnología moderna y 

eficiente, buscando alcanzar en cada proyecto que se nos confía los más altos 

estándares de calidad sin descuidar la seguridad y salud de nuestros colaboradores, 

la protección del medio ambiente y el respeto hacia las comunidades de las zonas 

de intervención. Contamos con un personal profesional y técnico especializado y 

calificado, tanto para las operaciones de campo como para la administración de 

proyectos. 

 

A continuación, se muestra el resumen de las ventas hasta el año 2019, donde se 

visualiza el crecimiento de la organización. 
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Figura 1: Evolución de las ventas de Corporación Mayo S.A.C. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los principales contratos de conservación vial se han suscrito con entidades del 

sector público y privado, en consorcio y administración directa, las cuales se 

resumen en el siguiente cuadro: 

Tabla 1:  

Resumen de los contratos de mantenimiento y conservación vial 

Cliente Objeto de contrato Ubicación Long. 
(km) 

Fecha de contrato Monto contractual Participación  Plazo 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL Servicio de Conservación Vial del 

Tramo: Dv. 

Humajalso - Desaguadero. 

Puno  

207 

15/10/2007 S/. 24’904,607 Consorcio Gestión 

de infraestructura 

Vial (MPM - 
MAYO)  MAYO 

15% 

 

5 años 

 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de Conservación vial del 

tramo: Cañete - Lunahuaná - Pacarán 
- Chupaca y Rehabilitación del tramo 

Zuñiga - Dv. Yauyos - Ronchas. 

Lima – Junín 281 27/10/2007 S/.136’709,103 Consorcio Gestión 
de Carreteras 

(ICCGSA - 

MAYO)  MAYO 
15% 

 

 

 

5 años 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL Servicio de Conservación vial del 

tramo: Huancayo - Imperial - 
Izcuchaca - Ayacucho e Imperial 

Pampas - Mayocc. 

Junín - Ayacucho 

- Huancavelica 
421 28/12/2007 S/.54’271,844 Consorcio Gestión 

de carreteras 2 
(ICCGSA - 

MAYO)     MAYO 
25% 

3 años 

 

 

MTC- PROVIAS 
NACIONAL 

Servicio de conservación vial del 

Tramo: Cajamarca 

- Celendín - Blasas - Dv. 

Chachapoyas - Chachapoyas y Dv. 

Chachapoyas - Pedro Ruiz. 

Cajamarca - 

Amazonas 
372 28/12/2007 S/.64’969,054  

Consorcio Gestión 
de carreteras 2 

(ICCGSA - 

MAYO) MAYO 
25% 

 

 

 

5 años 
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MTC- PROVIAS 
NACIONAL 

Servicio de Conservación Vial de la 

Carretera: Emp. 3S - La Quinua - 

San Francisco - Unión Mantaro 
(Puerto Ene) - Punta de Carretera. 

Ayacucho 306 11/12/2009 S/.125’721,100 Consorcio Pichari 

(MPM - MAYO - 

SVC - 
OBRAINSA) 

MAYO 24% 

 

5 años 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de conservación Vial 
Tramo: EMP. 1N - Dv. Otuzco - 

Huamachuco - Sausacocha - 
Cajabamba 

- Cajamarca. 

La Libertad - 
Cajamarca 

334 19/01/2010 S/.104’197,511 Consorcio 
Servicios Viales 

(MPM - MAYO - 
SVC - 

OBRAINSA) 

MAYO 6% 

 

 

5 años 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de Conservación vial 

Tramo: EMP. PE 22B 

- Pte. Bermudez - Von Humboldty 
Pte. 

Paucartambo - Oxapampa 

Cerro de Pasco 374 19/02/2010 S/.204’295,529 Consorcio 
Servicios Viales 

(MPM - MAYO - 

SVC - 
OBRAINSA) 

MAYO 4% 

 

 

5 años 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

 

Servicio de Conservación Vial 

Tramo: Izcuchaca - Huancavelica - 

Santa Inés 

- Pampano y Santa Inés - Rumichaca 

Huancavelica 290 22/03/2010 S/.133’896,680  

Consorcio 

IZCUCHACA 

(MPM 

- MAYO - SVC - 

OBRAINSA) 

MAYO 24% 

 

 

3 años 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de Conservación Vial 
Tramo Dv. 

Cochabamba - Cutervo - EMP. 

IIRSA Norte y Chamaya - Jáen - 

Puente La Balsa. 

Cajamarca - 

Amazonas 

267 07/05/2010 S/.106’709,571 Consorcio San 
Ignacio (IICSA - 

MAYO) MAYO 

20% 

 

 

3 años 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de Conservación Vial 
Tramo Dv. 

Cochabamba - Cutervo - EMP. 

IIRSA Norte y Chamaya - Jáen - 

Puente La Balsa. 

Cajamarca - 

Amazonas 

267 25/04/2010 S/.106’709,571  

Consorcio San 

Ignacio (IICSA - 

MAYO) 

MAYO 20% 

 

 

3 años 

 

MTC- PROVIAS 
NACIONAL 

Servicio de Conservación Vial 
Tramo: Puno - Desaguadero, 

Calapuja - La Raya e Ilave - 

Mazocruz 

Puno 367 10/09/2010 S/.127’755,066 Consorcio 

Mazocruz (MPM - 

MAYO - SVC - 
OBRAINSA) 

MAYO 24% 

 

 

5 años 

 

 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de Conservación Vial por 

Niveles de servicio del Corredor 
Vial: Santa - Yuracmarca - Sihuas - 

Huacrachuco - San Pedro de Chonta 

- Uchiza - EMP. PE 5N y Puente 
Huarochiri - Huallanca - 

Molinopampa. 

Ancash - 
Huánuco 

536 14/05/2012 S/.172’127,298 
Consorcio Vial 
Sihuas (MPM - 

MAYO) 

MAYO 50% 

 

 

 

 

5 años 

 

 

MTC-PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de Reciclado y Recapeo en 

la Carretera Cañete-Lunahuaná- 

Chupaca-Pe 3SB,Sector : Chupaca-

Pilcomayo 

Lima 4.9 12/02/2014 S/.5’588,322 CORP. 
MAYO 100% 

 

120 días 

 

Gobierno 

Regional de San 

Martin 

Contrato de Gestión Vial por Niveles 

de Servicio de la Red Vial Regional 
Huallaga Central-San Martin 

San Martin 181 15/04/2014 S/.236’548,960  

Consorcio Vial San 
Martin (ICCGSA - 

MAYO) 

MAYO 40% 

 

 

5 años 

 

 

MTC- PROVIAS 
NACIONAL 

Gestión, Mejoramiento Y 
Conservación Vial Por Niveles De 

Servicio Del Corredor Vial Puente 

Rancho – Panao – Chaglla – 
Monopampa – Emp. Pe-5na Y 

Oxapampa - Pozuzo – 

Emp. Pe-5n (Puerto Inca) 

Pasco y Huánuco 378 01/10/2015 S/.195’312,577  

 

Consorcio Vial 

Selva Central 

(MPM - MAYO) 

MAYO 50% 

 

 

 

5 años 

 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Gestión, Mejoramiento Y 

Conservación Vial Por Niveles De 
Servicio Del Corredor Vial Cutervo - 

Sócota - San Andrés - Santo Tomas - 

Pimpingos 

– Cuyca 

Cajamarca 138 14/12/2015 
S/.127’760,614 

 

Consorcio Cutervo 

(MAYO – 

ARAMSA 

– A&Z) MAYO 

30% 

 

 

 

8 años 
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MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Gestión, Mejoramiento Y 
Conservación Vial Por Niveles De 

Servicio Del Corredor Vial Emp. Pe 

04b – Sondor– Vado Grande 

Piura 362 16/12/2015 S/.205’978,423  

Consorcio JJC - 

Mayo ( JJC - 
MAYO) MAYO 

25% 

 

 

5 años 

 

 

MTC- PROVIAS 
NACIONAL 

Gestión, Mejoramiento Y 

Conservación Vial Por Niveles De 
Servicio Del Corredor Vial Emp. Pe 

– 3s (Huayllapampa)– Punta 

Carretera 

Ayacucho, Cusco 
y Junín. 

475 29/01/2016  

 

 

S/.232’595,573 

Consorcio Vial 

Selva Central 

(MPM - MAYO) 
MAYO 50% 

 

 

 

5 años 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 
“Servicio de Gestión, Mejoramiento 
y Conservación Vial por Niveles de 

Servicio del Corredor Vial: EMP.PE-

3N (La Cima) – Conocancha – 
EMP.PE-22 (Chinchan” 

Lima Provincias 

- Junín 

76.6 09/10/2017 S/. 68,640,000 CORPORACION 

MAYO SAC 100% 

3 años 

 

 

 

CIA MINERA 
ANTAMINA 

Mejoramiento de la Carretera 

Departamental: EMP.PE-3N 
(CATAC)- 

Túnel Kahuish- Chavín de Huántar-

San Marcos- EMP.PE 
14A(SUCCHA) 

Provincias de Recuay y Huari-

Departamento de Ancash – SNIP 

264620 

Ancash 84.9 26/01/2018 S/. 70,741,206 CORPORACION 

MAYO SAC 100% 

38 meses 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Contrato de Servicio para la 

Recuperación y/o Reposición de la 

Infraestructura Vía Paquete 6 
EMP.PE 

1N(Casma) Pariacoto- Yupash-

Huaraz 

 

 

Ancash 

 

30.70 

 

26/09/2018 

S/. 29’272,413 CORPORACION 

MAYO SAC 100% 

 

8 meses 

 

MTC- PROVIAS 

NACIONAL 

Servicio de conservación para la 

Recuperación y/o Reposición de la 

Infraestructura Vial Paquete-
12:EMP.PE- 30A(DV.Andamarca)- 

Andamarca-Querobamba- Huancapi-

EMP PE- 
3S(ABRA TOCTO)-PEC- PROC-

16-2018-MTC 

Ayacucho 62.28 22/10/2018 S/ 17’841,064 CORPORACION 

MAYO SAC 100% 

8 meses 

MTC- PROVIAS 
NACIONAL 

Servicio de Gestión y Conservación 
por Niveles de Servicio del Corredor 

Vial: El Reposo - Duran - Wawico - 

Siasme - Puente Yanayacu 
(Saramiriza) y Wawico - Santa María 

de Nieva - Siasme. 

Amazonas 62.18 21/12/2018 S/ 54,084,617 CORPORACION 
MAYO SAC 100% 

3 años 

 Fuente: Elaboración propia con información de Corporación Mayo S.AC. 

Para que la empresa brinde los servicios, se compone de las siguientes áreas: 

- Gerencia General 

- Área Comercial 

- Área de Administración y Finanzas 

● Recursos Humanos 

● Contabilidad 

● Tesorería 

● Logística 
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- Área de Operaciones 

● Equipo Mecánico 

● Ingeniería 

- Área de TI 

- Área SIG 

● SSOMA 

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 

GERENCIA 

GENERAL

AREA SIG

AREA COMERCIAL

AREA DE 

ADMINISTRACIÓN Y 

FINANZAS

AREA DE OPERACIONES

INGENIERIA
EQUIPO 

MECÁNICO
PROYECTO CONTABILIDADTESORERIA

RECURSOS 

HUMANOS

LOGISTICA Y 

ALMACENES

LICITACIONES

GERENCIA VIAL

OFICINA 

TÉCNICA
RESIDENCIA

SUELOS Y 

PAVIMENTOS

SSOMA

ADMINISTRACIÓN - 

PROYECTO

TOPOGRAFIA

LABORATORIO

RR.HH. 

PROYECTOS

ALMACÉN

RELACIONES 

COMUNITARIAS

MANTENIMIENTO 

DE EQUIPOS

1

1

AREA TECNOLOGIA DE LA 

INFORMACIÓN

PRODUCCIÓN

 

Figura 2: Organigrama de la empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

1.2. Objetivo de la empresa 

La empresa Corporación Mayo S.A.C. tiene como objetivo, posicionarse en el 

mercado nacional como empresa referente de proyectos de mantenimiento vial, 

ingeniería, construcción de infraestructura vial y edificaciones, así como la mejora 
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continua de nuestras operaciones; aplicando capacitación y formación interna 

permanente en nuestros colaboradores; así como los altos estándares de calidad, 

seguridad, salud ocupacional y medio ambiente, buscando de esta manera el 

desarrollo sostenible. 

1.3. Alcance de la empresa 

El Alcance de la empresa responde a las siguientes actividades:  

Ejecución de puentes, obras viales y servicios de conservación vial; Registro 

Videográfico Georreferenciado de Infraestructura Vial 

1.4. Misión de la empresa 

Nuestra Misión es contribuir a satisfacer las necesidades de nuestros clientes y a la 

creación de valor en sus procesos de negocio, buscando siempre que perciban 

confiabilidad y óptima calidad en los servicios que les proveemos, actuando 

comprometidos con los principios de desarrollo sostenible. 

1.5. Visión de la empresa 

Ser percibidos por nuestros clientes como una empresa confiable, que brinda 

servicios con estándares de calidad competitivos, que agregan valor a sus procesos 

de negocio. 

 

 

1.6. Valores de la empresa 

• Honestidad: Todos los miembros que conforman Corporación Mayo debemos 

optar por actuar siempre en base a la verdad y en la auténtica justicia. Ser 

honesto es ser real, genuino, auténtico y objetivo; de esta manera, somos 
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honestos al enfocarnos en la calidad de todo lo que hacemos en beneficio de 

nuestros clientes.  

• Seriedad y cumplimiento: El cumplimiento de nuestros deberes se realiza con 

el profesionalismo y puntualidad que nos caracteriza como empresa, así 

garantizamos la calidad de nuestros servicios a quienes depositan su confianza 

en Corporación Mayo, nuestros clientes.  

• Trabajo en equipo: El personal de Corporación Mayo deben actuar en 

conjunto y de manera coordinada en la ejecución de nuestros proyectos, donde 

todo el equipo es responsable del resultado final y no cada miembro de 

manera independiente. 

• Mantenemos un comportamiento de colaboración, relaciones recíprocas y de 

participación igualitaria de todos los miembros con la finalidad de lograr las 

metas que nos proponemos y beneficiar tanto a nuestra empresa como a 

nuestros clientes.  

• Innovación y mejora continua: Nuestros colaboradores se caracterizan por 

saber identificar y desarrollar ideas creativas con alto potencial de aplicación 

para mejorar la eficiencia de nuestra organización, así como mantenerse al día 

respecto a las tendencias y movimientos dentro y fuera de Corporación Mayo. 

 

 

1.7.Antecedentes 

- En la tesis “Gestión de Calidad y Control de Estructuras en la Construcción 

del Pabellón Laura Ester Rodríguez Dulanto de la Universidad Nacional de 

Barranca” se ha determinado una relación significativa entre la gestión de la 
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calidad y control de estructura en la construcción del pabellón, para lo cual se 

aplicó el método de diseño correlacional de tipo cuantitativo longitudinal con una 

muestra de 40 personas, disgregando la gestión de la calidad en los siguientes 

aspectos: planificación, aseguramiento y control de la calidad, basándose en cinco 

enfoques de la gestión de calidad, los cuales fueron: cliente, proceso, recursos, 

sistema y estrategias. Asimismo, cuando se realizó la medición de la correlación 

existente entre la gestión de calidad y el control de estructura se obtuvo el 92% de 

correlación, indicando esto una correlación muy alta entre las variables, 

concluyendo que la gestión de la calidad se relaciona significativamente con el 

control de estructura en la construcción del pabellón “Laura Ester Rodríguez 

Dulanto” de la Universidad Nacional de Barranca (Cadillo, 2019, p.11). 

 

- León (2020) en la tesis sobre “Sistema de Gestión de Calidad CIV para la 

Construcción de Entidades Financieras de la Ciudad de Huancayo”, busca 

determinar los efectos de la aplicación de un Sistema de Gestión de Calidad con 

integración de verificación (CIV) en la construcción de Entidades Financieras de 

la ciudad de Huancayo, indicando que la implantación del sistema de gestión de 

Calidad CIV en base a la norma ISO 9001:2015 y la Guía de PMBOK (6ta edición) 

tiene efectos positivos en la construcción de Entidades Financieras en las 

dimisiones de tiempo, costo y calidad, aplicado a 03 obras desarrolladas el año 

2018. El estudio se realizó bajo la metodología de una investigación de tipo 

aplicada y carácter mixto cualitativo y cuantitativo de nivel explicativo, 

concluyendo que la implementación del Sistema de Gestión de Calidad permite 

gestionar adecuadamente un Sistema acorde con las exigencias del cliente y las 
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necesidades implícitas de un determinado tipo de construcción, recomendando que 

la opción por la certificación ISO 9001:2015 o contar con un sistema de gestión de 

calidad, enfatizando que la implementación no se debe interpretar como un gasto, 

sino más bien como una inversión a corto plazo, para la mejora de la empresa con 

procesos establecidos y la satisfacción adecuada del cliente. 

 

- En el trabajo de investigación “Análisis del Impacto de la Gestión de Calidad 

Según Normas ISO, Aplicadas en Obras de Construcción en los años 2010 al 2018” 

se realizó la búsqueda de investigaciones de la base de información de Scielo, 

Redalyc, Biblioteca Virtual, ProQuest y E-Book, logrando analizar 24 artículos 

donde se buscó la relación de la gestión de la calidad (que mejora el producto y 

satisface al cliente) y el crecimiento del sector construcción, puesto que un sistema 

de gestión de calidad promueve la estandarización, logrando que las empresas 

mejoren sus niveles de productividad, aceptación por parte del cliente, así como la 

creación de un sistema de mejora continua que se aplica al sector construcción 

(Espino, 2018) 

 

- En la tesis “Implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad basado 

en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora especializada en servicios 

de ingeniería” se realizó la implementación en tres etapas, la elaboración de la línea 

base, elaboración del plan de implementación y la implementación propiamente 

dicha, asimismo se desarrolló la investigación de tipo descriptiva no experimental 

transversal, para determinar la relación entre la capacidad de la organización para 

proporcionar servicios de ingeniería y la implementación de la norma ISO 
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9001:2015 (enfoque en procesos, análisis de riesgos y oportunidades y ciclo 

PHVA), de manera que permita a la empresa mejorar su desempeño, proporcionar 

una sólida base para la mejora continua y demostrar la capacidad de la 

organización de brindar servicios de ingeniería, cuyo resultado de la investigación 

fue lograr verificar que la organización cuenta con la capacidad necesaria para 

proporcionar servicios de ingeniería que satisfagan los requisitos del cliente en el 

marco de la norma ISO 9001:2015 (Chavarría, 2018). 

 

1.8. Realidad Problemática 

De acuerdo a lo publicado por Fitch Solutions Group Ltd (2020) el crecimiento 

real de la industria de la construcción global está listo para un crecimiento 

significativo durante 2021, menciona que el crecimiento real de la industria de la 

construcción mundial alcanzará el 4,1% interanual durante 2021; considerando la 

pérdida de 85.600 millones de dólares de su valor total en la industria de la 

construcción en 2020, se espera que la construcción global se recupere al agregar 

376.500 millones de dólares durante 2021. 

Asimismo, se pronostica que América Latina verá el crecimiento real más rápido 

de cualquier región en 2021, 7.9% interanual, después del -11% interanual 

observado en 2020 que superó el crecimiento inducido por la pandemia Covid-19.  

Los países de Argentina, Colombia, México y Perú vieron detenida su capacidad 

para continuar con los trabajos del proyecto durante varios meses. Sin embargo, de 

acuerdo al INEI (2021) el sector productivo de Construcción logro un incremento 

de 15.22% en el mes de enero de 2021. 
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Entre las obras privadas que continuaron con su dinamismo figuran los proyectos 

de condominios y oficinas, ejecución de trabajos en minas, trabajos en habilitación 

urbana.  En tanto, la inversión púbica en construcción se redujo 29.36%, por el 

menor avance de obras en los ámbitos del Gobierno Nacional (-31.68%), Local (-

33.47%) y Regional (-19.32%).  Por tipo de obras, disminuyeron las de 

infraestructura vial (puentes y carreteras); edificios no residenciales (hospitales, 

puestos de salud, colegios) y de servicios básicos (agua y desagüe), en tanto 

aumentó la ejecución de obras de prevención de riesgo. 

 

En este sentido es de suma importancia que las empresas que aún continúan 

operando, pese a la coyuntura de la pandemia COVID-19, se planteen nuevas 

estrategias para continuar en el mercado y es en ese propósito que la mejora y 

optimización de sus procesos coadyuve a la empresa Corporación Mayo S.A.C. a 

destacarse frente a sus otros competidores y así logre la adjudicación de proyectos 

de gran envergadura tanto en el sector privado como en el público. Por lo tanto la 

norma ISO 9001:2015, brinda los lineamientos básicos necesarios para realizar la 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad que logre la mejora de los 

procesos, conllevando la optimización de recursos y a ser más competitivos en el 

mercado de la construcción. 

1.9. Justificación 

1.9.1. Teórica 

El propósito del presente trabajo es contribuir con el conocimiento 

existente sobre la implementación del sistema de gestión de calidad para 

la mejora de procesos del servicio de mejoramiento y mantenimiento vial 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 24 

 

de la empresa Corporación Mayo S.A.C. de manera que sean 

incorporados como parte de las ciencias de investigación 

1.9.2. Practica 

La implementación del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 en 

los servicios de mejoramiento y mantenimiento vial de la empresa 

Corporación Mayo S.A.C. permitirá la mejora de sus procesos y por ende 

la optimización de recursos. 

1.9.3. Metodológica 

Al realizar la implementación del sistema de gestión de calidad ISO 

9001:2015 para la mejora de los procesos de mejoramiento y 

mantenimiento vial de la empresa Corporación Mayo S.A.C. se generará 

información que servirá como referencia metodológica para ser aplicado 

en proyectos de similares características. 

 

1.10. Planteamiento del problema 

1.10.1. Problema General 

¿Cómo mediante la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

se mejora los procesos de la empresa Corporación Mayo S.A.C.? 

 

1.10.2. Problemas Específicos 

1.10.2.1. Problema Especifico 1 

¿Cómo influye la estandarización de las actividades de ejecución 

del servicio de mejoramiento y mantenimiento vial para mejorar 

los procesos de la empresa Corporación Mayo S.A.C.? 
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1.10.2.2. Problema Especifico 2 

¿De qué manera el establecimiento de indicadores de gestión 

influye en la mejora de procesos de la empresa Corporación Mayo 

S.A.C.? 

1.10.2.3. Problema Especifico 3 

¿Cómo influyen los mecanismos de contratación de personal 

competente en la mejora de procesos de la empresa Corporación 

Mayo S.A.C.? 

 

1.11. Objetivos 

1.11.1. Objetivo General 

Mejorar los procesos de la empresa Corporación Mayo S.A.C mediante 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

1.11.2. Objetivos Específicos 

1.11.2.1. Objetivo Específico 1 

Estandarizar las actividades de ejecución del servicio de 

mejoramiento y mantenimiento vial para mejorar los procesos de 

la empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

1.11.2.2. Objetivo Especifico 2 

Establecer indicadores de gestión para la mejora de los procesos de 

la empresa Corporación Mayo S.A.C. 

1.11.2.3. Objetivo Especifico 3 
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Establecer los mecanismos para la contratación de personal 

competente para la mejora de procesos de la empresa Corporación 

Mayo S.A.C. 

 

1.12. Estrategia de Desarrollo 

El servicio de mejoramiento y conservación vial, incluye el conjunto de 

actividades de carácter preventivo que se ejecutan permanentemente a lo largo 

de los 84.96 km de la vía, y que se realizan diariamente con la finalidad principal 

de preservar todos los elementos viales con la mínima cantidad de alteraciones 

o de daños. 

Las actividades de Conservación Rutinaria se iniciaron después de culminada la 

Conservación Rutinaria después de la Recuperación de la Transitabilidad, y se 

continuará la ejecución por el lapso de 44.5 meses, realizándose también en 

paralelo con los trabajos del plan de Mejoramiento para la Inversión (culminados 

el 16 de diciembre del 2018) por lo cual, actualmente se vienen realizando los 

trabajos considerados en el plan General de conservación para los tres tramos. 

El contrato de obra es un contrato por Niveles de Servicio cuya unidad de medida 

es el “kilómetro – Año”. 

Entre las principales actividades a trabajar dentro del Plan de Conservación 

Rutinaria buscando mantener el estado de la vía después del mejoramiento en 

los tres tramos de nuestro corredor tenemos: Limpieza general (plataforma y 

bermas), roce, limpieza de derrumbes menores, Parchado Superficial, 

tratamiento de fisuras, conservación y reparaciones menores de obras de arte, 

conservación y reposición de elementos de señalización y seguridad vial (señales 
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verticales, postes de kilometraje, postes delineadores, guardavías, marcas en el 

pavimento y pintado de muros y parapetos), las mismas que se ejecutan según 

las necesidades identificadas y programadas con el fin de cumplir con los niveles 

de servicio obtenidos con el mejoramiento. 

Asimismo, dentro del Plan General de Conservación se encuentra incluida 

también la Atención de emergencias viales, mediante la cual, ante eventos 

externos, el contratista trabaja de manera inmediata para recuperar la 

transitabilidad en la vía, durante el periodo del contrato se ha venido atendiendo 

los puntos ya identificados, buscando con las actividades autorizadas por la 

Entidad garantizar el tránsito seguro para los usuarios, asimismo se continua con 

la implementación de las acciones preventivas inmediatas ante situaciones que 

puedan presentar riesgo para la integridad de las personas, su patrimonio y/o la 

infraestructura vial.  
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Figura 3: Plano clave de ubicación del proyecto 

  

UBICACIÓN 

El área del proyecto de Mejoramiento de la Carretera Departamental: EMP. PE-

3N (Cátac) - Túnel Kahuish– Chavín de Huántar– San Marcos - EMP. PE-14 A 

(Succha); se ubica entre las provincias de Huari y Recuay, del departamento de 

Ancash; y forma parte de la Red Vial Departamental N° 105. Los pisos 

altitudinales varían entre 3,130 m.s.n.m. en la localidad de Chavín y 4,516 m.s.n.m. 

en el túnel Kahuish. Con una variante térmica significativa en el día. 
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GENERALIDADES 

En el presente informe se da un alcance del significado de la terminología a que se 

refiere las actividades de Conservación Vial contratadas: 

Recuperación de la Transitabilidad, durante los seis primeros meses, es la 

conservación inicial que se efectuó desde el inicio del servicio. Esta etapa permitió 

asegurar el flujo vehicular regular y seguro durante dicho período. Se llevaron a 

cabo, entre otras, actividades como: movilización y desmovilización de equipos, 

perfilado de superficie de rodadura existente, escarificado, aporte de material 

granular, conformación de material granular, entre otros. La unidad de medida de 

los trabajos de transitabilidad fue el “Kilómetro”. 

Conservación rutinaria para Puesta a Punto, durante los seis primeros meses: 

• Tramo I: Cátac – Túnel Kahuish: Es el conjunto de actividades de carácter 

preventivo que se ejecutaron permanentemente a lo largo de la vía, y que se 

realizaron diariamente con la finalidad principal de preservar todos los elementos 

viales con la mínima cantidad de alteraciones o de daños, en lo posible 

conservando las condiciones que tenía después de la construcción. En esta etapa se 

realizaron actividades de limpieza (cunetas revestidas, puentes y pontones, 

badenes, alcantarillas, señales, guardavías, hitos kilométricos y zanjas de 

coronación), reparaciones menores, roce, entre otros.  La unidad de medida de los 

trabajos fue el “kilometro-Año”. 

• Tramos II: Túnel Kahuish – San Marcos y Tramo III San Marcos - Succha: 

Conjunto de actividades de conservación rutinaria que fueron necesarias ejecutar 

para que impidan el agravamiento de los defectos iniciales tales como: limpieza 

(cunetas revestidas y no revestidas, puentes y pontones, badenes, alcantarillas, 
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señales, guardavías, hitos kilométricos y riego de plataforma), reparaciones 

menores, roce, entre otros.  La unidad de medida de los trabajos fue el “kilómetro-

Año”. 

Conservación Rutinaria después de la Recuperación de la Transitabilidad, durante 

los 9.5 meses siguientes: 

• Tramo I: Cátac – Túnel Kahuish: los trabajos de conservación rutinaria 

después de la recuperación de la transitabilidad tuvieron como finalidad principal 

la preservación de todos los elementos viales con la mínima cantidad de 

alteraciones o daños y, en lo posible, conservando las condiciones que tenían 

después de la construcción o de la rehabilitación. Se realizó la conservación 

rutinaria después de la recuperación de la transitabilidad antes de realizar los 

trabajos de Inversión, En esta etapa estaban contempladas las actividades de 

limpieza (cunetas revestidas, puentes y pontones, badenes, alcantarillas, señales, 

guardavías, hitos kilométricos y zanjas de coronación), reparaciones menores, 

roce, entre otros.  La unidad de medida de los trabajos fue el “kilometro-Año”. 

• Tramos II: Túnel Kahuish – San Marcos y Tramo III San Marcos - Succha: 

Los trabajos de conservación rutinaria después de la recuperación de la 

transitabilidad tenían como finalidad principal la preservación de todos los 

elementos viales con la mínima cantidad de alteraciones o daños y, en lo posible, 

conservando las condiciones que tenían después de la construcción o de la 

rehabilitación. Se realizó la conservación rutinaria después de la recuperación de 

la transitabilidad antes de realizar los trabajos de Inversión, En esta etapa están 

contempladas las actividades de limpieza (cunetas revestidas y no revestidas, 

puentes y pontones, badenes, alcantarillas, señales, guardavías, hitos kilométricos 
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y riego de plataforma), reparaciones menores, roce, entre otros.  La unidad de 

medida de los trabajos fue el “kilometro-Año”. 

Inversión - Solución básica, tiene por finalidad recuperar las condiciones de 

serviciabilidad de la carretera, llevándolo a los niveles de servicio que serán 

requeridos durante el contrato. La solución básica se ejecutó una vez aprobado el 

programa de Gestión Vial, cuyas actividades incluyeron estabilización del material 

granular, así como un recubrimiento bituminoso, construcción de obra de arte y 

drenaje, trabajos de señalización y seguridad vial. Los trabajos se pagaron de 

acuerdo al avance mensual que ejecute en cada tramo de la vía siendo la unidad de 

medida el “kilometro”. 

Conservación Rutinaria, durante los 44.5 meses finales; es la etapa en la que se 

encuentra actualmente el proyecto y se refiere al conjunto de actividades de 

carácter preventivo que se ejecutan permanentemente a lo largo de la vía, y que se 

realizan diariamente con la finalidad principal de preservar todos los elementos 

viales con la mínima cantidad de alteraciones o de daños, en lo posible 

conservando las condiciones de serviciabilidad de la vía.  

Las actividades de Conservación Rutinaria se han venido ejecutando durante la 

Inversión – Solución Básica la cual ha concluido con fecha 16 de diciembre del 

2018, por lo que se continuará ejecutando trabajos de Conservación Rutinaria 

después de la inversión hasta el último día de vigencia del Contrato. La unidad de 

medida de los trabajos es el “kilómetro – Año”. Entre las actividades a trabajar en 

esta etapa se tiene roce, limpieza de derrumbes y huaycos menores, limpieza de 

alcantarillas, pintado de muros, etc. 

El proyecto además contempla la ejecución de otras actividades tales como: 
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Atención de Emergencias Viales. Las emergencias viales son eventos no 

programados e imprevistos que obstruyen el libre tránsito de la carretera; así 

mismo, son consideradas emergencias viales que requieren la implementación de 

acciones preventivas inmediatamente, las siguientes: 

• Aquellas circunstancias en las que es previsible y/o inminente que el tránsito 

por la vía genere riesgos para la integridad de las personas y/o de su 

patrimonio. 

• Aquellas circunstancias que puedan generar un previsible y/o inminente 

peligro de interrupción del libre tránsito. 

• Aquellas circunstancias en las que es previsible y/o inminente la pérdida de 

la infraestructura vial y como consecuencia de ello, la interrupción del libre 

tránsito. 

• Aquellas zonas de la carretera que por razones técnicas y de demanda 

requieren la construcción de obras de arte. 

Antes la ocurrencia de cualquiera de estos eventos, el contratista procederá a 

atender inmediatamente, realizando todas las actividades necesarias para restituir 

el tránsito seguro en la vía. El pago será el resultado de la valorización a precios 

unitarios presentados por el contratista o de todos los recursos utilizados por el 

contratista para la atención de la emergencia. En caso de derrumbes mayores a 200 

m3 por evento, se pagará por cada m3 adicional eliminado. 

Relevamiento de Información, es el Inventario Vial y deberá ser elaborado de 

acuerdo a las normas y manuales del subsistema de inventario vial calificado (IVC) 

del sistema de Gestión de Carreteras de PVN, en el que se incluirá la totalidad de 

elementos de la infraestructura vial existentes en el tramo. 
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El inventario vial calificado inicial servirá para constatar el estado en que se 

entrega la carretera; los inventarios viales que se presentan en los años siguientes 

servirán, para constatar la situación actual de la infraestructura vial, siendo base 

para la formulación del Informe situacional sobre el estado de la Infraestructura 

vial que se presente con cada inventario vial calificado. 

TRAMOS DEL PROYECTO 

El proyecto consta de un total de tres tramos cuya descripción es la siguiente:  

TRAMO I: CATAC (EMP. PE 3N) – TÚNEL KAHUISH L = 34.96 km  

Es una vía con estado de conservación regular a bueno, cuya superficie de rodadura 

está a nivel de tratamiento superficial bicapa. Los trabajos a considerar para 

mantener los niveles de servicio son trabajos de limpieza en obras de arte y drenaje, 

roce de vegetación, tratamiento de fisuras, parchado superficial y/o profundo según 

corresponda previa evaluación, trabajos de limpieza en señalización y seguridad 

vial. 
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Figura 4: Secciones típicas del pavimento en el tramo I 

 

TRAMO II: TÚNEL KAHUISH –SAN MARCOS L = 40.20 KM  

Es una vía que hace años fue rehabilitada a nivel de tratamiento superficial bicapa, 

cuyo estado de conservación fue recuperado en la conservación de la 

transitabilidad. Los trabajos a considerar para recuperar los niveles de servicio 

contemplan actividades como limpieza en obras de arte y drenaje, roce de 

vegetación, perfilado de subrasante, eliminación de derrumbes menores con 

equipo, trabajos de limpieza en señalización y seguridad vial.  
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Figura 5: Secciones típicas del pavimento en el tramo II 

 

TRAMO III: SAN MARCOS-SUCCHA L = 9.80KM  

Es una vía que hace años fue rehabilitada a nivel de tratamiento superficial bicapa, 

cuyo estado de conservación fue recuperado en la conservación de la 

transitabilidad. Los trabajos a considerar para recuperar los niveles de servicio 
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contemplan actividades como limpieza en obras de arte y drenaje, roce de 

vegetación, perfilado de subrasante, eliminación de derrumbes menores con 

equipo, trabajos de limpieza en señalización y seguridad vial.  

 

 

 

Figura 6: Secciones típicas del pavimento en el tramo III 
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CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS DE LA VIA: 

RUTA DEPARTAMENTAL  : AN - 110 

LONGITUD TOTAL (Km.)  : 84.96 Km. 

ANCHO SUPERFICIE RODADURA : 7.65 y 7.95 m. 

TIPO DE PAVIMENTOS  : Asfalto a nivel de T.S.B. 

 

CONVENIO GOBIERNO REGIONAL ANCASH – ANTAMINA: 

N° DE CONVENIO: CONVENIO DE INVERSIÓN S/ N° DEL 03/03/2016 

MONTO CONSERVACIÓN RUTINARIA (INC. IGV 18%): S/. 53, 198,565.35 

FECHA DE FIRMA CONVENIO  : 26 de enero del 2018 

FECHA DE INICIO DEL SERVICIO : 17 marzo 2016 

FECHA DE TÉRMINO PROYECTADO : 18 marzo 2021.  

PERIODO DEL CONVENIO    : 5 Años 

N° DE CONTRATO DE OBRA  : CONTRATO S/ N° DEL 26 /01/2018 

CONTRATISTA    : CORPORACIÓN MAYO SAC 

 

CONTRATO ANTAMINA – CORPORACION MAYO: 

MONTO DEL CONTRATO (INC. IGV 18%) : S/. 31, 576, 919.47 

FECHA DE FIRMA CONTRATO   : 26 de enero del 2018 

FECHA DE INICIO DEL SERVICIO  : 01 de febrero 2018 

FECHA DE TÉRMINO PROYECTADO  : 16 julio de 2021.  

PERIODO DEL CONTRATO   : 3 Años 4 meses y 16 días 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 38 

 

 

 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Teorías y enfoques 

2.1.1. Teoría de la calidad: La calidad es un concepto que ha evolucionado con 

el tiempo, etimológicamente proviene del latín qualitas o qualitatis, que 

significa una “cualidad relativa a qué” (un objeto), es decir que la calidad 

está relacionada a los atributos o cualidades naturales de algo, según 

Corripio (1979) significa perfección; en un inicio se entiende este concepto 

de manera subjetiva, puesto que la calidad dependía de las percepciones de 

cada sujeto al comparar un objeto o cosa con otra de su mismo grupo, familia 

o especie, dependiendo del caso.  

Con el pasar del tiempo se establecen más caracteres al concepto de calidad, 

como por ejemplo la capacidad que posee un objeto para satisfacer 

necesidades implícitas o explícitas según un parámetro, un cumplimiento de 

requisitos o especificaciones, donde se involucra a una tercera parte, al 

cliente, quién define estos requisitos o especificaciones y se busca ser 

percibidos de manera que se fidelice al cliente. 

Asimismo, según la norma ISO 9000:2015, la calidad se define como “grado 

en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple con 

los requisitos” (INACAL, 2015), entendiendo que el objeto es “cualquier 

cosa que puede percibirse o concebirse” (INACAL, 2015) y un requisito se 

define como una “necesidad o expectativa establecida, generalmente 

implícita u obligatoria” (INACAL, 2015); 
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En se sentido existe una variedad de requisitos existentes que según 

(Camisón, Cruz, & González, 2006) se pueden agrupar en requisitos del 

producto o servicio, requisitos de proceso o del Sistema de Gestión de la 

Calidad y si la calidad se enfoca desde el punto de vista contractual, las 

necesidades son especificadas como requisitos (técnicos, administrativos, 

económicas, etc.) que deben estar declaradas en un documento. 

Continuando con el concepto de calidad, desde un enfoque de proyecto, se 

define como la capacidad de un proyecto para realizar el producto o servicio 

requerido, de manera que satisfaga los requisitos para su uso previsto y en 

condiciones de fabricación o ejecución controladas, conceptualizando al 

proyecto como “Proceso único, consistente en un conjunto de actividades 

coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a 

cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, 

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos” (INACAL, 2015). 

Por lo tanto, para el presente trabajo la calidad se entiende como el 

cumplimiento de los requisitos inherentes a los servicios de mantenimiento 

y construcción de carreteras, de manera que se ejecute el alcance dentro del 

plazo y costo establecidos contractualmente asegurando el cumplimiento de 

las especificaciones técnicas dentro de los rangos establecidos por el cliente 

o la entidad y las normas reglamentarias. 

2.1.2. Gestión de la calidad desde el enfoque ISO 9001: 2015 

A lo largo del tiempo se han presentado contextos mundiales que han escrito 

el rumbo de la historia, esto no fue ajeno para la gestión de la calidad, la 

cual en un inicio estuvo enfocada al producto, con la revolución industrial y  
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la fabricación masiva de productos, la gestión de calidad consistía en 

elaborar los productos de manera especializada, sumado a esto la inspección 

de los mismos con el fin de identificar aquellos que diferían de lo esperado  

(Cortéz, 2017), posteriormente en la década de los treinta hasta los años 

cincuenta, nace la calidad orientada al proceso con sus precursores Shewart 

y Deming, introduciendo el control de calidad durante el proceso de 

fabricación y el control estadístico de procesos, de manera que no solo se 

detecten y corrijan los productos defectuosos sino también se evalúen los 

procesos para aplicar las acciones correctivas; en la década de los sesenta, 

la gestión de la calidad se orienta a los sistemas, este concepto es impulsado 

por Feigenbaum e Ishikawa, en esta etapa la gestión de calidad se extiende 

del control de calidad en los procesos productivos hacías las demás áreas 

administrativas y de soporte, puesto que forman parte del sistema de la 

organización, incorporando el concepto de aseguramiento de la calidad en 

todo el sistema; a partir de la década de los setenta hasta noventa se ha 

presentado una evolución con conceptos que han enriquecido la gestión de 

la calidad, emergiendo la gestión de calidad orientada a la prevención, 

Joseph Juran establece la “Trilogía de Juran”: Planificación, Control y 

Mejora de la Calidad, con el fin de que las características del producto 

satisfagan las necesidades de los clientes, establece la optimización del 

proceso con el fin de crear más valor (optimización de recursos), la mejora 

continua y reducción de los costos de no calidad, es decir el ahorro que 

conlleva el elaborar un producto o brindar un servicio aplicando la gestión 

de calidad, en paralelo a esto se añaden los enfoques orientados a las 
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personas indicados por su autor O’Dell, que impulsa la resolución de los 

problemas con la participación de los trabajadores, se implementan los 

círculos de calidad, equipo de mejora y formación de los trabajadores, 

sumándose la orientación al costo dada por Taguchi con la función de las 

pérdidas y la orientación al proceso, donde Hammer y Chandy 

incorporación la reingeniería de procesos. Asimismo, Schein promueve la 

cultura de calidad, busca el cambio cultural de la organización, la 

innovación y el liderazgo, involucrando a la alta dirección. Todos estos 

conceptos mencionados contribuyen a la Gestión de la Calidad Total, que 

desde los años noventa hasta la actualidad se aplica el enfoque global que 

busca la excelencia en toda la organización y el sistema de valor (Camisón, 

Cruz, & González, 2006). 

Como parte de la evolución de la gestión de calidad, en el año 1987 se 

publica la primera versión de la norma internacional ISO 9001 como norma 

para la gestión y el aseguramiento de la calidad. Directrices para su 

selección y utilización, en el año 1994 se publica la segunda versión como 

modelo para la garantía de calidad en el diseño / desarrollo, producción, 

instalación y servicio postventa, así como la ISO 9002: modelo para la 

garantía de calidad en la producción, instalación y servicio postventa, ISO 

9003 Modelo para la garantía de calidad en la inspección final y pruebas y 

la ISO 9004 Gestión y elementos de un sistema de calidad; posteriormente 

en el 2000 se publica la tercera versión de ISO 9001 como Sistemas de 

Gestión de la Calidad (requisitos) para su certificación y la norma ISO 9004 

cambia a Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la mejora del 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 42 

 

desempeño, en el 2008 se publica la cuarta versión de ISO 9001, donde se 

busca mejorar el liderazgo por parte de la Dirección; la última versión de 

ISO 9001 publicada en el 2015, tiene un cambios sustancial con respecto a 

su predecesora, se añade la gestión de riesgos y oportunidades, se realiza un 

análisis de contexto de la organización y la identificación de los requisitos 

de las partes interesadas, no solo importa el cliente, entre otros, esta norma 

establece el sistema de gestión de calidad basado en el ciclo de mejora 

continua (ciclo de Deming) bajo los siguientes principios: enfoque al cliente, 

liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma 

de decisiones basada en la evidencia y gestión de las relaciones. 

En este sentido es necesario precisar que para ISO 9000:2015 “Sistemas de 

gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario”, la gestión de calidad 

consta de la planificación de la calidad, aseguramiento de la calidad, control 

de la calidad y mejora de la calidad (INACAL, 2015) 

A continuación de muestra cómo ha evolucionado la gestión de calidad en 

el transcurso del tiempo. 
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Figura 7: Evolución de los elementos de los enfoques de Gestión de la Calidad 

Fuente: Extraído del libro Gestión de Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. 

 

2.2. Marco Normativo 

2.2.1. Reglamento Nacional de Edificaciones (RNE): Es la norma técnica peruana 

que establece los criterios y requisitos mínimos para el Diseño y ejecución de 

las Habilidades Urbanas y Edificaciones (Ministerio de Vivienda, 

Construcción y Saneamiento, 2006). Esta norma técnica, rectora en el 

territorio nacional, establece los derechos y responsabilidades de los actores 

que intervienen en el proceso de edificación con el fin de asegurar la calidad 

de la edificación.  

Como parte del RNE se cuenta con la Norma G.E.030 “Calidad en la 

Construcción” cuyo objetivo es orientar la aplicación de la gestión de calidad 

en todas las etapas de ejecución de una construcción, desde la elaboración del 
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proyecto hasta la entrega al usuario, así como proteger los intereses de los 

constructores, clientes y usuarios de las construcciones, mediante el 

cumplimiento de requisitos de calidad establecidos en la documentación de 

los proyectos. 

De acuerdo a la norma G.E.030, se entiende el concepto de calidad de la 

construcción a la identificación de las características de diseño y de ejecución 

críticas para el cumplimiento del nivel requerido para cada una de las etapas 

del proyecto de construcción, de manera que se asegure la vida útil de la 

construcción, para lo  cual se hace uso de los puntos de control y los criterios 

de aceptación necesarios para las construcciones. Asimismo, todos estos 

controles deben estar respaldados por documentación que evidencia el 

cumplimiento de las normas de calidad establecidas para la construcción, las 

cuales deben formar parte de las especificaciones técnicas, la documentación 

implica las listas de verificación, controles, ensayos y pruebas, que deben 

realizarse de manera paralela al proceso constructivo en la frecuencia y 

oportunidad establecidas por las normas técnicas. 

Por este motivo es de vital importancia realizar el control de calidad durante 

la ejecución de las actividades vinculadas al proceso constructivo. 

2.2.2. Manual de Carreteras: Especificaciones Técnicas Generales para 

Construcción (EG-2013): Este documento establece las reglas de carácter 

general de uniformidad y consistencia de las partidas y materiales que 

habitualmente son aplicados en los proyectos de construcción de obras viales. 

Uno de los objetivos del Manual EG-2013 es prevenir y disminuir las 

probables controversias que se generan en la administración de los Contratos 
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y resguardar la calidad del trabajo, para cuyo logro, se considera importante 

que los ejecutores promuevan mecanismos de autocontrol de calidad de obra 

y la aceptación satisfactoria por parte de la entidad contratante.  

Menciona que la Supervisión tendrá la función de efectuar el Control de 

Calidad de la Obra para lo cual contará con los elementos técnico-logísticos 

que requiera el Proyecto. 

Asimismo, incorpora un aspecto importante de la gestión de calidad que es la 

importancia que tiene el factor humano y su entorno socio ambiental en la 

ejecución de las obras viales, tomando las acciones y previsiones necesarias 

con la finalidad de mitigar los impactos socio ambientales, permitiendo un 

adecuado nivel de seguimiento y control para la preservación de los 

ecosistemas y la calidad de vida de la población (Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones, 2013) 

Cabe mencionar que el Manual EG-2013 se compone de la sección 04 

“Control de Calidad”, donde se establece de manera general los aspectos que 

se debe considerar la Supervisión y el Contratista para realizar el control de 

calidad de la obra con el fin de garantizar la calidad del producto construido, 

indicando la responsabilidad única y exclusiva del Contratista por la calidad 

de la obra, especificando como deben ser las instalaciones del laboratorio de 

calidad, su organización, rutina de trabajo, la evaluación estadística de los 

ensayos, pruebas y materiales para su aceptación y el cálculo estadístico 

respectivo, entre otros necesarios para la toma de decisiones de manera que 

se asegure la calidad del producto de construcción. 
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2.2.3. Manual de Carreteras: Mantenimiento o Conservación Vial: Este 

documento constituye uno de los documentos técnicos normativos que rigen 

a nivel nacional y es de cumplimiento obligatorio por los órganos 

responsables de la gestión de la infraestructura vial en el gobierno nacional, 

regional y local. Asimismo, este documento técnico brinda los criterios 

apropiados que se deben aplicar para la gestión de las actividades técnicas de 

los mantenimientos de naturaleza rutinaria y periódica que se ejecuten en 

todos los elementos de infraestructura vial, como: puentes, túneles, entre otros 

con el objetivo de mantener los niveles de servicios aceptables que garanticen 

la seguridad para el tránsito de los usuarios de estas vías. (Ministerio de 

Transportes y Comunicaciones, 2014). 

La conservación vial es el conjunto de actividades preventivas que se realizan 

para evitar el deterioro prematuro de los elementos que conforman la vía, 

como parte de este proceso se consideran dos etapas importantes, la etapa de 

Conservación Rutinaria que consiste en realizar inspecciones visuales de 

manera permanente con el fin de identificar defectos, los cuales deben ser 

corregidos de forma inmediata, con el fin de cuidar la seguridad de la vía y 

prevenir el deterioro de pistas, puentes, señales, dispositivos de seguridad, 

obras de drenaje, contención de taludes, limpieza de carretera, derecho de via 

entre otros, las actividades realizadas deben asegurar que no se origine 

incomodidad o disturbio de la circulación que originen riesgos de accidentes 

y mayores deteriores en la infraestructura vial.  

La segunda etapa es la Conservación Periódica, la cual consiste en la 

recuperación de los elementos que conforman la vía, como calzada y berma 
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de la carretera, recuperación localizada de la plataforma de la superficie de 

rodadura y de las obras complementarias. La Conservación Periódica, 

consiste en la acumulación de aspectos de la vía que no pueden repararse de 

manera inmediata, que también son identificados de manera visible y en base 

a la experiencia y demanda del tráfico, se programan actividades para ser 

realizadas por tramos y su accionar se prioriza en base a la información 

registrada sobre el estado del camino o vía. (Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones, 2014). 

2.3. Marco Conceptual 

Para el presente trabajo se consideran los siguientes conceptos: 

- Calidad:  

“Grado en el que un conjunto de características inherentes de un 

objeto cumple con los requisitos. El término “calidad” puede utilizarse 

acompañado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente. 

“Inherente”, en contraposición a “asignado”, significa que existe en el 

objeto”. (ISO 9000, 2015, p.22). 

- Eficiencia: “Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”. 

(ISO 9000, 2015, p.26). 

- Eficacia: “Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran 

los resultados planificados”. (ISO 9000, 2015, p.26). 

- Factor humano: “Característica de una persona que tiene un impacto sobre un 

objeto bajo consideración. Las características pueden ser físicas, cognitivas o 

sociales. Los factores humanos pueden tener un impacto significativo en un 

sistema de gestión” (ISO 9000, 2015, p.29). 
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- Planificación de la calidad:  

“Parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los objetivos 

de la calidad y a la especificación de los procesos operativos 

necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de 

la calidad. El establecimiento de planes de la calidad puede ser parte 

de la planificación de la calidad” (ISO 9000, 2015, p.32).  

- Aseguramiento de la calidad: “parte de la gestión de la calidad orientada a 

proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad” (ISO 

9000, 2015, p.32). 

- Control de la calidad: “parte de la gestión de la calidad orientada al 

cumplimiento de los requisitos de la calidad” (ISO 9000, 2015, p.33). 

- Mejora de la calidad: “Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar 

la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos de la 

calidad pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, 

la eficiencia o la trazabilidad”. (ISO 9000, 2015, p.33). 

- Certificación: “es la acción llevada a cabo para emitir un documento formal 

que certifique que un producto, sistema o persona cumple con las directrices 

establecidas en un estándar o norma, emitiendo un documento denominado 

certificado, donde se especifica el alcance que se concede, la norma a la que 

se sujeta y el periodo de vigencia. (Camisón, Cruz, & González, 2006) 

- Certificación del sistema de gestión: para una organización la certificación de 

un sistema de gestión  

 “consiste en emitir un documento formal que atestigüe que sus 

políticas, procedimientos e instrucciones se ajustan a las directrices 
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establecidas en la norma de referencia, así como que el 

comportamiento real de las personas se ajusta a lo previsto en la 

documentación del sistema” (Camisón, Cruz, & González, 2006) 

- Información documentada: “información que una organización tiene que 

controlar y mantener, y el medio que la contiene” (ISO 9000, 2015, p.48). 

- Servicio:  

“Salida de una organización con al menos una actividad, 

necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente. Los 

elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles. 

Los servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con 

el cliente para establecer requisitos del cliente, así como durante la 

entrega del servicio, y puede involucrar una relación continua.”  

(ISO 9000, 2015, p.25). 

- Auditoría:  

“Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. Los 

elementos fundamentales de una auditoría incluyen la determinación 

de la conformidad de un objeto de acuerdo con un procedimiento 

llevado a cabo por personal que no es responsable del objeto auditado. 

Una auditoría puede ser interna (de primera parte) o externa (de 

segunda parte o de tercera parte), y puede ser combinada o conjunta” 

(ISO 9000, 2015, p.32). 
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- Mejora continua 

“Actividad recurrente para mejorar el desempeño. El proceso de 

establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora es un 

proceso continuo mediante el uso de hallazgos de la auditoría y de 

conclusiones de la auditoría, del análisis de los datos, de las revisiones 

por la dirección u otros medios, y generalmente conduce a una acción 

correctiva o una acción preventiva” (ISO 9000, 2015, p.18). 

- Gestión: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

La gestión puede incluir el establecimiento de políticas y objetivos y procesos 

para lograr estos objetivos” (ISO 9000, 2015, p.18). 

- No Conformidad: “Incumplimiento de un requisito” (ISO 9000, 2015, p.23). 

- Defecto: “No conformidad relativa a un uso previsto o especificado. El uso 

previsto tal y como lo prevé el cliente podría estar afectado por la naturaleza 

de la información, tal como las instrucciones de funcionamiento o de 

mantenimiento, proporcionadas por el proveedor” (ISO 9000, 2015, p.23). 

- Proceso 

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las 

entradas para proporcionar un resultado previsto. El “resultado 

previsto” de un proceso se denomine salida, producto o servicio 

depende del contexto de la referencia. Las entradas de un proceso son 

generalmente las salidas de otros procesos y las salidas de un proceso 

son generalmente las entradas de otros procesos.  Dos o más procesos 

en serie que se interrelacionan e interactúan pueden también 

considerarse como un proceso. Los procesos en una organización 
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generalmente se planifican y se realizan bajo condiciones controladas 

para agregar valor. Un proceso en el cual la conformidad de la salida 

resultante no pueda validarse de manera fácil o económica, con 

frecuencia se le denomina “proceso especial”. (ISO 9000, 2015, p.19). 

- Proyecto:  

“Proceso único, consistente en un conjunto de actividades coordinadas 

y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo 

para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, 

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. Un proyecto 

individual puede formar parte de la estructura de un proyecto mayor y 

generalmente tiene una fecha de inicio y finalización definida. En 

algunos proyectos, los objetivos y el alcance se actualizan y las 

características del producto o servicio se definen progresivamente 

según evoluciona el proyecto. La salida de un proyecto puede ser una 

o varias unidades de producto o servicio. La organización del proyecto 

normalmente es temporal y se establece para el tiempo de duración 

del proyecto. La complejidad de las interacciones existentes entre las 

actividades del proyecto no está necesariamente relacionada con la 

magnitud del proyecto” (ISO 9000, 2015, p.20). 

- Requisito: 

“Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria, “Generalmente implícita” significa que es habitual o 

práctica común para la organización y las partes interesadas el que la 

necesidad o expectativa bajo consideración está implícita. Un 
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requisito especificado es aquel que está establecido, por ejemplo, en 

información documentada. Pueden utilizarse calificativos para 

identificar un tipo específico de requisito, por ejemplo, requisito) de 

un producto, requisito de la gestión de la calidad, requisito del cliente, 

requisito de la calidad. Los requisitos pueden ser generados por las 

diferentes partes interesadas o por la propia organización. Para lograr 

una alta satisfacción del cliente puede ser necesario cumplir una 

expectativa de un cliente incluso si no está declarada ni generalmente 

implícita, ni es obligatoria”. (ISO 9000, 2015, p.20). 

- Parte interesada: “Persona u organización que puede afectar, verse afectada o 

percibirse como afectada por una decisión o actividad” (ISO 9000, 2015, 

p.17). como por ejemplo “clientes, propietarios, personas de una 

organización, proveedores, banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad 

en general que puede incluir competidores o grupos de presión con intereses 

opuestos”. (ISO 9000, 2015, p.17).  

“El concepto de partes interesadas se extiende más allá del enfoque 

únicamente al cliente. Es importante considerar todas las partes interesadas 

pertinentes” (ISO 9000, 2015, p.8). 

- Cliente: “Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto 

o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella” 

(ISO 9000, 2015, p.17), como por ejemplo “Consumidor, cliente, usuario 

final, minorista, receptor de un producto o servicio de un proceso interno, 

beneficiario y comprador. Un cliente puede ser interno o externo a la 

organización” (ISO 9000, 2015, p.17). 
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- Salida No Conforme: Es el resultado de un proceso que no cumple con los 

requisitos especificados en un producto o un servicio (especifiaciones 

declaradas en los documentos de trabajo pactados con el cliente como, 

contratos, ordenes de trabajo u ordenes de servicio). 

- Plan de Calidad: Especificación de las acciones, las responsabilidades y los 

recursos asociados a aplicarse para un objeto específico (Organización 

Internacional de Estandarización, 2017, p.11). Este documento especifica los 

procesos, actividades, los materiales, equipos y demás recursos que se 

necesiten para cumplir con las especificaciones técnicas de un proyecto 

comprendidas en un contrato o documento formal. 

- Plan de Puntos de Inspección: Herramienta aplicada para el Plan de Calidad, 

donde se resumen las especificaciones técnicas, siguiendo una secuencia 

lógica de las diferentes etapas de un proceso constructivo o actividad donde 

se ejecutan controles según el alcance del proyecto en base a los planos 

constructivos, especificaciones técnicas, normas nacionales e internacionales 

y estándares vigentes esto es registrado a través de registros de liberación de 

entregables, protocolos de inspección, ensayos, certificado de materiales etc. 

bajo criterios de aceptación, método de medición y hasta los equipos usados. 

 

2.4. Limitaciones del trabajo: El presente trabajo se limita a presentar la 

implementación de la gestión de calidad basada en los lineamientos establecidos en 

la norma ISO 9001:2015 para la mejora de los procesos relacionados al servicio de 

mejoramiento y conservación de carreteras que brinda la empresa Corporación 

Mayo S.A.C. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

La empresa Corporación Mayo S.A.C. me contrató como Jefe del Sistema Integrado 

de Gestión en agosto de 2018, con el fin de implementar la gestión integrada de 

procesos en la organización y lograr la certificación de la norma internacional ISO 

9001:2015. Las instalaciones principales de la empresa se ubican la dirección Calle 

Tarata N° 160, piso 12, desde donde se dirigen las operaciones administrativas como 

soporte para las operaciones productivas realizadas en los proyectos, en mis trabajos 

anteriores obtuve la experiencia de implementación de sistemas de gestión en 

empresas constructoras, por ese motivo fui seleccionada para realizar el diseño y 

estructuración de los procesos que forman parte del sistema de gestión de calidad de 

la empresa, enfocada a los procesos de realización de los servicios que brinda la 

empresa. En su concepción Corporación Mayo S.A.C. realiza actividades de 

construcción de ingeniería civil; sin embargo, en estos últimos años la empresa viene 

realizando servicios de mantenimiento y conservación vial.  

De esta manera es que se inicia con la planificación para la implementación del sistema 

de gestión de calidad basado en ISO 9001:2015, con apoyo del Gerente General, Ing. 

Estuardo Chávez Ruiz y el Gerente Comercial, Ing. Daniel Carreño Carpio (socios 

principales de la empresa), se forma el equipo para realizar la implementación liderado 

por mi persona como Jefe del Sistema Integrado de Gestión y con asistencia del Ing. 

Jean Carlo Portal Campos como Coordinador del Sistema Integrado de Gestión, otros 

integrantes de este equipo son el Jefe de Operaciones, Ingeniero Miguel Flores  

Cáceres, el Jefe de Tecnología de la Información, Ing. Carlos Zamalloa Ambia, Jefe 

de Administración y Finanzas, licenciado Juan Vera Ortiz y con la participación de la 
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línea de mando del proyecto de Mejoramiento de la Carretera Departamental: 

EMP.PE-3N (Cátac) - Túnel Kahuish - Chavín de Huántar – San Marcos - EMP. PE-

14 A (Succha), Gerente Vial, Ingeniero Rubén Manco Huamán, Residente, Ingeniero 

Jesús Junes Astocasa, Jefe de Oficina Técnica, Ricardo Lavado, Jefe de Laboratorio, 

Técnico Ángel Guerreros, entre otros. 

Se desarrolló el plan de trabajo para el inicio de la implementación del sistema de 

gestión de calidad, donde se indicaron las actividades, plazos, responsables y recursos 

necesarios. 

Asimismo, según (Ruiz, 2017) se elaboraron las listas de verificación bajo el modelo 

de ISO 9001:2015, identificando los requisitos mínimos para la certificación y la 

búsqueda de organismos que otorguen la certificación ISO 9001:2015 para el sistema 

de gestión de calidad. El método de implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

usado consistió en lo siguiente: 

Diagnóstico Planificación Diseño Implementación
Verificación 

y mejora

- Revisión de la 

documentación actual

- Determinación de 

brechas para la 

implementación del SGC

- Elaboración del plan de 

implementación.

- Establecimiento de las 

estrategias, hitos, recursos, 

responsables y plazos.

- Identificación de 

documentación necesaria 

para el SGC

- Establecimiento de la 

política y objetivos del SGC 

de la empresa.

- Elaboración del mapa de 

procesos

- Elaboración de los 

documentos transversales de 

gestión

- Elaboración de documentos 

operativos.

- Socialización de los 

estándares de la organización

- Capacitación en los 

documentos de gestión

- Aplicación de los estándares 

establecidos para la gestión 

de calidad

- Verificación de cumplimiento 

- Realización de auditoria 

interna

- Análisis de las no 

conformidades

- Acción correctiva

- Mejora continua

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015

 
Figura 8: Esquema del modelo para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.1. DIAGNOSTICO Y ANALISIS 

En esta primera etapa para realizar la implementación del sistema de gestión de 

calidad, se revisó la información y estado situacional de la empresa Corporación 

Mayo para conocer la realidad de la empresa con respecto a la norma ISO 

9001:2015, para lo cual según (Ruiz, 2017) se elaboró un listado de verificación 

(check list) donde se identificaron todos los requisitos solicitados por la norma 

mencionada.  

Cabe mencionar que la norma ISO 9001:2015, se compone de varios lineamientos 

o aspectos donde se definen los requisitos generales aplicables a todas las 

organizaciones que voluntariamente han decidido implementar su sistema de 

gestión de calidad bajo el modelo de ISO, estos componentes son:  

- Contexto de la Organización 

- Liderazgo 

- Planificación 

- Apoyo 

- Operación 

- Evaluación del desempeño 

- Mejora 

Todos estos componentes fueron considerados para la elaboración de la lista de 

verificación, con este documento se procedió a realizar reuniones con los 

responsables de las áreas de la empresa, para determinar el grado de avance o 

cumplimiento de los requisitos ISO 9001:2015, identificando así las brechas 

existentes para el logro de la implementación y posterior certificación. 
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Realizado el diagnóstico se obtuvo un resultado global de 11.45% de 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para el Sistema de 

Gestión de Calidad, evidenciando que la empresa Corporación Mayo no cuenta 

con la implementación de un sistema de gestión, sin embargo existieron algunos 

aspectos, que si bien es cierto no se cumplió estrictamente con lo solicitado por la 

norma, al igual que otras empresas, se encontraban definidos como la 

determinación de los servicios que eran capaces de brindar al mercado en el sector 

privado y público. 

En el siguiente grafico se muestran los resultados del grado de cumplimiento de 

los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por cada componente que forma parte 

de esta norma, siendo el componente de operación que obtuvo un mejor resultado 

frente a los demás, asimismo se observó que la Planificación, Evaluación de 

Desempeño y Mejora obtuvieron un resultado de cero, puesto que la empresa no 

realizaba esto, desde el punto de vista de la norma ISO 9001:2015. 

 
 

Figura 9: Resultado de diagnóstico sobre la gestión de calidad basada en la norma 

ISO 9001:2015 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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A continuación, se realiza la descripción de los estados situacionales de cada 

aspecto que forma parte de la norma ISO 9001:2015: 

- Contexto de la organización: En este componente, se observó que la 

empresa no realizó un análisis de las cuestiones internas y externas necesarias, 

las partes interesadas, asimismo el alcance de los servicios de la empresa se 

ha definido a causa de las actividades comunes que realizaba o había 

realizado, basándose esencialmente en la experiencia como servicio de 

construcción, por lo que se obtuvo un resultado de cumplimiento de 0.67%. 

- Liderazgo: Con respecto a este aspecto se realizaron reuniones con la 

Gerencia General, la que hace de Alta Gerencia desde el enfoque de ISO 

9001:2015, identificando la voluntad por parte de esta gerencia de cumplir los 

requisitos de la norma y llegar a certificar, sin embargo aún no se evidenciaba 

el liderazgo y compromiso por parte de la Alta Gerencia con relación al 

sistema de gestión de la calidad, sin embargo se distinguió el enfoque que la 

gerencia tenía hacia el cliente, así como el compromiso de cumplir con 

regularidad los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables 

así como la satisfacción del cliente, también se observó la falta de una Política 

de Calidad y aunque se tenía un organigrama organizacional no se definieron 

las funciones, responsabilidades y autoridades con relación específica para la 

gestión de la calidad, siendo el resultado de este aspecto el 2.36%. 

- Planificación: Cuando se realizó la revisión de este aspecto, se constató que 

la empresa no realizó una planificación para la gestión de la calidad según los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015, no se realizó el pensamiento basado 
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en riesgos, identificaron los riesgos y oportundades, no se establecieron los 

objetivos de la calidad y la planificación para conseguirlos y la planificación 

para la gestión de los cambios, siendo la calificación de este componente de 

cero. Sin embargo la organización realizaba actividades de planeación y 

programación de los proyectos que venía ejecutando, por lo tanto existia 

experiencia suficiente para iniciar con el desarrollo las actividades para el 

logro de los objetivos.  

- Apoyo: Entendiendo que el componente de apoyo se refiere principalmente 

a los recursos que la empresa debe asegurar para el correcto funcionamiento 

del sistema de gestión de calidad, cuando se realizó la verificación de los 

requisitos que solicita la norma ISO 9001:2015 para esta sección, se identificó 

que la empresa cuenta con infraestructura necesaria para los servicios que 

realiza, desde las instalaciones administrativas, los equipos de trabajo y 

equipo mecánico así como algunos instrumentos de medición topografica, los 

cuales eran calibrados por necesidad, no siguiendo una planificación o 

programa para asegurar la fidelidad de los resultados que arrojan estos 

equipos, no asegurando la trazabilidad de las mediciones. Se identificó que si 

bien es cierto la empresa tenía personal, no se aseguraba a las personas 

necesarias para la implementación del sistema de gestión de calidad de la 

empresa así como para la operación y el seguimiento, monitoreo y control de 

los procesos. Asimismo se observó un parcial cumplimiento relacionado a la 

competencia de personal, puesto que se contrataba personal según el perfil 

solicitados en las bases para las licitaciones, sin embargo no se habían 

establecido los perfiles de puesto, las funciones y responsabilidades para los 
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demás trabajadores de la organización, inclusive la contratación del nuevo 

personal se realizaba en base a referencias por afinidad, es decir no se contaba 

con un proceso objetivo y estandarizado para la contratación de nuevos 

trabajadores y no se realizaba la inducción respectiva para asumir el puesto 

de trabajo. No se contaba con mecanismos transversales de comunicación, 

esta se realizaba de manera individual no asegurando que la información 

necesaria llegue de manera oportuna a las partes interesadas respectivas. 

También se evidenció la existencia de información documentada, la cual no 

se controlaba debidamente, no existia una estandarización de buenas practicas 

para la gestión de los proyectos y para la gestión administrativa realizada que 

debió ser un soporte para los proyectos que se ejecutaban. Después del 

análisis realizado para este componente se obtuvó un 2.36% de la 

implementación. 

- Operación: Cuando se llevó a cabo la revisión de este componente se estaba 

ejecutanto el proyecto de mantenimiento y conservación vial por obras por 

impuestos titulado “Mejoramiento de la Carretera Departamental: EMP. PE-

3N (Cátac) - Túnel Kahuish– Chavín de Huántar– San Marcos - EMP. PE-14 

A (Succha)”, se realizó la revisión de la información del proyecto en la sede 

principal y en la sede donde se ejecuta fisicamente el proyecto en la ciudad 

de Chavín de Huantar, se relizó el recorrido por los tramos de intervención 

del proyecto y se realizaron entrevistas con los responsables del proyecto: 

Gerente Vial, Ingeniero Residente, Jefe de Oficina Técnica, Jefe de 

Laboratorio de Calidad, Ingeniero Especialista en Suelos y Pavimentos, 

Responsable de Almacenes, Administrador de Obra, Jefe de Seguridad, 
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Especialista Ambiental, entre otros, identificando que efectivamente se 

realizaba una planificación y programación de las actividades de ejecución 

del servicio, se mantenía información contractual administrada por oficina 

técnica, sin embargo no se cuenta con un mecanismo del control de cambios 

del alcance y los documentos técnicos del proyecto, no asegurando la 

distribución oportuna de los mismos, se identificó comunicaciones 

provenientes de las comunidades y otras partes interesadas, no evidenciando 

una respuesta documentada. También se evidenció la existencia de capacidad 

para cumplir con los requisitos del cliente, se observo la realización del 

mantenimiento vial de la carretera así como las actividades de control de 

calidad, se realiza la liberación de los servicios brindados evidenciados en los 

registros de evaluación por nivel de servicios realizados mensualmente, sin 

embargo no se asegura la trazabilidad del servicio brindado. Con respecto al 

Diseño y Desarrollo, se constató que la empresa desarrolla actividades de este 

indole cuando se elaboran los Planes de Gestión Vial, los cuales constan de 

estudios básicos y diseños de la solución básica del mejoramiento vial que se 

deben realizar en los proyectos de este tipo, por ese motivo se verificó si la 

empresa cumplía con los requisitos de la ISO 9001:2015 relacionados al 

diseño y desarrollo y se evidenció que se realiza la identificacion de los 

requerimientos para realizar el diseño de la solución básica para mejorar la 

carretera desde el punto de vista para el funcionamiento y desde la parte 

reglamentaria, aplicando controles de verificación del cumplimiento de los 

requisitos contractuales, funcionales y normativos, sin embargo no existía una 

metodología estandarizada que garantice la entrega de los expedientes de 
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manera controlada, que ayude a documentar de manera ordenada el desarrollo 

y diseño, asegurando la trabazabilidad de la información y la detección de las 

entradas, cambios y salidas de este proceso; sobre los requisitos para el 

tratamiento de las salidas no conformes, la empresa no realizó controles para 

asegurar las acciones a realizar cuando se presentaban salidas no conformes, 

se realizaba las acciones para levantar observaciones por parte del cliente, 

aunque no se mantenía la información documentada sobre estas acciones. 

También no se identificó la metodología y aplicación de controles para 

servicios realizados por empresas terceras, como subcontratos, servicios de 

monitoreos, servicios de abastecimiento de recursos, entre otros; la empresa 

identificó a sus proveedores pero no realizaba controles durante la ejecución 

de sus servicios para asegurar el cumplimiento del alcance de los contratos u 

ordenes de servicio. Por lo que para este componente se obtuvo un resultado 

de 6.06%. 

- Evaluación de desempeño: A través de los requisitos sobre el componente 

de evaluación y desempeño de la norma ISO 9001:2015, se busca asegurar el 

cumplimiento de los requisitos implementados por la norma, bajo este 

contexto, como la empresa no había implementdo el sistema de gestión de 

calidad, no cumplió con los requisitos como el seguimiento, monitoreo y 

control sostenido en el tiempo, así como el analisis de información sobre 

retroalimentación por parte del cliente. No se ejecutaban auditorías internas 

ni espacios para realizar la revisión por la dirección, por lo tanto el resulado 

de este componente fue de cero. 
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- Mejora: Este componente trata de la mejora continua que es el conjunto de 

actividades que busca o pretende realizar la mejora de los productos o 

servicios que brinda una empresa y se alimenta de la información que resulta 

de la aplicación de los demás componentes de la norma ISO 9001:2015, en 

ese sentido como la empresa no había implementado un sistema de gestión de 

calidad no aplicaba ninguno de los requisitos solicitados para la mejora 

continua como la identificación de oportunidades de mejora, lecciones 

aprendidas, el tratamiento de las no conformidades, la toma de acciones 

correctivas con el proposito de eliminar la causa raiz de un incumplimiento y 

así evitar su recurrencia y la mejora de los procesos como producto de la 

adecuación del sistema de gestión de calidad a las nuevas condiciones, el 

pensamiento basado en riesgos, la detección de oportunidades y gestión de 

cambios tanto como la retroalimentación por parte del clientes u otras partes 

interesadas; por lo tanto el resultado de este componente como parte de la 

gestión de calidad según la ISO 9001:2015 fue de cero. 

 

3.2. PLANIFICACIÓN:  

Con la información recaba de la etapa de diagnostico e identificadas las brechas 

para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), se inició la 

planificación, para lo cual se elaboró un plan de implementación, idnetificando 

los documentos necesarios para el SGC, establecimiendo las actividades, 

responsables, plazos y recursos para cumplir con los hitos propuestos, en el 

anexo1 se muestra a mayor detalle la planificación realizada. Este trabajo fue 

realizado en conjunto con los responsables de las áreas, quienes estimaron los 
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plazos y recursos necesarios, asimismo se buscó el compromiso de cada miembro 

para el cumplimiento de los plazos y se estableció realizar reuniones de 

seguimiento semanales, quincenales o mensuales para verificar el avance de cada 

actividad planteada. 

Tabla 2:  

Planificación de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
 

ACTIVIDADES RESPONSABLE 
PLAZO / 

Frecuencia 
RECURSOS 

1 
Revisión de la información vigente de 

la empresa 
Jefe del SIG 07/08/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

2 
Definir la interrelación de los procesos 

a través del mapa de procesos 

Responsables de 

áreas, Gerentes, 

Jefe SIG 

15/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

3 
Elaboración y aprobación de la Política 

de Calidad 

Gerente General, 

Jefe SIG 
07/09/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

4 

Plantear objetivos del Sistema de 

Gestión de Calidad (deben estar 

relacionados con los objetivos 

estratégicos) 

Gerente General, 

Jefe SIG 
15/09/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

5 
Elaboración de las fichas de proceso o 

caracterización de procesos 

Jefe SIG, 

Responsables de 

Proceso 

21/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

6 

Elaboración de procedimientos 

transversales para el sistema de gestión 

de calidad 

Responsables de 

áreas, Gerentes, 

Jefe SIG 

30/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

7 

Establecer los mecanismos de 

comunicación interna y externa, para la 

transferencia de información, 

considerando el qué comunicar; cuándo 

comunicar; a quién comunicar; cómo 

comunicar; quién comunica. 

Jefe del SIG, Jefe 

TI 
31/08/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

8 

Elaboración de las funciones y 

organización de la empresa, donde se 

resalte el compromiso a la gestión de 

calidad, se establezcan los roles, 

responsabilidades y autoridades en la 

organización 

Coordinadora de 

Personal y 

Remuneraciones, 

Jefe SIG, jefes de 

área 

30/11/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

9 

Elaboración del procedimiento para el 

reclutamiento y selección del personal 

de la empresa 

Coordinadora de 

Personal y 

Remuneraciones, 

Jefe SIG 

21/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

10 
Elaboración del procedimiento de 

capacitación y desarrollo del personal 

Coordinadora de 

Personal y 

Remuneraciones, 

Jefe SIG 

21/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 
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11 
Establecimiento del Plan de 

Capacitación 

Coordinadora de 

Personal y 

Remuneraciones, 

Jefe SIG, jefes de 

área 

31/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

12 
Establecimiento del Programa de 

Capacitación y Plan de Auditorías 

Jefe SIG, Gerente 

General, Gerente 

Vial 

31/10/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

13 

Visitar el proyecto para establecer la 

estrategia de implementación con el 

compromiso por parte de los 

responsables de proyecto y la jefatura 

de operaciones 

Jefe SIG, Jefe de 

Operaciones 
30/11/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

14 

Revisión y aprobación de los 

documentos de gestión transversales y 

otros documentos elaborados 

Gerente General 15/11/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

15 

Socialización de la Política de Calidad 

y los objetivos de Calidad, difusión a 

través de los medios de comunicación 

establecidos 

Jefe SIG, 

Coordinador SIG 
28/09/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

16 

Socialización de los procedimientos de 

gestión transversal y los demás 

documentos aprobados (difusión a 

través de los mecanismos de 

comunicación) 

Jefe SIG, 

Coordinador SIG 
21/12/2018 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

17 Capacitación en la Política de Calidad Coordinador SIG 31/12/2018 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

18 
Capacitación en los procedimientos de 

gestión transversal a todo el personal 

Jefe SIG, jefes de 

área 
15/01/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

19 
Identificación de equipos y accesorios 

que necesiten calibrarse o verificarse 

Jefe SIG, 

Logística y 

Laboratorio de 

suelos  

30/01/2019 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

20 
Establecimiento de las frecuencias de 

las calibraciones y/o verificaciones 

Jefe SIG, 

Logística y 

Laboratorio de 

suelos  

07/02/2019 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

21 

Visitar el proyecto para realizar taller 

de control de información 

documentada, con el fin de establecer 

los roles de elaboración, revisión y 

aprobación de los documentos del 

proceso operativo como 

procedimientos del proceso 

constructivo o de servicio, registros de 

calidad, plan de calidad, herramientas 

de gestión de control de calidad 

Jefe SIG, Gerente 

Vial, Residente, 

Jefe de OT, 

Especialistas, 

Laboratorio, 

Almacén,  

28/02/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio, 

camioneta 

22 

Capacitación específica al personal del 

proyecto, enfocándose en el personal 

de campo 

Gerente Vial, 

Residente, Jefe de 

Laboratorio, Jefe 

SIG 

15/03/2019 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

23 

Establecer la planificación para la 

revisión de los procesos (en función a 

los acuerdos con los responsables de 

procesos) 

Jefe SIG 07/02/2019 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 
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24 Realizar la revisión de los procesos 
Jefe SIG, 

Coordinador SIG 
Mensual 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

25 
Seguimiento al cumplimiento de los 

objetivos de calidad 
Jefe SIG Mensual 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

26 

Seguimiento al cumplimiento de los 

requisitos establecidos en los 

documentos de Corporación Mayo 

S.A.C. 

Jefe SIG, 

Coordinador SIG 
15/03/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

27 

Visita a proyecto para verificar el 

cumplimiento de los estándares ya 

establecidos en Corporación Mayo 

S.A.C. 

Jefe SIG, 

Coordinador SIG 
07/04/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio, 

camioneta 

28 
Ejecución de auditorías internas de 

acuerdo a la planificación 

Jefe SIG, Auditor 

externo 
30/04/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

29 

Tratamiento de las no conformidades u 

observaciones identificadas en las 

auditorias 

Jefe SIG, jefes de 

área 
21/05/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

30 
Desarrollar la Revisión por la 

Dirección 

Gerente General, 

Jefe SIG 
21/06/2019 

HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

31 

Evaluación de condiciones para la 

certificación, se propone realizarlo en 

el mes de set-19 

Gerente General, 

Jefe SIG, 

Certificadora 

jul-19 
HH, PC, Teléfono, 

útiles de escritorio 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como parte de la etapa de planificación se identificaron los siguientes 

procedimientos de gestión transversales en el Sistema de Gestión de Calidad: 

- Política de Calidad 

- Objetivos de Gestión de Calidad 

- Procedimiento de gestión de información documentada 

- Gestión de riesgos 

- Gestión de cambios 

- Gestión de las Acciones Correctivas 

- Auditorías internas 

- Control de salida no conforme 

- Gestión de las partes interesadas 

- Satisfacción del cliente 
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- Procedimiento de calibración y/o verificación externa de equipos de 

medición. 

 

3.3. DISEÑO 

En esta etapa se realizó el diseño del SGC, se definió el alcance de sistema de 

gestión de calidad, la identificarón los procesos necesarios y su interacción entre 

ellos, a través de un mapa de procesos. Se realizó la caracterización de los 

procesos identificados y se establecieron metodologías de la información 

documentada solicitada por la norma ISO 9001:2015, los cuales denominamos 

como documentos de gestión transversal, así como los documentos operacionales 

de los otros procesos de la organización desde la parte administrativa hasta las 

operaciones de contrucción y mantenimiento vial.  

Se propuso y acepto que los procesos se agruparían en macroprocesos titulados 

como: Procesos Estratégicos, Procesos Operativos y Procesos de Apoyo.  

A continuación se muestra el mapa de procesos concebido para la empresa: 
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MAPA DE PROCESOS

III. PROCESOS DE APOYO

ADMINISTRACIÓN

 Y FINANZAS

7 GESTIÓN DE 

RECURSOS HUMANOS

9
GESTIÓN LOGISTICA10

GESTIÓN DE 

TECNOLOGÍAS 

DE INFORMACIÓN

11 SUMINISTRO Y 

MANTENIMIENTO 

DE EQUIPOS

12

Responsable: Gerente 

de Administración

Responsable: Coordinador 

de Personal y 

Remuneraciones

Responsable: Analista 

de Logística

Responsable: Técnico 

Informático y Coord. 

Innovación y Desarrollo

Responsable: Coordinador 

de Equipo Mecánico

GESTION DE 

ALMACENES

8

  I. PROCESOS ESTRATÉGICOS

ALTA DIRECCIÓN1  GESTIÓN DE CALIDAD2

Responsable: Gerente General Responsable: Jefe del SIG

  II. PROCESOS OPERATIVOS

INGENIERIA4

MANTENIMIENTO Y 

CONSERVACION VIAL
5

GESTIÓN 

COMERCIAL
3

SERVICIO DE 

POST-VENTA
6

Responsable: Gerente Comercial / 

Coordinador de Licitaciones

Responsable: Coordinador de Ingeniería

Responsable: Jefe de Operaciones

Responsable: Jefe de Operaciones / 

Coordinador de Ingeniería

Responsable: Analista 

de Logística

 
Figura 10: Mapa de Procesos de la empresa Corporación Mayo S.A.C. En esta figura se visualiza la interacción 

de procesos que forman parte del Sistema de Gestión de Calidad. 

Fuente: Corporación Mayo S.A.C. 

 

Asimismo, se parte del documento más importante que es la Política de Calidad 

de la empresa, este documento fue elaborado en conjunto con los jefes de las áreas 

con asesoría del Jefe SIG y luego fue revisado y aprobado por el Gerente General 

o Alta Gerencia; se inician las reuniones con los responsables de los procesos ya 

identificados se procedió a establecer los objetivos de la gestión de calidad, a 

través de una matriz a la que se denominó “Matriz de Objetivos de Calidad”, 

donde se describían los objetivos, indicadores, metas, recursos, la frecuencia de 

medición y seguimiento, así como el plazo correspondiente. 

Posteriormente se inició con la elaboración de los procedimientos de gestión 

transversales en el Sistema de Gestión de Calidad, identificados durante la 
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planificación, esta actividad fue liderada por la Jefe SIG; asimismo, toda la 

documentación fue revisada y aprobada por el Gerente General, quién estaba 

comprometido con la implementación del sistema de gestión de calidad. 

3.4. IMPLEMENTACIÓN 

Como parte de la etapa de implementación se realizaron las actividades de 

socialización o difusión de los documentos aprobados, la capacitación en los 

documentos para la aplicación de los mismos. También se elaboraron las 

siguientes fichas de procesos: 

- Ficha de procesos de la Alta Dirección 

- Ficha de procesos de Gestión de Calidad 

- Ficha de procesos de Gestión Comercial 

- Ficha de procesos de Ingeniería 

- Ficha de procesos de Mantenimiento y Conservación Vial 

- Ficha de procesos de Servicio Post Venta 

- Ficha de procesos de Administración y Finanzas 

- Ficha de procesos de Gestión de Almacenes 

- Ficha de procesos de Gestión de Recursos Humanos 

- Ficha de procesos de Gestión Logística 

- Ficha de procesos de Tecnología de la Información 

- Ficha de procesos de Suministro y mantenimiento de equipo mecánico 

También se elaboraron otros documentos adicionales a los procedimientos 

transversales de gestión como: 

- Procedimiento de Adquisición de Bienes y Servicios 

- Procedimiento de Selección y Evaluación de Proveedores 
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- Procedimiento de Gestión de Almacenes 

- Procedimiento de Contratación de Servicios Realizados Por Terceros 

- Procedimiento de Comunicación, Participación y Consulta 

- Procedimiento de Reclutamiento y Selección De Personal 

- Procedimiento de Gestión de Recursos Humanos 

- Procedimiento de Capacitación y Desarrollo 

- Procedimiento para el soporte y mantenimiento de infraestructura de TI 

Como primera actividad se iniciaron con las difusiones a través de los medios de 

comunicación ya establecidos en la empresa como la intranet corporativa, correos 

corporativos, periódicos murales, banners y entrega física a todos los trabajadores. 

En paralelo se realizaron las capacitaciones en la Política de Calidad de la 

empresa, seguidas de las capacitaciones en los procedimientos de gestión 

transversales aprobados enfocadas al público objetivo necesario para su 

aplicación; a través de esta actividad se buscó la sensibilización del personal sobre 

la gestión de calidad y su importancia para los servicios brindados, puesto que se 

busca la toma de conciencia y el inicio en la cultura de calidad, desde el solo 

conocimiento de los estándares de calidad de la empresa hasta la comprensión de 

la importancia en la aplicación de estos para asegurar la calidad y mejora continua.  

Una vez realizada la capacitación, se organizaron los procesos de manera que se 

cumplan los procedimientos u otro tipo de documento estandarizado para la 

empresa, lo cual implicaba efectuar ciertos cambios en las tareas que 

habitualmente realizaban para la entrega de los servicios brindados por la empresa. 
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Un punto importante que se trató en esta etapa fue la identificación de los equipos 

de medición que necesitan calibrarse para asegurar la confiabilidad de los 

resultados que derivan de los trabajos topográficos y de laboratorio.  

También se realizó la visita al proyecto en varias oportunidades, con el fin de 

realizar las capacitaciones correspondientes, asimismo a través de estas visitas se 

buscaba el compromiso por parte de los responsables del proyecto desde el 

Gerente Vial hasta los trabajadores que realizan actividades en campo para lograr 

la implementación de los procesos estandarizados aplicados a las tareas que  se 

realizaban en el proyecto de “Mejoramiento de la Carretera Departamental: EMP. 

PE-3N (Cátac) - Túnel Kahuish– Chavín de Huántar– San Marcos - EMP. PE-

14A (Succha)”. Enfocándose principalmente en el ordenamiento de la 

información que se generó y se estaba generando en el proyecto como los ensayos 

de laboratorio, los registros de liberación del mejoramiento que se realizaba, las 

comunicaciones recibidas y emitidas; también se iniciaron talleres para la 

elaboración de los procedimientos operacionales o de construcción con la 

participación del Ing. Residente, Especialistas, Jefe de Laboratorio de Suelos, Jefe 

de Oficina Técnica y Jefe SIG.  

Los documentos elaborados para el proyecto fueron los siguientes: 

- Suministro e instalación de alcantarillas 

- Colocación de mortero asfaltico (slurry seal) 

- Aporte de material de afirmado 

- Servicio de calibración verificación y control de recursos de medición 

- Reciclado de pavimento existente 

- Planta chancadora de agregados 
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- Excavación de cimentación con presencia de agua 

- Gestión de contrataciones de Operaciones 

- Construcción de estructuras como emergencias 

- Bacheo 

- Determinación del índice de rugosidad internacional de pavimentos 

- Excavación en material suelto 

- Excavación en roca suelta 

- Explotación de canteras 

- Limpieza de cauces 

- Limpieza de elementos de señalización y seguridad vial 

- Limpieza de obras de arte 

- Limpieza general y de derrumbes 

- Manejo de depósitos de material excedente (DME) 

- Marcas en el pavimento 

- Parchado 

- Perfilado sin aporte de material 

- Reposición de elementos de señalización y seguridad vial 

- Roce de vegetación y poda de arboles 

- Sellado de fisuras y grietas 

- Trabajos de topografía 

Seguidamente, se elaboraron los documentos de control de calidad para asegurar 

el cumplimiento de los requisitos durante el mejoramiento y mantenimiento vial, 

los cuales son: 

- Plan de Calidad (ver anexo N°07) 
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- Plan de Puntos de Inspección (ver anexo N°08) 

Una vez aprobados los documentos, se comenzaron con las capacitaciones con el 

fin de conseguir la comprensión por parte de los trabajadores para la aplicación de 

estos nuevos estándares. 

Asimismo, se comienza a generar información documentada de la aplicación de 

los nuevos procedimientos, esta información es importante porque evidencia el 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y deberá ser revisada 

durante las auditorías internas y externas.  

3.5. VERIFICACIÓN Y MEJORA 

En esta etapa se realizó la verificación del cumplimiento de los requisitos de la 

norma ISO 9001:2015 y de los requisitos internos establecidos en los estandares 

de la empresa Corporación Mayo, para realizar esta tarea, primero se planteo un 

plan de revisión de procesos, donde el personal del SIG acordaba reuniones con 

los responsables de procesos para realizar la revisión del cumplimiento de los 

requisitos aplicables a sus procesos, asimismo se establecieron las frecuencias de 

seguimiento para verificar el cumplimiento de los objetivos de Calidad. 

Seguidamente se realizaron las auditorias internas en todos los procesos que 

forman parte del sistema de gestión de calidad, esta actividad se llevó a cabo con 

auditores externos e internos, quienes fueron calificados en base a su competencia 

para realizar este proceso. Las auditorias se caracterizan por ser procesos 

objetivos, puesto que en base a la evidencia objetiva califican la conformidad o 

cumplimiento de los requisitos y en caso suceda lo contrario, es decir, el 

incumplimiento de un requisito, este se califica como no conformidad. 
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En la empresa Corporación Mayo se realizaron las auditorias internas en el mes 

de junio de 2019, de esta actividad se identificaron 04 no conformidades y 02 

observaciones, las cuales corresponden a la competencia del personal, 

comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, creación 

y actualización de información documentada, riesgos y oportunidades, control de 

servicios suministrados externamente y trazabilidad de las mediciones, las cuales 

se detallan en el Anexo 05. 

Una vez identificadas las no conformidades, estas se trataron de acuerdo a lo ya 

establecido en el procedimiento de Gestión de Acciones Correctivas, para lo cual 

se aplicaron las solicitudes de acciones correctivas (SAC), donde se indicaron las 

acciones de corrección, las causas de las no conformidades y las acciones 

correctivas (acciones que eliminan la causa de la no conformidad), se 

establecieron los responsables y plazos para el cumplimiento de las acciones, cuyo 

fin principal es evitar la recurrencia de la no conformidad. 

Como parte del proceso de mejora se realizó la primera revisión por la dirección, 

en base a la información resultado de la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad, esta actividad se realizó junto con la Alta Dirección, con quién se 

revisa información sobre el desempeño del SGC de la empresa, como el resultado 

de las auditorias, la cantidad de no conformidades, el cambio en las cuestiones 

internas y externas, satisfacción del cliente, el estado de los objetivos de calidad, 

entre otros. Todos estos elementos son revisados por la Alta Dirección para tomar 

acuerdos en mejora del SGC. 
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3.6. AUDITORIA EXTERNA. 

Culminada la implementación del SGC hasta llegar a la Revisión por la Dirección, 

recién se pudo iniciar la gestión para la auditoría externa de certificación. En 

primer lugar, se buscó a empresas certificadoras acreditadas por el Instituto 

Nacional de la Calidad (INACAL) o por otra entidad internacional similar. De la 

búsqueda realizada se identificó a la empresa SGS brindarnos el servicio, se llegó 

a mantener contacto con su Área Comercial, estableciendo así la programación 

para lograr la certificación.  

El proceso para la certificación consiste en pasar auditorias con las que la empresa 

certificadora se cerciore que se cumple con los requisitos establecidos por la 

norma ISO 9001:2015, estas auditorías se llaman de tercer tipo (auditorias de 

certificación), se dividen en dos etapas, auditoría de Primera Fase y Segunda Fase. 

La auditoría de Primera Fase busca comprobar que la empresa, que desea 

certificar, ha diseñado e implementado su SGC, de pasar favorablemente esta 

etapa, recién se puede acceder a la auditoría de Segunda Fase, donde se verifica el 

cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 con evidencia objetiva de la aplicación 

de todos los requisitos de la norma, de esta etapa depende la obtención de la 

certificación. 

Luego de varias coordinaciones con la empresa certificadora, se acordó llevar a 

cabo la auditoría externa en setiembre de 2019, la auditoría de primera fase se 

realizó el 02 de setiembre de 2019, la segunda fase se realizó del 16 al 18 de 

setiembre de 2019 en paralelo en las oficinas administrativas y el proyecto en 

ejecución, logrando una certificación exitosa.  
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

La experiencia obtenida en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC), ayudo en mi formación profesional, aprendiendo y poniendo en práctica los 

conocimientos adquiridos por la formación académica en la carrera profesional de Ingeniería 

Civil, los cuales contribuyeron en la planificación y diseño de la gestión de calidad en una 

empresa constructora, asimismo me permitió tener una visión general de las actividades 

particulares relacionadas a los procesos constructivos, lo cual facilitó lograr la 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Corporación Mayo S.A.C. 

Una vez implementado el SGC, se volvió a realizar la verificación de los requisitos 

de la ISO 9001:2015 haciendo uso de la misma Lista de Verificación utilizada para realizar 

el diagnóstico, siendo el resultado un 100%. 

 

Tabla 3:  

Resultado del cumplimiento de requisitos ISO 9001:2018 post implementación 

Requisitos 
% 

Cumplimiento  

Contexto de la Organización 100.00% 

Liderazgo 100.00% 

Planificación 100.00% 

Apoyo 100.00% 

Operación 100.00% 

Evaluación del desempeño 100.00% 

Mejora 100.00% 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 11: Porcentaje de cumplimiento de los requisitos ISO 9001:2015 por componente. 

Se observa la obtención del 100% para cada componente, quiere decir que se logró la 

implementación. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Del grafico se puede apreciar el cumplimiento de todos los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015, lo cual implica el diseño, elaboración de documentos, aplicación y el 

seguimiento al cumplimiento, incluidas las auditorias internas y la Revision por la Dirección. 

Cuando se realizó el diseño del SGC de la empresa se identificó la interacción de procesos, 

los cuales fueron plasmados en el Mapa de Procesos de la organización, identificando 12 

procesos agrupados en tres macroprocesos (Procesos Estratégicos, Procesos Operativos y 

Procesos de Apoyo), los procesos identificados fueron 
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- Procesos Operativos 

3. Gestión Comercial 

4. Ingeniería 

5. Mantenimiento y Conservación Vial 

6. Servicio Post-Venta 

- Procesos de Apoyo 

7. Administración y Finanzas 

8. Gestión de Almacenes 

9. Gestión de Recursos Humanos 

10. Gestión Logística 

11. Gestión de Tecnologías de la Información (TI) 

12. Suministro y Mantenimiento de Equipo Mecánico. 

 

Para cada uno de estos procesos se elaboró la fichas de proceso, donde se 

establecieron las entradas, actividades y salidas de cada proceso, también se elaboró la 

Política de Calidad de la empresa, la Matriz de Objetivos de Calidad, los procedimientos 

transversales de gestión y procedimientos operativos o de proceso constructivo. 

Como parte del componente del contexto de la organización, se realizó el análisis de 

las cuestiones internas y externas de la empresa, para lo cual se aplicó la metodología FODA 

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), se elaboró el listado de las fortalezas  

y debilidades (cuestiones internas) y las oportunidades y amenazas (cuestiones externas), 

considerando el entorno y coyuntura nacional e internacional como la tecnología, temas 

contractuales, politicas nacionales, normativa legal, economía, etc. Una vez identificadas 

estas cuestiones, se plantearon las acciones estrategicas para su tratamiento.  A su vez se 
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estableció la metología para la identificación y analisis de las partes interesadas, como los 

clientes internos y externos, proveedores, socios del negocio, entidades reguladoras, 

autoridades, etc. Las cuales tienen influencia sobre las operaciones de la empresa, se 

identificaron sus requisitos, expectativas y su percepción por las actividades que realiza la 

empresa así como las acciones para el cumplimientos de los requisitos aceptados por la 

organización. También se estableció el alcance de la empresa, el cual es: “Ejecución de 

puentes, obras viales y servicios de conservación vial; Registro Videográfico 

Georreferenciado de Infraestructura Vial” 

Continuando con la implementación, para el componente de Liderazgo, se logró el 

compromiso por parte de la Alta Dirección, asimismo se establecieron las funciones, 

responsabilidades y autoridad sobre la gestión de calidad a través de los perfiles de puesto 

de trabajo de todos los trabajadores de la empresa, se estableció que el liderazgo del sistema 

de gestión de calidad iba ser llevado por el Gerente General como Alta Dirección, quién 

delego parte de las responsabilidades al Jefe del SIG y los responsables de los procesos como 

el Jefe de Operaciones, Jefe de Administración y Finanzas, Jefe de TI, Gerente Vial, 

Ingeniero Residente, entre otros. 

También se estableció la Política de Calidad de la empresa, la cual en señal de 

aprobación fue refrendada por el Gerente General (Alta Dirección) y fue comunicada a toda 

la organización y partes interesadas a través de la intranet, página web, periódicos murales, 

correos, etc.  

Como parte del aspecto de la planificación, Corporación Mayo S.A.C. realizó la 

gestión de los riesgos y oportunidades, estableciendo una metodología para ello a través del 

procedimiento de la gestión de riesgos, asimismo se identificaron los riesgos y oportunidades 

para la empresa tomando como referencia el análisis de contexto de la organización, también 
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se determinaron las acciones para prevenir o reducir los efectos no deseados y/o acciones 

para aumentar los efectos deseados, los responsables, plazos y la frecuencia de revisión para 

verificar la eficacia de las acciones establecidas. Además, se estableció la matriz de objetivos 

de calidad y la metodología para la gestión de los cambios para la gestión de calidad.  

Seguidamente como parte del componente de Apoyo, la Alta Dirección brindó los 

recursos necesarios para la implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de 

Calidad, se establecieron metodologías para la adquisición de bienes y servicios, 

metodología para la selección y contratación de proveedores, reclutamiento y selección de 

personal, inducción de personal, gestión del personal, capacitación y desarrollo del personal. 

Se estableció el mecanismo para el control de la información documentada desde la 

elaboración, revisión y aprobación a través del procedimiento de Gestión de Información 

Documentada y las Listas de Control de Registros y de Información Documentada de Origen 

Externo. Se estableció el procedimiento de Calibración y/o Verificación Externa de Equipos 

de Medición para asegurar la trazabilidad de las mediciones y el control de los equipos que 

aseguran la fiabilidad del servicio brindado, puesto que se hace uso de estos en los 

Laboratorios de suelos y pavimentos. Asimismo, se instauró el procedimiento de la Gestión 

de Comunicación, Participación y Consulta.  

Como parte del componente de Operación, en base a la información sobre la 

planificación de proyectos, se procedió a estandarizar una metodología para la planificación 

y control operacional de las actividades que se realizan en proyectos de construcción o 

mejoramiento de carreteras o infraestructura vial, iniciando con la revisión del contrato 

principal y las especificaciones del servicio para luego realizar la planificación y 

programación, llegando hasta la planificación semanal, aplicando el método Last Planner, 

que ayuda a determinar la cantidad de materiales, equipo mecánico, mano de obra e inclusive 
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la cantidad de pruebas de laboratorio a realizar para asegurar el cumplimiento de las 

especificaciones técnicas. También la elaboración de procedimientos operativos o de 

proceso constructivo para las actividades del proyecto basado en las buenas practicas para 

asegurar que se efectúen las tareas adecuadas para evitar las salidas no conformes del 

servicio brindado. Se estableció el mecanismo para el control de las actividades realizadas 

por terceros en el procedimiento de Gestión de la Contratación de Servicios Realizados por 

terceros, donde se indican las actividades a realizar desde la convocatoria para la 

subcontratación de actividades pertenecientes al servicio principal, la metodología de 

selección y suscripción del contrato, así como el control durante la ejecución de estos 

servicios. Se establecieron las metodologías para el tratamiento y control de las salidas no 

conformes, la liberación de los servicios brindados, el control de los cambios al alcance del 

servicio, las actividades posteriores a la entrega del servicio (atención Post Venta), entre 

otros. Cabe mencionar que como parte de la estructura organizativa, la empresa cuenta con 

el área de Ingeniería, quienes realizan el diseño y desarrollo de las especificaciones técnicas 

para el mejoramiento de la carretera, para lo cual se establecieron los mecanismos para 

identificar las entradas para el diseño y desarrollo, el control de las actividades de diseño y 

desarrollo y la identificación de las salidas de diseño y desarrollo, el resultado de este proceso 

es el Plan de Gestión Vial del proyecto, documento donde se establecen las especificaciones 

técnicas del proyecto. 

Con respecto al componente de la Evaluación del Desempeño, se estableció la 

metodología para el seguimiento, medición y análisis de resultados, para lo cual se elaboró 

el Plan de Calidad del proyecto junto con el Plan de Puntos de Inspección, para asegurar el 

cumplimiento de los requisitos técnicos del proyecto, también se establecieron las 

frecuencias para realizar el seguimiento al cumplimiento de los objetivos de calidad, los 
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requisitos del cliente y los requisitos propios de la gestión de calidad de la empresa. Se 

estableció el procedimiento para determinar la satisfacción del cliente y la retroalimentación 

del mismo. Parte de la evaluación del desempeño es la realización de las auditorías internas, 

para garantizar el proceso adecuado se estableció el procedimiento de auditorías internas, 

donde se describieron las tareas para la planificación de las auditorias, la calificación de los 

auditores, como llevar a cabo las auditorias, el resultado a través del informe respectivo. Otra 

actividad muy importante es la Revisión por la Dirección, para esta actividad se planteó la 

Ficha de Procesos, donde se describen las entradas para llevar a cabo esta revisión y las 

salidas del mismo, logrando así conseguir el informe de Revisión por la Dirección 

Correspondiente al periodo de implementación del SGC. 

Finalmente, como parte del componente de Mejora, se estableció el procedimiento 

de la Gestión de Acciones Correctivas, este procedimiento indica como tratar las no 

conformidades identificadas en el SGC ya sea como parte de la revisión de procesos, 

realización del proceso constructivo o como resultado de las auditorías internas, estas no 

conformidades son tratadas según los lineamientos establecidos en el procedimiento 

mencionado, para así identificar y aplicar las acciones de mejora continua. 

Todas estas actividades y establecimiento de documentación constituyen el logro de 

la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, logrando así el 100% de cumplimiento 

de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, como se puede apreciar en el siguiente cuadro. 
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Figura 12: Porcentaje de la evolución de cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015. Se muestran 

los resultados alcanzados en la etapa de diagnóstico y la etapa post implementación. 

 

Como se puede apreciar en la figura 12, se muestran los resultados antes y después 

de la implementación del sistema de gestión de calidad en la empresa Corporación Mayo 

S.A.C. Los componentes de la norma ISO 9001:2015 de cuyos resultados se tiene un logró 

mayor fueron: planificación, evaluación de desempeño y mejora, puesto que cuando se hizó 

el diagnóstico la empresa no tenía ningun avance sobre estos aspectos y una vez 

implementado se logró el cumplimiento del 100%, también se logró completar la 

implementación sobre los avances que la empresa ya venía realizando como parte de sus 

prácticas internas, sin embargo la estandarización de estas prácticas asegura que los futuros 

proyectos se gestionen de la misma manera, considerando las particularidades de los mismos 

pero siguiendo los mismo estándares internos para realizar un control y seguimiento 

adecuados a los procesos, lo cual demuestra que la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad fue exitosa. Cabe mencionar que este resultado es fruto del compromiso de todos 
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los trabajadores y la Alta Dirección, lo cual nos permitió continuar con la certificación y 

reconocimiento a través de una auditoría externa por una empresa certificadora.  

Asimismo, la mejora continua es acompañada del seguimiento y medición y los 

indicadores de gestión de calidad contribuyen con ello, por lo tanto, el establecimiento de la 

Matriz de Objetivos, Metas e Indicadores de la Gestión de Calidad nos permitió identificar 

los indicadores que nos ayudarían a conocer si las acciones realizadas estaban enfocadas en 

la mejora de los procesos, en la Tabla 4 se muestra un extracto de la matriz mencionada 

elaborada para Corporación Mayo, cuyos indicadores abarcan desde el enfoque al cliente 

con el objetivo de la satisfacción del cliente, el cumplimiento de los requisitos, la eficiencia 

de los procesos operativos llevados a cabo por la Jefatura de Operaciones, el enfoque al 

tratamiento oportuno de las no conformidades hasta la trazabilidad de las mediciones 

(aseguramiento de la calibración de equipos). 

En la Tabla 5 se observan los resultados de los indicadores de seguimiento y 

medición, los cuales fueron cumplidos en el periodo 2019, pese a que en algunos meses no 

se llegaron a cumplir con la meta, al finalizar el año 2019 se observa la tendencia a subir y 

lograr así la meta propuesta, de esta manera se aprecia la eficacia de los procesos para 

asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora del Sistema de Gestión de 

Calidad de la empresa Corporación Mayo S.A.C. 
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Tabla 4:  

Indicadores del Sistema de Gestión de Calidad 

 

Objetivo Acciones Indicador Meta Fórmula Responsable Recursos 
Frecuencia 

de Medición  

Informar 

oportunamente el 

desarrollo de los 

Proyectos a 

Gerencia 

Realizar el control del 

avance del proyecto con los 

resultados pertinentes 

Cumplimiento de 

entregables 

100% de 

informes 

realizados 

Informe de desempeño de 

Obra ejecutado / Informe 

de desempeño de Obra 

programado 

Jefatura de 

Operaciones 

/ Gerente 

Vial 

Presupuesto 

interno del 

proyecto. 

HH del personal 

de operaciones 

Mensual 

Ejecución de 

servicios de manera 

eficiente 

VG=Valor ganado=Metrado 

Real x Precio Unitario Meta 

VP=Valor 

planificado=Metrado 

Planificado x Precio 

Unitario Metas 

SPI: Indicador de 

performance de 

planificación 

≥1.0 

 
Jefatura de 

Operaciones 

/ Gerente 

Vial 

Presupuesto 

interno del 

proyecto. 

HH del personal 

de operaciones 

Mensual 

Ejecución de 

servicios de manera 

eficiente 

VG=Valor ganado=Metrado 

Real x Precio Unitario Meta 

CA=Costo Actual, costo 

real del mes de análisis 

CPI: Indicador de 

performance de 

costos 

≥1.0 

 Jefatura de 

Operaciones 

/ Gerente 

Vial 

Presupuesto 

interno del 

proyecto. 

HH del personal 

de operaciones 

Mensual 

Planificación 

eficiente del 

proyecto 

Porcentaje de Avance 

Cumplido 

■ Avance Completado (ACS) 

■ Avance Programado (APS) 

PAC: Porcentaje 

de Avance 

Cumplido 

>80% PAC=ACS/APS 

Jefatura de 

Operaciones 

/ Gerente 

Vial 

Presupuesto 

interno del 

proyecto. 

HH del personal 

de operaciones 

Mensual 

Tratamiento 

oportuno de las SAC 

Realizar el tratamiento 

oportuno de las no 

conformidades detectadas a 

través de la SAC 

Tratamiento de 

las no 

conformidades del 

SIG 

100% de NC 

tratadas 

eficazmente 

SACs Cerradas 

eficazmente /  

SACs generadas 

Coordinador 

SIG 

HH de personal 

SIG 
Mensual 

𝑆𝑃𝐼 =
𝑉𝐺

𝑉𝑃
≥ 1.0 

𝐶𝑃𝐼 =
𝑉𝐺

𝐶𝐴
≥ 1.0 
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Incrementar la 

satisfacción del 

Cliente 

Realizar la medición de 

calidad de servicio a través 

de los niveles de servicio 

Cumplimiento de 

calidad del 

servicio 

100% de 

cumplimiento 

de niveles de 

servicio 

 Niveles de servicio 

realizado / Niveles de 

servicio planificado 

Jefaturas de 

Operaciones 

/ Gerente de 

Proyecto / 

Gerente Vial 

Presupuesto 

interno del 

proyecto 

Mensual 

Incrementar la 

satisfacción del 

Cliente 

Seguimiento de índice de 

calidad del producto o 

servicio en obras de 

mantenimiento: 

Entrega de 

informe mensual 

de aseguramiento 

y control de 

calidad que se 

presenta al 

cliente. 

100% 

 N° de Informes Técnicos 

Mensuales conformes / N° 

Informes técnicos 

Mensuales presentados 

Jefaturas de 

Operaciones 

/ Gerente de 

Proyecto / 

Gerente Vial 

Presupuesto 

interno del 

proyecto 

Mensual 

Asegurar que los 

equipos de 

seguimiento y 

medición estén 

calibrados 

Cumplir con el programa de 

calibraciones de los equipos 

de medición de acuerdo a su 

función y naturaleza 

Cumplimiento del 

programa de 

calibraciones 

Calibraciones 

realizadas / 

Calibraciones 

programadas 

Cumplir al 100% el 

Programa de 

Calibraciones 

SIG Sede 

Central  

Presupuesto para 

las calibraciones. 

HH. De personal 

de Logística y de 

Calidad para la 

gestión. 

Mensual 

Fuente: Extracto de la Matriz de Objetivos, Metas, indicadores e Indicadores de Corporación Mayo S.A.C. 
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Tabla 5:  

Resultado de los indicadores de gestión de calidad 

Indicador Meta Fórmula 
Seguimiento año 2019 

Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic. 

Cumplimiento de 

entregables 

100% de informes 

realizados 

Informe de desempeño 

de Obra ejecutado / 

Informe de desempeño 

de Obra programado 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

SPI: Indicador de 

performance de 

planificación 

≥1.0 
 

0.987 1.000 1.003 1.000 1.000 1.012 0.965 1.000 1.008 1.000 1.000 1.000 

CPI: Indicador de 

performance de costos 

≥1.0 
 

0.950 1.000 1.000 1.000 1.000 1.003 0.973 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

PAC: Porcentaje de 

Avance Cumplido 

>80% PAC=ACS/APS 82% 85% 89% 90% 89% 80% 76% 81% 80% 86% 85% 85% 

 Cumplimiento de calidad 

del servicio 

100% de 

cumplimiento de 

niveles de servicio 

Niveles de servicio 

realizado / Niveles de 

servicio planificado 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Tratamiento de las no 

conformidades del SIG 

100% de NC 

tratadas 

eficazmente 

SACPs Cerradas 

eficazmente /  

SACPs generadas 

NA NA NA NA NA 100% 100% NA NA NA NA NA 

Satisfacción del cliente 100% de 

Satisfacción en 

encuestas 

aplicadas 

Sumatoria 

Calificación encuestas 

/ N° de encuestas 

aplicadas 

NA NA NA NA NA 100% NA NA NA NA NA 100% 

Entrega de informe 

mensual de 

aseguramiento y control 

de calidad que se presenta 

al cliente. 

100% N° de Informes 

Técnicos Mensuales 

conformes / N° 

Informes técnicos 

Mensuales 

presentados 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Cumplimiento del 

programa de 

calibraciones 

Calibraciones 

realizadas / 

Calibraciones 

programadas 

Cumplir al 100% el 

Programa de 

Calibraciones 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Corporación Mayo S.A.C. 

𝑆𝑃𝐼 =
𝑉𝐺

𝑉𝑃
≥ 1.0 

𝐶𝑃𝐼 =
𝑉𝐺

𝐶𝐴
≥ 1.0 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES 

 

De la experiencia realizada en la empresa Corporación Mayo S.A.C. se concluye que 

se lograron mejorar los procesos a través de la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad, para lograr esto fue necesaria la aplicación de los conocimientos adquiridos en mi 

formación académica en la carrera de Ingeniería Civil, puesto que para el diseño de un 

sistema de gestión de calidad de una empresa constructora es necesario conocer sobre los 

procesos constructivos propios del sector, así como las herramientas comúnmente usadas 

para la planificación y programación de la obras de construcción, de la cual también forma 

parte las construcciones o mejoramientos de infraestructura vial. 

Como base en el conocimiento sobre los procesos constructivos, se logró estandarizar 

las buenas practicas de las actividades de mejoramiento y mantenimiento vial, la 

estandarización se estableció a través de procedimientos operacionales y por su aplicación y 

práctica se logró realizar un servicio adecuado durante la etapa de mejoramiento del proyecto 

y la etapa de mantenimiento rutinario, evitando así las salidas no conformes y las 

deducciones de las valorizaciones mensuales con el cliente. 

Se establecieron indicadores de gestión de calidad a través de la matriz de objetivos 

de calidad, considerando la necesidad de medir el desempeño de los procesos para así buscar 

la mejora continua de la organización, estos indicadores están enfocados en el cumplimiento 

de los requisitos del cliente y los requisitos del sistema de gestión de calidad, dentro de los 

cuales se consideraron los indicadores que miden la eficiencia en la planificación y 

programación, las liberaciones de calidad, el cumplimiento de los puntos de inspección 

críticos para la calidad, los cuales se basan en las especificaciones técnicas y la normativa 
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relacionada a la construcción de las carreteras y el mantenimiento vial establecidas por el 

Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 

Con respecto al personal, tema importante para el aseguramiento de la calidad, se han 

establecido mecanismos para el reclutamiento, selección y contratación de personal 

calificado, para este propósito contribuyo de manera importante la definición de los perfiles 

de puesto de los trabajadores de la empresa, así como de los nuevos puestos a contratar, 

siendo esto un requisito indispensable para la contratación del personal competente, así 

mismo, este mecanismo permitió desarrollar la objetividad del proceso de contratación de 

personal en base a información objetiva que demuestre que efectivamente que el personal es 

competente.  

Es necesario indicar que todo Sistema es perfectible y el componente de la mejora 

continua ayudará a seguir promoviendo la identificación de oportunidades de mejora para 

seguir innovando, lo cual es necesario en la actualidad, como mencionan varios autores, “la 

calidad es una carrera sin fin” por lo tanto corresponde a la empresa estar a la vanguardia y 

lograr la implementación de su Sistema de Gestión de Calidad esta dentro de ese enfoque. 

 

Como parte de las lecciones aprendidas durante el proceso de implementación del 

sistema de gestión de calidad se indican lo siguiente: 

- El compromiso de la Alta Dirección y todo el personal de la empresa, como 

principal insumo para iniciar las coordinaciones para la implementación del 

sistema de gestión de calidad. 

- El conocimiento de los integrantes del proyecto, de donde se recabó 

información para elaborar los procedimientos y demás documentos de las 

actividades relacionadas al servicio de mejoramiento y mantenimiento vial. 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 90 

 

- El desarrollo del Plan de Calidad y el Plan de Puntos de Inspección que 

resume las especificaciones técnicas para la ejecución del servicio, esto ayuda 

en la simplificación y sintetizar la información más robusta de los requisitos 

del cliente, de manera que sea más sencillo realizar el control de calidad 

durante la ejecución del servicio. 

- La experiencia de la empresa en los servicios de construcción de 

infraestructura vial y el mantenimiento propiamente dicho, y su evaluación y 

conformidad a través de los niveles de servicio, un mecanismo del cual 

depende la valorización mensual de la empresa.  

- Lograr la predisposición por parte de los trabajadores para aplicar las políticas 

y estándares de la empresa implementados a causa de la gestión de calidad, a 

través de campañas de concientización dirigidos a todos los trabajadores, 

quienes colaboran en el logro de los objetivos de la empresa, desde las 

actividades más sencillas desarrolladas en campo hasta el propio 

gerenciamiento del proyecto. 

- Lograr la certificación del sistema de gestión de calidad basado en la ISO 

9001:2015 con la empresa SGS, contribuyo en mejorar la imagen de la 

empresa y su reconocimiento como una empresa sería que busca la 

satisfacción del cliente y la mejora continua, esta etapa se logró gracias al 

esfuerzo de todo el personal y no se presentaron problemas con el experto 

técnico en Ing. Civil por parte de la certificadora, a quién gracias a los 

conocimientos por mi formación académica se le explicó cómo se diseñó el 

SGC propio de la empresa Corporación Mayo S.A.C. 
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RECOMENDACIONES 

Las recomendaciones que se mencionan tomando como referencia la experiencia 

adquirida en todas las etapas de la implementación del sistema de gestión de calidad basado 

en la ISO 9001:2015, son las siguientes: 

- Mantener la implementación realizada, respetando los estándares 

establecidos y revisar periódicamente estos, para así identificar las 

oportunidades de mejora que contribuyan con la eficiencia del sistema de 

gestión de calidad y las operaciones de la empresa. 

- Evaluar la posibilidad de continuar con la implementación de otros sistemas 

de gestión, como la ISO 14001:2015, Sistema de Gestión Ambiental y la ISO 

45001:2018, Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo y la ISO 

31001:2017, Sistema de Gestión Antisoborno, los cuales contribuirán en la 

consolidación de la empresa en el mercado nacional. 

- Establecer mecanismos de formación profesional, de manera que se recluten 

a profesionales que desarrollen su experiencia en la empresa y sean formados 

bajo la tutela de los colaboradores con experiencia consolidada de 

Corporación Mayo S.A.C., es decir, que se establezca un programa de 

entrenamiento de profesional.  
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ANEXOS 

Anexo N°1: Política de Calidad de la empresa Corporación Mayo S.A.C. 
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Anexo N°2: Mapa de Procesos de Corporación Mayo S.A.C. 
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Anexo N°3: Matriz de Objetivos, Metas e Indicadores del Sistema de Gestión de Calidad 

PERIODO 2019

Informar oportunamente el desarrollo de los 

Proyectos a Gerencia

Realizar el control del avance del proyecto con 

los resultados pertinentes

Cumplimiento de 

entregables
100% de informes realizados

Informe de desempeño de Obra ejecutado / 

Informe de desempeño de Obra 

programado

Jefatura de Operaciones / 

Gerente Vial

Presupuesto interno del 

proyecto.

HH del personal de 

operaciones

Mensual Dic. 2019 Informes mensuales N.A.

VG=Valor ganado=Metrado Real x Precio 

Unitario Meta

VP=Valor planificado=Metrado Planificado x 

Precio Unitario Metas

SPI: Indicador de 

performance de planificación
≥1.0

Jefatura de Operaciones / 

Gerente Vial

Presupuesto interno del 

proyecto.

HH del personal de 

operaciones

Mensual Dic. 2019 Informes mensuales N.A.

VG=Valor ganado=Metrado Real x Precio 

Unitario Meta

CA=Costo Actual, costo real del mes de análisis

CPI: Indicador de 

performance de costos
≥1.0

Jefatura de Operaciones / 

Gerente Vial

Presupuesto interno del 

proyecto.

HH del personal de 

operaciones

Mensual Dic. 2019 Informes mensuales N.A.

Planificación eficiente del proyecto

Porcentaje de Avance Cumplido

■ Avance Completado (ACS)

■ Avance Programado (APS)

PAC: Porcentaje de Avance 

Cumplido
>80%         PAC=ACS/APS

Jefatura de Operaciones / 

Gerente Vial

Presupuesto interno del 

proyecto.

HH del personal de 

operaciones

Mensual Dic. 2019 Informes mensuales N.A.

Cumplir con los compromisos contractuales en 

función de la actividad realizada

Monitorear el cumplimiento de los compromisos 

contractuales

 Cumplimiento de calidad 

del servicio

100% de cumplimiento de niveles de 

servicio

Niveles de servicio realizado / Niveles de 

servicio planificado

Jefaturas de Operaciones / 

Gerente de Proyecto / 

Gerente Vial

Presupuesto interno del 

proyecto
Mensual Dic. 2019 Informes mensuales N.A.

Tratamiento oportuno de las SAC
Realizar el tratamiento oportuno de las no 

conformidades detectadas a través de la SAC

Tratamiento de las no 

conformidades del SIG
100% de NC tratadas eficazmente

SACPs Cerradas eficazmente / 

SACPs generadas
Coordinador SIG HH de personal SIG Mensual Dic. 2019 SAC, Informes Alta Dirección

Incrementar la satisfacción del Cliente

Aplicar los mecanismos para la percepción de 

satisfacción del cliente, durante la ejecución del 

proyecto

100% de Satisfacción en encuestas 

aplicadas

Sumatoria Calificación  encuestas / N° de 

encuestas aplicadas

Jefaturas de Operaciones / 

Gerente de Proyecto / 

Gerente Vial

HH de Comercial Mensual Dic. 2019
Encuestas de satisfacción 

del cliente
N.A.

Incrementar la satisfacción del Cliente
Seguimiento de Índice  de calidad del producto 

o servicio en obras de mantenimiento:

Entrega de informe mensual 

de aseguramiento y control 

de calidad que se presenta 

al cliente.

100% de cumplimiento de niveles de 

servicio

N° de denuncias e inquitudes atendidas / 

N° de denuncias e inquietudes 

identificadas

Encargado de Prevención / 

Comité de Ética
HH de Comité de Ética Trimestral Dic. 2019

Registros de denuncias e 

investigación, actas de 

reunión, etc.

Organo de Gobierno

3

Aplicar continuamente las mejores 

prácticas técnicas para del desarrollo 

eficiente y eficaz de nuestras actividades 

operativas

SIG
Asegurar que los equipos de seguimiento y 

medición estén calibrados

Cumplir con el programa de calibraciones de 

los equipos de medición de acuerdo a su 

función y naturaleza

Cumplimiento del programa 

de calibraciones

Calibraciones realizadas / 

Calibraciones programadas

Cumplir al 100% el Programa de 

Calibraciones
SIG Sede Central 

Presupuesto para las 

calibraciones.

HH. De personal de 

Logistica y de Calidad para 

la gestión.

Mensual Dic. 2019

Listado de Recursos de 

Seguimiento y Medición 

(FO-SIG-X01-0039)

Alta Dirección

Ejecución de servicios de manera eficiente

Meta Fórmula

1

Acciones Responsable Recursos

Aplicar continuamente las mejores 

prácticas técnicas para del desarrollo 

eficiente y eficaz de nuestras actividades 

operativas

Operaciones Obra / 

Servicios

IndicadorN° Objetivo Estratégico Proceso Objetivo Espeífico

2

Cumplir con la mejora del Sistema Integrado 

de Gestión, asegurando el seguimiento y 

monitoreo de los programas de gestión de 

calidad, seguridad, salud, medio ambiente y 

prevención del soborno.

SIG / Procesos 

Estratégicos

Código:  MT-SIG-X01-0002

Versión: 02

Matriz

MATRIZ DE OBJETIVOS, METAS E INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

Responsable de aplicar 

sanciones

Frecuencia de  

Medición
Plazo Fuente(s) de información

La versión impresa o fotocopia de este documento se considera una copia no controlada, excepto cuando lleve el sello de “copia controlada” 
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Anexo N°4: Fichas de Proceso de Mantenimiento y Conservación Vial, Ingeniería 

 

 

PROCESO:

SUB PROCESO:

OBJETIVO:

INICIO: FIN:

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

Gerencia Comercial

- Contrato de servicio (documentos contractuales y de la 

Etapa de Licitación)

- Términos de referencia

- Transferencia de Información de Nuevo Proyecto.

- Revisión contractual del proyecto

- Acta de constitución del proyecto

- Memorándums, correos electrónicos, cargos de 

distribución de documentos según corresponda.

Etapa 2

Gerencia Comercial

- Contrato de servicio (documentos contractuales y de la 

Etapa de Licitación)

- Términos de referencia

Plan de trabajo interno que se compone de:

- Presupuesto base (resultado operativo)

- Cronograma base 

- Estructura analítica del proyecto (EAP)

- Cronograma de recursos (histograma, calendario de 

materiales y servicios).

- Registro de riesgos del proyecto

- Organigrama nominal

Etapa 3

Jefe de Operaciones
- Contrato

- Documentos de Licitación

- Registros de la Identificación de Peligros y Evaluación de 

Riesgos 

- Registros de la Identificación de Aspectos y Evaluación de 

Impactos 

- Plan de SST  y MA

- Registro del Plan de Puntos de Inspección (PPI)

- Plan de Calidad

- Jefe SIG

- Sub proceso de Ejecución

Etapa 2
- Organigrama nominal actualizado.

- Alcance definido
Planes de trabajo interno aprobado

Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de 

OT

'Etapa 2
- Organigrama nominal actualizado.

- Alcance definido

- Matriz de comunicaciones

- Matriz de asignación de entregables

- Jefe de Operaciones

- Jefe SIG

Sub Proceso de Ejecución (Etapa 

- Informe Mensual de Situación del Servicio

- Programa de Gestión Vial

- Control de recursos

- Valorización aprobada

- Reporte Mensual de Compromiso de Avance

- Presupuesto base actualizado 

- Proyecto actualizado en el SAP

- Flujo de Caja actualizado

- Programación base actualizada

Sub Proceso de Ejecución

RESPONSABLES

Indicadores de Eficacia del Proceso Responsable Frecuencia

Presentación de la planificación dentro de los 30 días 

(calendario)

Gerente Vial

Coordinador de Ingeniería

30 días de iniciado el 

proyecto

Porcentaje de Avance Cumplido

■ Avance Completado (ACS)

■ Avance Programado (APS)

                PAC=ACS/APS >80%

- Este indicador sera medido en la etapa de mantenimiento 

rutinario

Residente Mensual

La versión impresa o fotocopia de este documento se considera una copia no controlada, excepto cuando lleve el sello de “copia controlada” 

Código:  FI-OPE-X01-0001

Versión:  01

Ficha de Proceso

MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

- Revisión de lo ejecutado Vs. lo planificado mensualmente,  elaboración del programa de avance de obra 

en la primera semana de cada mes y carga de la reprogramación en el SAP.

- Presupuesto base actualizado cada vez que  se trate de una  redistribución de recursos entre partidas y 

en el tiempo.

- Flujo de Caja actualizado mensualmente

- Seguimiento del avance a través del método last planner actualizado (frecuencia de 3 a 4 semanas)

- Actualización de la matriz IPER

- Actualización de la matriz IAEI

- Actualización del Plan de SSMA y Contingencia.

- Actualización del Plan de Calidad y PPI (de ser el caso)

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de OT, Jefe de SSOMA

PARAMETROS DE CONTROL DE PROCESO / MEDICIÓN

PLANIFICACIÓN - CONSERVACIÓN VIAL

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Etapa 3: Revisión y aprobación de la planificación y programación.

Revisión y aprobación de la planificación

- Presentación del Plan de trabajo interno para ejecutar el proyecto de conservación vial a la Gerencia 

General

Responsable: Jefe de Operaciones

Etapa 4: Gestión de Comunicaciones y documentación

Establecimiento del plan de comunicaciones del proyecto (comunicaciones internas, incluye los 

entregables de las áreas, comunicaciones externas)

- Elaborar la Matriz de comunicaciones.

- Elaborar Matriz de asignación de entregables.

Responsable: Gerente Vial e Ing. Residente

Etapa 5: Actualización de documentos generados durante la planificación 

Etapa 1: Recepción y Revisión de documentos

1.1. Revisión de documentos contractuales y de Etapa de Licitación

1.2. Revisión del alcance y definición de la Estructura Analítica del Proyecto (EAP).

1.3. Llevar a cabo la reunión de inicio de proyecto y elaboración del acta de constitución del proyecto

1.4. Formación del Equipo de Proyecto

1.5. Distribución de documentos relevantes al Equipo de  Proyecto y reunión con áreas de soporte según 

corresponda.

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente

Etapa 2: Planificación y Programación - Generación de información inicial para el control de 

proyectos.

2.1. Realizar el planeamiento interno de la ejecución del servicio

- Elaboración del Plan de trabajo

- Planificación Presupuesto base (resultado operativo)

- Cronograma meta 

- Elabora resultado operativo proyectado

- Desarrollar la Estructura Analítica del Proyecto (EAP)

- Elaboración del cronograma de recursos (histograma, calendario de materiales y servicios).

- Elaboración del plan de contrataciones de servicios atendidos por terceros

- Evaluación de riesgos del proyecto

- Elaboración del organigrama nominal (en base al organigrama presentado en la licitación)

Responsable: Gerente Vial, Ing. Residente, Oficina Técnica

2.2 Planificación del Sistema de Seguridad, Salud, Medio Ambiente y Control de Calidad del Proyecto 

- Elaboración de la Matriz de Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos (IPERC)

- Elaboración de la Matriz de Identificación de Aspectos y Evaluación de Impactos Ambientales (IAEIA)

- Elaboración del Plan de SST y MA.

- Elaboración del Plan de Puntos de Inspección para la calidad (PPI)

- Elaboración del Plan de Calidad

Resp. Ingeniero Residente, Gerente de Proyecto, Jefe de Oficina Técnica

Jefe de Operaciones

PLANIFICACIÓN Registros:

- Acta de constitución del proyecto

- Revisión contractual del proyecto 

- Transferencia de Información de Nuevo Proyecto 

- Plan de Subcontratos 

- Programación general interna de mantenimiento de obras 

- Programa de Gestión Vial.

- Plan de Trabajo y Otros Documentos

- Presupuesto Meta 

- Proyecto Cargado en SAP

- Flujo de Caja

- Matriz de Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos (IPER)

- Matriz de Identificación de Aspectos Ambientales y Evaluación de Impactos (IAEI)

- Plan de Puntos de Inspección para la Calidad (PPI)

- Plan de Calidad

- Organigrama nominal actualizado

MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

PLANIFICACIÓN

Establecer los recursos en cantidad y oportunidad que permitan desarrollar el servicio, haciendo posible su seguimiento y control

Recepción y Revisión de Documentos Actualización de Documentos elaborados durante la planificación
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PROCESO:

SUB PROCESO:

OBJETIVO:

INICIO: FIN:

PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS CLIENTES

Jefe de Operaciones

- Contrato de servicio (documentos contractuales y de la 

Etapa de Licitación)

- Términos de referencia

- Acta de transferencia.

- Libro de ocurrencias (en caso aplique)
Jefe de Operaciones

Sub Proceso de Planificación

Plan de trabajo interno:

- Presupuesto base (resultado operativo)

- Cronograma meta 

- Estructura analítica del proyecto (EAP)

- Cronograma de recursos (histograma, calendario de 

materiales y servicios).

- Registro de riesgos del proyecto

- Organigrama nominal

- Disponibilidad de presupuesto

- Apertura de caja chica
Gerente Vial, Administrador

- Solicitud de equipos y operadores Coordinador de Equipo Mecánico

- Requerimiento de materiales realizado

- Listado de adquisiciones

- Proceso de Gestión de Compras 

(Coordinador de Logística)

- Proceso de Gestión de Almacenes y 

Campamentos

- Etapa 4

- Plan de contrataciones de servicio estimado (incluye los 

servicios, alquileres, etc.)

- Jefe de Operaciones

Etapa 4

- Solicitud de personal aprobada - Gestión de Recursos Humanos

- Guía remisión

- Ficha técnica de materiales

- Certificado de calidad de materiales críticos para la calidad 

del producto o servicio

- Materiales a disposición del Proyecto

- Materiales críticos para calidad con documentación 

correspondiente (certificado de calidad, ficha técnica, etc.)

- Guías de remisión firmadas por Almacén del Proyecto

Etapa 7

Plan de contrataciones de servicio aprobado / proveedor de 

servicio adjudicado 

- Contratos de los servicios de terceros

- Acta de Presentación de los servicios de terceros

- Servicios asignados

Etapa 7

- Equipos solicitados (incluye la documentación mínima que 

debe tener el equipo)

- Check list de inspección de recepción de equipos

- Equipos y operadores asignados a proyecto
Etapa 7

- Solicitud de personal aprobada

- Ficha de Datos 

- Inducción al personal

- Personal asignado al proyecto

- Proceso de Gestión de Recursos 

Humanos

- Etapa 7

Sub Proceso de Planificación (etapa 4)
Plan de trabajo interno

Presupuesto base

- Oficinas e instalaciones del proyecto implementadas

- Oficinas e instalaciones del proyecto mantenidas

- Registros que evidencian el mantenimiento de las 

instalaciones

Etapa 7

Sub Proceso de Planificación (etapa 4)
- Matriz de comunicaciones

- Matriz de asignación de entregables

- Matriz de Comunicaciones actualizada

- Acta de Reunión

- Carpetas actualizadas con la información del proyecto

- Control de la Comunicaciones internas y externas

- Etapa 7

- Etapa 11

- Cuadro General de Control de Planos

- Cargo de distribución

- Etapa 7

- Sub Proceso de Cierre

- Procedimientos documentados Etapa 7

Registros que evidencien cumplimiento de los 

procedimientos aplicados para el mantenimiento periódico y 

rutinario como: ensayos de laboratorio, hojas de ruta, partes 

diarios, etc.

Etapa 11

- Informe Mensual de Situación del Servicio Etapa 11

- Check list de requisitos para valorización de servicios con 

terceros

- Valorización de proveedor de servicios terceros

Etapa 12

Etapa 1: Inicio del Servicio

Ficha de Proceso
Código:  FI-OPE-X01-0001

Versión:  01
MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

La versión impresa o fotocopia de este documento se considera una copia no controlada, excepto cuando lleve el sello de “copia controlada” 

MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

EJECUCIÓN

Ejecutar el proyecto  conforme a lo pactado con el cliente

Aprobación de recursos por la Jefatura de Operaciones Control de Costos y entrega del producto o servicio

EJECUCCIÓN - CONSERVACIÓN VIAL

ACTIVIDADES

Plan de trabajo interno:

- Presupuesto base (resultado operativo)

- Cronograma meta 

- Estructura analítica del proyecto (EAP)

- Cronograma de recursos (histograma, calendario de 

materiales y servicios).

- Registro de riesgos del proyecto

- Organigrama nominal

Sub Proceso de Planificación

3.2. Requerimiento de Materiales

- Se consideran los materiales permanentes y los materiales no permanentes

- Se gestiona a través de la coordinación de Logística

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de OT

1.1. Entrega de las áreas y bienes de la vía

1.2. Transferencia de la administración de áreas y bienes del corredor vial.

1.3. Establecimiento del libro de ocurrencias (en caso sea solicitado por el cliente)

Responsable: Gerente Vial e Ingeniero Residente.

Etapa 2: Requerimiento de presupuesto

2.1. Solicitud de liberación de presupuesto al Jefe de Operaciones

2.2. Solicitud de apertura de caja chica.

Responsable: Gerente Vial, Ingeniero Residente, Jefe de Oficina Técnica, Administrador

3.1. Requerimiento de equipos y operadores

- Se gestiona a través del Coordinador de Equipo Mecánico, el ingreso de los operadores se gestiona con 

Recursos Humanos.

 

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de OT

3.3. Requerimiento de Servicios

- Se elabora el plan de contrataciones, incluye a los servicios de terceros, se debe cumplir lo establecido 

en el procedimiento de Gestión de Contrataciones de Servicios con Terceros 

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de OT

3.4. Requerimiento de personal (mano de obra y empleados)

- Se realizará  de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Gestión de Recursos Humanos - 

Reclutamiento y Selección del Personal

 Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de OT

Etapa 3: Requerimiento de recursos

Gerente Vial

Coordinador de Ingeniería

Etapa 5: Implementación de las instalaciones de Proyecto 

5.1. Implementación de oficinas e instalaciones de proyecto (implementación de infraestructura de TI)

5.2. Mantenimiento de campamentos, oficinas e instalaciones de proyecto

- Las actividades se realizan de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Gestión de Campamentos

- Soporte y mantenimiento de la infraestructura de TI

Resp. Gerente Vial, Ingeniero Residente, Administrador, personal de almacén

4.1. Recepción y verificación de materiales permanentes y no permanentes, materiales para la 

infraestructura de las instalaciones provisionales, etc.

 

Resp. Responsable de Almacén, personal de Almacén 

Etapa 7: Ejecución y control de labores propias del servicio de mantenimiento

- Sub Proceso de Planificación

- Coordinador de Ingeniería

7.1. Se efectúan las actividades de transitabilidad, mantenimiento rutinario, conservación periódica y 

mejoramiento de acuerdo a la programación del proyecto y en base a los procedimientos aplicativos

Resp. Ingeniero Residente, Supervisor de Frente de Trabajo, Oficina Técnica

7.2. Se efectúa el control de la prestación del servicio de mantenimiento, a través de lo siguiente: 

 • Realizar control del avance de obra.

 • Evaluación por niveles de servicio junto con el cliente

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Oficina Técnica

7.3. Actividades realizadas por terceros, aplicar el procedimiento de Gestión de Contrataciones de Servicio 

con Terceros

- Control de avance del servicio tercero

- Control de cumplimiento de requisitos de SSMA

- Control de cumplimiento de requisitos de Calidad.

Resp. Ing. Residente, Jefe de SSMA, Jefe de Oficina Técnica.

- Plan de Trabajo Interno

- Inventario y Situación Inicial

- Contrato y Adendas

- Recursos a disposición del proyecto: Materiales, Equipos 

para Control de Calidad, Equipos, Personal

- Presupuesto base

- Programa de Seguridad

- Plan de Manejo Socio Ambiental

Etapa 4: Recepción y verificación de recursos solicitados

4.2. Recepción de los proveedores de servicios terceros, se debe cumplir lo establecido en el 

procedimiento de Gestión de Servicios con Terceros

Resp. Gerente de Vial, Ingeniero Residente, Jefe de Oficina Técnica

4.3. Recepción y verificación de equipos mecánicos mayores y  menores

4.4. Recepción de operadores.

Resp. Personal de Equipo Mecánico, personal de RR.HH.

4.5. Contratación e inducción de mano de obra y empleados (ver procedimiento de Inducción)

Personal reclutado y seleccionado

 

Resp.  Personal de RR.HH.

Etapa 3

 Etapa 6: Gestión de las comunicaciones y control documentario

6.1. Canalización de las comunicaciones del proyecto (internas y externas) de acuerdo a lo establecido en 

la matriz de comunicaciones del proyecto, con uso de cuadro de control de las comunicaciones.

6.2. Desarrollo de las reuniones de coordinación, de acuerdo al cuadro de comunicaciones.

6.3. Aplicación de la matriz de asignación de entregables (relacionada a la estructura de información del 

proyecto)

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de Oficina Técnica

6.5. Control documentación técnica:

- Términos de referencia y Programa de Gestión Vial

- Planos

Resp. Jefe de Oficina Técnica

6.6. Elaboración de procedimientos del servicio de mantenimiento (en caso sea necesario), se elaborarán 

de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Control de Información Documentada.

Resp. Ing. Residente, Supervisor de Frente de Trabajo

- Contrato de servicio 

- Términos de referencia

- Programa de Gestión Vial (PGV)
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- Jefe de SSMA / Ing. Especialista de Medio 

Ambiente (Sub proceso de Planificación)

-IPER (Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos) 

- IAEI (Identificación de Aspectos y Evaluación de Impactos)

- Controles operacionales implementados y mantenidos

- Matriz Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos 

(IPER) actualizada

- Matriz de Identificación de Aspectos y Evaluación de 

Impactos Ambientales (IAEI) actualizada

Etapa 11

- Jefe de SSMA / Ing. Especialista de Medio 

Ambiente

- Coordinador de Ingeniería

- Programas y Planes de SSMA

- Plan de Manejo Socio Ambiental

- Cumplimiento de los compromisos asumidos en los 

programas de SSMA y vigilancia ocupacional

- Registros e informes de simulacros de atención de 

emergencias

- Informe mensual de SSMA

- Actas de reunión del Sub Comité SST

- Informe de monitoreos ambientales

- Informe de monitoreos de higiene y salud ocupacional

Etapa 11

- Sub Proceso de Planificación 

- Plan de Calidad

- Plan de Puntos de Inspección de Calidad (PPI)

- Plan de Gestión Vial

- Manuales y normas de la actividad

- Registro de Controles de Calidad

- Registros de ensayos de laboratorio

- Informe de Calidad

- Informe de Laboratorio

Etapa 11

- Sub Proceso de Planificación 

- Identificación de Grupos de Interés

- Registro de Riesgos inicial

- Planificación de la gestión de los grupos de interés

- Identificación de los grupos de interés

- Entregables de responsabilidad social que indica el Plan 

de Manejo Socio Ambiental (PMSA)

Etapa 12

- Libro de ocurrencias monitoreado

- Flujo de Caja Actualizado

- Etapa 12

- Sub Proceso de Cierre

-  Resumen ejecutado vs. el costo

- Valorización aprobada
Etapa 12

Etapa 11
-  Resumen ejecutado vs. el costo

- Valorización aprobada
- Resultado Operativo y su presentación

Jefe de Operaciones y Gerencia 

General

- Sub Proceso de Planificación

- Sub Proceso de Planificación 

- Programación base

- Reporte de Compromiso de Avance, aplica solo cuando se 

realiza mantenimiento periódico

- Reporte mensual de compromiso de avance

Jefe de Operaciones y Gerencia 

General

- Sub Proceso de Planificación

Etapa 11
- Valorización aprobada

- Cronograma valorizado de proyecto

- Programación actualizada.

- Acta de compromisos

Jefe de Operaciones y Gerencia 

General

- Sub Proceso de Planificación

RESPONSABLES

Indicadores de Eficacia del Proceso Resposnable Frecuencia

*SPI: Indicador de performance de planificación

*CPI: Indicador de performance de costos

VG=Valor ganado=Metrado Real x Precio Unitario Meta

VP=Valor planificado=Metrado Planificado x Precio Unitario 

Meta

CA=Costo Actual, costo real del mes de análisis

8.2. Ejecución de  Programas y Planes de SSMA

- Cumplir con las actividades contenidas en el Programa de SSMA

- Cumplir con el programa de vigilancia ocupacional

- Implementar las acciones  descritas en el Plan de Manejo Socio Ambiental

- Implementar las medidas control descritas en los planes de SSMA del proyecto

- Implementar los controles contenidos en los planes de contingencia ante emergencias

- Instalación del Sub Comite de SST (funciones y responsabilidades)

- Ejecución de los monitoreos de higiene ocupacional y medio ambiente (de acuerdo a la programación)

Resp. Ingeniero Residente, Supervisor de Frente de Trabajo, Jefe de SSMA, Ing. Especialista de Medio 

Ambiente

Etapa 11: Administración de Contrato con el Cliente

11.2. Valorizaciones y reporte de costos

       - Elaborar las valorizaciones y gestionar su aprobación por el Cliente

       - Elaborar el resumen ejecutado vs. el costo

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de Oficina Técnica

Etapa 9: Gestión de Calidad en los proyectos

PARAMETROS DE CONTROL DE PROCESO / MEDICIÓN DOCUMENTOS RELACIONADOS

Etapa 8: Gestión de SSMA en los proyectos

8.1. Implementación de controles operacionales

- Implementar los controles contenidos en la Matriz de Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos

- Implementar los controles contenidos en la Matriz de Identificación de Aspectos y Evaluación de Impactos

- Mantener actualizadas las Matrices IPER e IAEI

Resp. Ingeniero Residente, Supervisor de Frente de Trabajo, Jefe de SSMA

9.1. Ejecución Programas y Planes de Calidad

- Implementar los controles establecidos en el Plan de Calidad

- Cumplir con lo establecido en el Plan de Puntos de Inspección de Calidad - PPI 

- Cumplir con las frecuencias de los ensayos de laboratorio

Resp. Ingeniero Residente, Jefe de Oficina Técnica, Técnico de Laboratorio

Etapa 10: Desarrollo de la gestión de grupos de interés y riesgos.

10.1. Seguimiento a los grupos de interés identificados en la etapa de planificación.

10.2. Mantenimiento de la gestión de relaciones comunitarias, en caso se tenga definido este proceso para 

el proyecto

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente

- Acta de transferencia.

- Libro de ocurrencias (en caso aplique)

- Disponibilidad de presupuesto

- Apertura de caja chica

- Solicitud de equipos y operadores

- Requerimiento de materiales realizado (a traves de 

aplicativo web).

- Listado de adquisiciones

- Contratos de los servicios de terceros

- Acta de Presentación de los servicios de terceros

- Check list de inspección de recepción de equipos

- Equipos y operadores asignados a proyecto

- Ficha de Datos 

- Inducción al personal

- Personal asignado al proyecto

- Matriz de Comunicaciones 

actualizada

- Acta de Reunión

- Carpetas actualizadas con la 

información del proyecto

- Control de la Comunicaciones 

internas y externas

- Cuadro General de Control de Planos

- Cargo de distribución

- Sub Proceso de Planificación 

Etapa 12: Seguimiento y Control de Proyecto

12.1. Elaboración del Resultado Operativo del Proyecto (RO)*

 Resp. Gerente Vial, Jefe de Oficina Técnica

* Solo aplica en la etapa de mantenimiento periódico.

12.3. Control del compromiso de avance mensual

12.4. Evaluar el cumplimiento del compromiso de avance (PAC-Porcentaje de Actividades Completadas) *

12.5. Actualizar el Plan de Trabajo Interno del proyecto.

Resp. Gerente Vial, Jefe de Oficina Técnica, Coordinador de Proyecto

* Solo aplica en la etapa de mantenimiento periódico.

Coordinador de Proyectos

Ing. Residente 

Ing. de Costos

Ing. Especialista de Suelos y Pavimentos

Administrador

Jefe SSOMA

Ing. Especialista de Medio Ambiente

Responsable de Almacén

Ing. de Costos

Coordinador de Proyecto
Mensual

12.6. Control trimestral del proyecto.

- Desarrollo de las reuniones para presentar la actualización de "Programación inicial" con frecuencia 

trimestral (abril, julio y octubre). 

Performance en la ejecución del proyecto

11.1. Seguimiento al Contrato

          - Realizar un adecuado (oportuno, acucioso, detallado, sustentado técnicamente y formalizado) 

seguimiento y Control del Contrato.

          - Controlar el libro de ocurrencias

Resp. Gerente Vial, Ing. Residente, Jefe de Oficina Técnica

- Programación base

- Términos de Referencia

- Contrato

- Revisión contractual del proyecto

- Programación meta

- Programación general interna de mantenimiento de obras

𝑆𝑃𝐼 =
𝑉𝐺

𝑉𝑃
≥ 1.0

𝐶𝑃𝐼 =
𝑉𝐺

𝐶𝐴
≥ 1.0
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PROCESO:

SUB PROCESO:

OBJETIVO:

INICIO: FIN:

PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS CLIENTES

-Sub Proceso de Ejecución

-Área Legal

- Inventario y Situación Inicial

- Documentos de Licitación Revisados

- Informes Mensuales de Situación del Servicio

- Contrato y Adendas

- Registros en el cuaderno de obra

- Contratos de servicio de terceros

- Estado de Cuenta de Proveedores

- Contratos de Alquiler

1.1 Reporte Final que incluirá los siguientes documentos: 

1.2 Presupuesto Final y Programa Final

1.3 Lecciones aprendidas mas impactantes

1.4 Fotografías finales o selección de secuencia constructiva en 

fotos

1.5 Carta de no adeudos

1.6 Índice de Archivos para envío a la Sede y/o al Archivo Central, 

integrar archivos en carpetas de información tanto física como 

electrónico, recopilada, consolidad y sistematizada.

1.7 Directorio de participantes(Proveedores, consultores, equipo 

del proyecto y directivos

1.8 Constancia de No Adeudos de Proveedores

1.9 Liquidación de Personal Firmadas

1.10 Cartas de Cierre de Actividades y notificación nuevo domicilio

1.11 Inventario Final de Almacén Valorizado

1.12 Guías de Remisión a Almacén Central

1.13 Guías de Remisión de Desmovilización de Equipos

1.14 Informe Final de Servicio (Mantenimiento de Obra)

1.15 Informe final de calidad (Dossier final de calidad)

1.16 Inventario y Situación Final del Servicio

- Jefe de Oficina Técnica

- Administrador

- Administrador de Contrato

- Gerente Vial

- Ingeniero Residente

- Jefe de Control de Proyecto

 Proceso de Control de Calidad

-Área de SSOMA del Proyecto

-Área de Control de Calidad del Proyecto

- Plan de Manejo Socio Ambiental

- Informes Mensuales de Seguridad

-Registros de calidad del desarrollo de la obra:

              - Ensayos

              - Certificados de calidad

              - Certificados de calibración

              - Protocolos

              - Planos post construcción

              - Otros solicitados por el Cliente

1.1  Acta de Conformidad de No Existencia de Pasivos

1.2 Acta de conformidad de cumplimiento de contrato.

1.3 Acta de recepción de documentos

1.4  Acta de Entrega de locales alquilados

1.5 Acta de recepción de Proyecto (Construcción y Mantenimiento 

de Obras)

1.6 Acta de Finalización del Servicio

- Jefe de Soporte

- Supervisión de obra

- Jefe de Operaciones

- Administrador de Contrato

- Administrador de Contrato

- Supervisión de Obra

- Jefe de Soporte Administrativo

- Jefe de Oficina Técnica

- Comunicación de Cierre de Oficina Administrativa

- Resolución de liquidación final

- Inventario y Situación Final del Servicio

- Resultados de la inspección técnica ocular 

- Documentos de Licitación Revisados

- Plan de Trabajo

- Inventario y Situación Inicial del Servicio

- Constancia de No Adeudos de Proveedores

- Acta de Entrega de locales alquilados

- Cartas de Cierre de Actividades y nuevo domicilio

- Acta de Conformidad de No Existencia de Pasivos

1.1 Liquidación de Obra

1.2 Comprobante de Pago y/o Cancelación de la Factura por 

concepto de la Liquidación

- Supervisión de Obra

- Gerente de Proyecto

- Administrador de Contrato

- Jefe de Operaciones

RESPONSABLES

Indicadores de Eficacia del Proceso Resposnable Frecuencia

Plazo de Cierre de proyecto menor a 60 días Jefe de Oficina Técnica Fin del Proyecto

- Sub Gerente de Mantenimiento de Obras

- Gerente de Proyecto

- Jefe de Oficina Técnica GOP

- Jefe Control de Proyectos

- Jefe de SSMA 

Plazo

- Informe Final del Servicio

- Acta de Conformidad de No Existencia de Pasivos

- Constancia de No adeudos con Proveedores

- Términos de Contratos de Servicios de Terceros

- Liquidación de Personal Firmadas

-Comunicaciones 

- Cierre de Cuentas Bancarias

- Inventario Final de Almacén 

Valorizado

- Guías de Remisión a Almacén 

Central

- Guías de Remisión de 

Desmovilización de Equipos

- Acta de Finalización del Servicio

PARAMETROS DE CONTROL DE PROCESO / MEDICIÓN DOCUMENTOS RELACIONADOS

1.1 El contratista presentará la liquidación debidamente sustentada con la documentación y cálculos 

detallados, dentro de un plazo de sesenta (60) días o el equivalente a un decimo (1/10) del plazo vigente de 

ejecución de la obra, el que resulte mayor, contando desde el día siguiente de la recepción de obra.

1.2 La liquidación quedara consentida cuando, practicada por una de las partes, no sea observada por la otra 

dentro del plazo establecido

1.3 Luego de haber quedado consentida la liquidación y efectuado el pago correspondiente, culmina 

definitivamente el contrato y se cierra el expediente respectivo.

1.4 Con la liquidación, el contratista entregara a la Entidad los planos post construcción y la minuta de 

declaratoria de fabrica o la memoria descriptiva valorizada, según sea el caso, obligación cuyo cumplimiento 

será condición para el pago del monto de la liquidación a favor del contratista.

1.5 La Entidad otorga al contratista de oficio o a pedido de parte, una constancia que deberá precisar, como 

mínimo, la identificación del objeto del contrato, el monto correspondiente y las penalidad en que hubiera 

incurrido el contratista.

Responsable: Responsable: Gerente de Proyecto, Ingeniero Residente, Jefe de Oficina Técnica y 

Administrador de contrato. 

EJECUCCIÓN - CONSERVACIÓN VIAL

Etapa 1: Cierre Administrativo

1.1 Inspección de campo con el  representante del Cliente (Supervisión)

1.2 Levantamiento de observaciones (No aplica a los proyectos de Conservación Vial)

1.3 Elaboración y aprobación de Planos "as built" (planos actualizados) según los alcances del proyecto.

1.4 Lista de registro de Comunicaciones formales con el Cliente (cartas, notas emails, etc.).

1.5 Aceptación formal (Solo Aplica para Proyectos de Conservación Vial)

1.6 Acta de Recepción de Obra (Solo Aplica para Proyectos de Construcción)

1.7 Elaboración del inventario y situación final del servicio (Solo Aplica para Proyectos de  Conservación Vial)

1.8 Remediación de Impactos ambientales.

1.9 Elaborar Informe Final a requerimiento del cliente.

1.10 Elaborar y Presentar las Lecciones Aprendidas

1.11 Cancelación de Fianzas 

1.12 Liquidación de Contratos de Servicio de Terceros

1.13 Liquidación de Personal

1.14 Entrega de Locales en Alquiler

1.15 Comunicación de Cierre de Actividades y notificación de nuevo domicilio

1.16 Cierre de Almacén y Envío de Archivos

Responsable: Gerente de Proyecto, Jefe de Soporte, Jefe de Oficina Técnica, Administrador de Contrato, 

Ingeniero Residente.

Etapa 2: Cierre Contractual- Recepción de Obra (Solo a plica para Contrataciones con el Estado)

-El Ingeniero Residente en la fecha de culminación de la obra anotará en el cuaderno de obra el hecho y 

solicitará la recepción de la misma.

-el comité de recepción, junto con el contratista, procederá a verificar el file cumplimiento de lo establecido en 

los Planos y especificaciones técnicas y efectuará las pruebas que sean necesarias para comprobar el 

funcionamiento de las instalaciones y Equipos.

-Culminada la verificación, y de No existir observaciones, se procederá a la recepción de obra, teniéndose por 

concluida la misma, en la fecha indicada por el contratista.

-el Acta de recepción deberá se suscrita por los miembros del comité y el contratista.

-de existir observaciones, estas se consignaran en un Acta o Pliego de observaciones y No se recibirá la 

obra.

-Subsanadas las observaciones, el contratista solicitará nuevamente la recepción de la obra en el cuaderno de 

obra.

-de haberse subsanado las observaciones a conformidad del comité de recepción, se suscribirá el Acta de 

recepción de obra

-el cuaderno de obra será cerrado por el supervisor cuando la obra  haya sido recibida definitivamente por la 

Entidad.

                                                                                                                                                                                                                                                                

Nota: en los proyectos que No se utilice cuaderno de obra, basta con la Inspección de campo, entrega de 

Informes Finales y Acta de recepción de obra.

                                                                                                                                                                                                                                                                

Responsable: Gerente de Proyecto, Ingeniero Residente, Jefe de Oficina Técnica y Administrador de 

contrato.

Etapa 3:  Cierre Contractual - Liquidación de Obra (Solo a plica para Contrataciones con el Estado)

Ficha de Proceso
Código:  FI-OPE-X01-0001

Versión:  01
MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

La versión impresa o fotocopia de este documento se considera una copia no controlada, excepto cuando lleve el sello de “copia controlada” 

MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

Recepción de obra por el Cliente / Evaluación final y termino del servicio

Realizar en forma ordenada el cierre del proyecto

Cierre Administrativo

ACTIVIDADES
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PROCESO:

Sub Proceso:

Objetivo:

Inicio: Fin:

ENTRADAS SALIDAS CLIENTES

Correo electrónico , Bases , TDR´s, 

Expediente Técnico, PGV antecedente, 

entre otros.

- Presupuesto.

- Lista de servicios a contratar (interno y 

externo).

- Cronograma de trabajo.

- Plan de Trabajo.

- Lookahead.

Jefe de Operaciones / Gerente Vial

-Presupuesto.

- Identificación de actividades a subcontratar 

(estudios).

- Evaluación de personal a contratar para el 

proyecto (propio).

- Elaboración de Cronograma de trabajo.

- Elaboración de Plan de trabajo.

- Elaboración del Lookahead (inicial).

- Contratos con especificaciones(TDR´s).

- Matriz de comunicaciones.

- Correos de coordinación.

- Registros de cumplimiento de los 

controles.

Jefe de Operaciones / Gerente Vial

- Lookahead.

- Costos del proceso de ingeniería.

- Cronograma de pagos.

- Cronograma de entregables parciales y 

final con la Entidad.

- Lookahead.

- Check list de revisión de Diseño y 

Desarrollo.

- Control de Presupuesto.

- Cuadro de seguimiento de pagos a 

contratistas.

Jefe de Operaciones / Gerente Vial

Cuadro de control 

Consultas en Línea SAT

Correos electrónicos del SAT

- Cartas de cargo de entregas parciales

- Resolución de aprobación de PGV.
Jefe de Operaciones / Gerente Vial

DOCUMENTOS

Responsable de 

seguimiento
Frecuencia

Coordinador de Ingiería 30 días

Coordinador de Ingiería Mensual

Coordinador de Ingiería MensualObtención de la Resolución de aprobación del PGV dentro del plazo previsto. Meta: 100%

Jefe de Operaciones / Gerente Vial

3) Seguimiento:

- Actualización del Lookahead.

- Verificación de avace de entregables por especialidad (interno o externo-proponer check list de revisión de los 

requisitos para diseño y desarrollo).

- Seguimiento a los costos del proceso de ingeniería.

- Seguimiento a los pagos.

- Seguimiento a las aprobaciones de los entregables parciales y final con la Entidad.

CIERRE

Jefe de Operaciones / Gerente Vial
- Aprobaciones de entregables parciales (validaciones parciales).

- Aprobación final mediante Resolución Directoral al Plan de Gestión Vial (PGV). 

Coordinadora de Ingeniería

RESPONSABLES PARAMETROS DE CONTROL DEL PROCESO / MEDICION

- Revisiones del Proyecto

- Acta

- Planos

- Memorias descriptivas y cálculos

- Lista de Verificación de 

cumplimiento de los requisitos

Cumplimiento de los Requisitos

Indicador de Eficacia del Proceso

Cumplimiento de la elaboración de Cronograma de trabajo ( 20 días). Meta 100%

Cumplimiento de la Planificación. Meta: 80%

Jefe de Operaciones / Gerente Vial

1) Requerimiento de recursos

- Contratación de especialistas (terceros y personal propio).

2) Estableciemiento de metodología de coordinación

- Define la forma de comunicación (interna y externa).

- Establece la forma de entrega de la información haca personal propio y tercero.

- Establece la frecuencia de reuniones con las partes pertinentes.

3) Desarrollo de las actividades

- Especilistas realizan los estudios de acuerdo al Plan de Trabajo.

- Cumplimiento de los controles operacionales (EMO, SCTR, ATS, etc).(solicitar los controles para los especialistas 

que fueron a campo trafico IH, ambiental Seica, deflexiones, topográfica Verátegui).

- Realizar las actividades con equipos calibrados.

Planificación, ejecución y cierre.

Elaborar el Expediente Técnico de Ingeniería solicitado por el Cliente

Revisión del Contrato con el cliente
Presentación del expediente del Plan de Gestión Vial al cliente y proyecto en 

ejecución.

PROVEEDORES ACTIVIDADES

PLANIFICACIÓN

Jefe de Operaciones / Gerente Vial

- Elaboración de Presupuesto.

- Identificación de actividades a subcontratar (estudios).

- Evaluación de personal a contratar para el proyecto (propio).

- Elaboración de Cronograma de trabajo.

- Elaboración de Plan de trabajo.

- Elaboración del Lookahead (inicial).

EJECUCIÓN Y SEGUIMIENTO

INGENIERÍA

Ficha de Proceso

Código:  FI-ING-X01-0001

Versión:  01INGENIERÍA

La versión impresa o fotocopia de este documento se considera una copia no controlada, excepto cuando lleve el sello de “copia controlada”
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Anexo N°5: Informe de auditoria interna 
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Anexo N°6 : Certificado de ISO 9001:2015 
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Anexo N°7: Plan de Calidad del proyecto 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 111 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 112 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 113 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 114 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 115 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 116 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 117 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 118 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 119 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 120 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 121 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 122 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 123 

 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 124 

 

 



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la empresa 
Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 125 

 

Anexo N°9: Plan de Puntos de Inspección 

 

Ejecuta 

1 Obras Provisionales

1.1 Rangos de medición de los equipos
Topógrafo

Técnico de laboratorio 

2 Obras Preliminares

2.1 Referencia de BM y Puntos de Control 
Topógrafo

Técnico de laboratorio 

2.2

Instalaciones para laboratorio

Calibración y verificación de Equipos de 

Medición 

Técnico de Laboratorio

3 Explotación de Canteras

Granulometría Técnico de Laboratorio

Limite Líquido Técnico de Laboratorio

Índice de Plasticidad Técnico de Laboratorio

Resistencia al Desgaste Técnico de Laboratorio

CBR Técnico de Laboratorio

Relacion Humedad Densidad (Proctor 

Modificado)
Técnico de Laboratorio

4 Habilitación de DME´s

4.1 Volumen de DME Topógrafo

5 Habilitación de Acero / Encofrados

5.1 Dimensiones / Diametros Jefe de Frente

5.2 Dimensiones  Jefe de Frente

6 Movimiento de Tierras

6.1 Trazo, niveles y secciones de corte Técnico de Laboratorio ----

Tamaño Máximo Técnico de Laboratorio

Índice de Plasticidad Técnico de Laboratorio

Resistencia al Desgaste Técnico de Laboratorio

Relacion Densidad 'Humedad Técnico de Laboratorio

Densidad de Campo Técnico de Laboratorio

Control Topográfico Topógrafo

GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH Y ANTAMINA (OBRAS POR IMPUESTOS)

Implementación de laboratorio de Control de 

Calidad

- Equipos de topografía

- Equipos de topografía

- Equipos de laboratorio

FORMATO

PLAN DE PUNTOS DE INSPECCION

Trazo y Replanteo de Ejes y Secciones 

(Uso de Equipos de Medición)

PROYECTO:

ACTIVIDADÍTEM

PROVINCIAS DE RECUAY Y HUARI, DEPARTAMENTO DE ANCASH

MEJORAMIENTO DE LA CARRETERA DEPARTAMENTAL: EMP.PE-3N (CÁTAC) - TÚNEL KAHUISH - CHAVÍN DE HUÁNTAR – SAN MARCOS - EMP. PE-14 A (SUCCHA), 

CLIENTE:

Evaluación, Seguimiento y Control de Calidad

Evaluación, Seguimiento y Control de Calidad

Tamices

Balanza

Horno

Tamices

Balanza

Horno

Balanza 

Horno
Máquina de los Angeles

Tamices

Balanza

Horno

MTC E 110 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 207 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 111 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Replanteo y Levantamiento topográfico

Habilitación de Acero  

Prensa de CBR 

Molde CBR

Accesorios

Horno
Molde Proctor

Tamices

Balanza

Horno

Pison de Proctor

- Equipos de topografía (niveles de presición, estación total)

Herramientas Manuales

MTC E 115 - 2001

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manejo de depositos de material excedente (DME´s)

PRO.GOP.2955.024

Habilitación de Encofrados

Excavaciones en material suelto, roca suelta

Rellenos con Material Propio y de Prestamo

(Terraplen) 

MTC E 117 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

- Equipos de topografía (niveles de presición, estación total)

Balanza 

Horno

Máquina de los Angeles

Tamices

Balanza

Horno

Molde Proctor

Tamices

Balanza

Horno

Cono de Arena

Balazas

Tamices

Rellenos con Material Propio y de Prestamo

(Terraplen) 

Rellenos con Material Propio y de Prestamo

(Terraplen) 

Según Matriz de vigencia de calibraciones y frecuencia de verificaciones 

Puntos de Control y BM´s 

Marcas Toográficas (deberán colocarse de manera que no se alteren durante las 

actividades)

----

- Equipos de topografía

- Ensayos 
Según Matriz de vigencia de calibraciones y frecuencia de verificaciones Cumplimiento de la Matriz MAT.GOP.0001.001

Certificado de Calibración

Certificado de Verificación

3.2

Por Cada 1000 m3 en Cantera

Por Cada 1000 m3 en Cantera

Por Cada 1000 m3 en Cantera

Por Cada 3000 m3 en Cantera

Evaluación, Seguimiento y Control de Calidad

Evaluación, Seguimiento y Control de Calidad

Evaluación, Seguimiento y Control de Calidad

Evaluación, Seguimiento y Control de Calidad

Por Cada 1000 m3 en Cantera

Por Cada 1000 m3 en Cantera

Usos del material dentro de los parametros establecidos en el manual de 

Especificaciones tecnicas generales para la construccion de carreteras EG-2000 

Usos del material dentro de los parametros establecidos en el manual de 

Especificaciones tecnicas generales para la construccion de carreteras EG-2000 

Usos del material dentro de los parametros establecidos en el manual de 

Especificaciones tecnicas generales para la construccion de carreteras EG-2000 

Usos del material dentro de los parametros establecidos en el manual de 

Especificaciones tecnicas generales para la construccion de carreteras EG-2000 

Usos del material dentro de los parametros establecidos en el manual de 

Especificaciones tecnicas generales para la construccion de carreteras EG-2000 

Usos del material dentro de los parametros establecidos en el manual de 

Especificaciones tecnicas generales para la construccion de carreteras EG-2000 

Abrasión los ángeles al desgaste de los agregados' MTC E 207 

California bearing ratio (cbr) de laboratorio' - MTC E 132

Determinación de la humedad

MTC E 108:2000

Aanálisis granulométrico por tamizado

MTC E 107 

Cuando se Identifique un DME

Por Cada Estructura

Por Cada Estructura

Zona Inferior (Base): Menor a 150mm

Zona Media (Cuerpo): Menor a 100 mm

Zona Superior (Corona): Menor a 75mm

Diario

Por Cada 1000 m3 en cantera

Por Cada 1000 m3 en cantera

Aanálisis granulométrico por tamizado

MTC E 107 

Zona Inferior (Base): Menor a 11%

Zona Media (Cuerpo): Menor a 11%

Zona Superior (Corona): Menor a 10%

Lïmite líquido, límite plastico índice de plasticidad' MTC E110 / E 111 : 2000 

60 % Máximo

Zona inferior o Intermedia cada 500 m2 en pista

Zona Superior cada 250 m2 en pista

Diario

Capacidad del DME para ser utilizado Caracterización de depósitos de material excedente - DME

Planos Aprobado del Proyecto

Planos Aprobado del Proyecto

Habilitación de acero

Ecofrado y Desencofrado 

Zona inferior o Intermedia (cuerpo y base)

Zona Superior (corona)

Herramientas Manuales

- Equipos de topografía (niveles de presición, estación total) Planos Aprobado del Proyecto

abrasión los ángeles al desgaste de los agregados' MTC E 207 

No debe variar en +/-  2% del óptimo contenido de humedad

Determinación de la humedad

MTC E 108:2000

Por Cada 1000 m3 en cantera

Por Cada 3000 m3 en cantera

Densidad de campo (metodo cono de arena)

Rellenos con Material Propio y de Prestamo

(Terraplen) 

Rellenos con Material Propio y de Prestamo

(Terraplen) 

6.2

Rellenos con Material Propio y de Prestamo

(Terraplen) 

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

'Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

- Equipos de topografía (niveles de presición, estación total) Planos Aprobado del Proyecto -----

MTC E 207 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 115 - 2001

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Procedimiento de corte en roca suelta 

Procedimiento de corte en material suelto

MTC E 107 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 111 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

CRITERIO DE ACEPTACIÓN
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

(Cómo controlar)

Especificaciones Técnicas 

Procedimiento de Habilitación de Acero

Especificaciones Técnicas

Procedimiento de Encofrado y Desencofrado

MTC E 107 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 132 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

 MÉTODO /EQUIPO

(Con qué)

FRECUENCIA

(Cuándo controlar)

UBICACIÓN:

PUNTOS DE CONTROL

(Qué controlar)

Especificaciones Técnicas 

RESPONSABLE

(Quién controla)

Cumplimiento de la Matriz MAT.GOP.0001.001

Uso de equipos de medición

Uso de equipos de laboratorio

(Equipos propios y/o alquilados)

Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

Especificaciones Técnicas Según Matriz de vigencia de calibraciones y frecuencia de verificaciones 

Código:  FO-SIG-X01-0035

Versión:  01

Lïmite líquido, límite plastico índice de plasticidad' MTC E110 / E 111 : 2000 

Lïmite líquido, límite plastico índice de plasticidad' MTC E110 / E 111 : 2000 

REGISTRO

LA VERSIÓN IMPRESA O FOTOCOPIA DE ESTE DOCUMENTO SE CONSIDERA UNA COPIA NO CONTROLADA, EXCEPTO CUANDO LLEVE LA MARCA DE AGUA DE “COPIA CONTROLADA”

PROCESO: MANTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN VIAL

TRAMO: 80 KM N° DE REVISIÓN : 01

Certificado de Calibración

Certificado de Verificación
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7 Subrasante

Control Topográfico Topógrafo

Densidad de Campo Técnico de Laboratorio

Relacion Humedad Densidad (Proctor 

Modificado)
Técnico de Laboratorio

8 Pavimento

Granulometría Técnico de Laboratorio

Limite Líquido Técnico de Laboratorio

Índice de Plasticidad Técnico de Laboratorio

Resistencia al Desgaste Técnico de Laboratorio

CBR Técnico de Laboratorio

Relacion Humedad Densidad (Proctor 

Modificado)
Técnico de Laboratorio

Densidad de Campo Técnico de Laboratorio

Desgaste los Angeles Técnico de Laboratorio

Índice de Plasticidad Técnico de Laboratorio

Equivalente de Arena Técnico de Laboratorio

Viscosidad Técnico de Laboratorio

Estabilidad de almacenamiento Técnico de Laboratorio

Destilación de Asfaltos Líquidos Técnico de Laboratorio

Tamizado de Emulsiones Asfalticas Técnico de Laboratorio

Carga de partícula Técnico de Laboratorio

Penetración de los materiles asfalticos 

(25°C, 100gr, 5seg) 0.1
Técnico de Laboratorio

Ductilidad Técnico de Laboratorio

Extraccion Cuantitativa de Asfaltos Técnico de Laboratorio

8.3

Registro de Ensayo de terceros

Emulsión
MTC E 502 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Tamices

Balanza

Horno

Termómetro

Centrífuga

02 ensayos  por dia o por frente Segun Diseño.
Extraccion cuantitativa de Asfaltos

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Emulsión
MTC E 306 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Molde

Placa

Baño maria

Dustilómetro

Termómetro

Por cada tanque cisterna enviado de planta mín 40

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Positiva

Emulsión

Emulsión
MTC E 304 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Penettometro

Termometro

Baño maria

Por cada tanque cisterna enviado de planta mín 40 - máx 90

Emulsión
MTC E 407 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Fuente de corriente continua

Electrodos

Baso de vidrio

Por cada tanque cisterna enviado de planta

Emulsión

MTC E 405 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Tamices

Balanza

Soluciones.

Por cada tanque cisterna enviado de planta máx 0.1

Matraz

Refrigerante

Alargadera

Probeta

Mechero

Termometro.

Por cada tanque cisterna enviado de planta min 57 - máx 100

Balanza

Horno

Capsulas

Recipientes Metalicos.

Registro de Ensayo de terceros

Emulsión
MTC E 319 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000
Por cada tanque cisterna enviado de planta 1 Registro de Ensayo de terceros

Emulsión
MTC E 313 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 403 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Viscosimetro

Tamiz

Baño maria

Cronometro

Por cada tanque cisterna enviado de planta mín 20 - máx 100

MTC E 207 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 114 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Cada 1000 m3 en Cantera

Por Cada 1000 m3 en Cantera

1 vez cada 150 m3 Mínimo 40%

NP

Máximo 35%

Tamices

Balanza

Horno

Probetas y accesorios

8.1

Tamices

Balanza

Horno

MTC E 111 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Balanza 

Horno

Densidad de campo (metodo cono de arena)

Lïmite líquido, límite plastico índice de plasticidad' MTC E110 / E 111 : 2000

Arena Natural de Río

Arena Natural de Río
8.2

Arena Natural de Río

MTC E 111 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Máquina de los Angeles

Tamices

Balanza

Horno

Perfilado y Compactado de Subrrasante

Perfilado y Compactado de Subrrasante

Perfilado y Compactado de Subrrasante

7.1

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

'Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

MTC E 117 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 115- 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Cono de Arena

Balazas

Tamices

- Equipos de topografía (niveles de presición, estación total) Al compactar la capa final de la Surrasante
Cota de cualquier punto de la Surrasante conformada y terminada no deberá variar 

en +/- 20 mm respecto de la cota proyectada
-----

Cada 250 m2 Al 95% Densidad de campo (metodo cono de arena)

Determinación de la humedad

MTC E 108:2000

Material Granular
MTC E 107 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Tamices

Balanza

Horno

Por Cada 750 m3 en Cantera
Usos del material dentro de los parametros establecidos en el Manual de Ensayos 

de Materiales para Carreteras EM-2000

Horno

Balanza

Speedy

Aanálisis granulométrico por tamizado

MTC E 107 

Prensa de CBR 

Molde CBR

Accesorios

Horno

Balanza

Máquina de los Angeles

Tamices

Balanza

Horno

TC E 115 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Cada 250 m3 en Pista No debe variar en +/-  2% del óptimo contenido de humedad

MTC E 117 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 110 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 207 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 132 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Por Cada 750 m3 en CanteraMaterial Granular

Material Granular

Material Granular

Material Granular

Material Granular

Material Granular Cada 250 m2 en Pista

Menor al 35 %

Máxino 9 %

Menor al 50 %

Mayor al 40 %

No debe variar en +/-  2% del óptimo contenido de humedad

California bearing ratio (cbr) de laboratorio' - MTC E 132

Por Cada 750 m3 en Cantera

Por Cada 2000 m3 en Cantera

Por Cada 2000 m3 en Cantera

Por Cada 2000 m3 en Cantera

Relacion Humedad Densidad (Proctor Modificado)

MTC E 115:2000

Lïmite líquido, límite plastico índice de plasticidad' MTC E110 / E 111 : 2000 

Lïmite líquido, límite plastico índice de plasticidad' MTC E110 / E 111 : 2000 

abrasión los ángeles al desgaste de los agregados' MTC E 207 

Al 100%

Abrasión los ángeles al desgaste de los agregados' MTC E 207

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Molde Proctor

Tamices

Balanza

Horno

Pison de Proctor

Cono de Arena

Balazas

Tamices

Densidad de campo (metodo cono de arena)
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9 Obras de Arte

9.2 Control Topográfico Técnico de Laboratorio

9.3 Característica Técnico de Laboratorio

Granulometría agregado fino y grueso Técnico de Laboratorio

Material que pasa el tamiz N° 200 Técnico de Laboratorio

Contenido de Sulfatos Técnico de Laboratorio

Contenido de Cloruros Técnico de Laboratorio

Equivalente de Arena Técnico de Laboratorio

Resistencia al Desgaste Técnico de Laboratorio

Durabilidad Técnico de Laboratorio

Sales solubles Técnico de Laboratorio

Materia Orgánica (ppm) Técnico de Laboratorio

Alcalinidad NaHCO3 (ppm) Técnico de Laboratorio

Sulfatos (ppm) Técnico de Laboratorio

Ph Técnico de Laboratorio

9.6 Consistencia Técnico de Laboratorio

9.7 Resistencia a la compresión Técnico de Laboratorio

9.8

Estado de los paneles, condiciones de 

uso, colocación, instalación, 

aseguramiento y desencofrado

Técnico de Laboratorio

9.9
Longitud, diámetros, traslapes, doblado, 

colocación, ubicación 
Técnico de Laboratorio

9.10 Materiales y características finales Técnico de Laboratorio

10 Programa de Protección Ambiental

10.1

Monitoreo de calida del agua

Monitoreo de Calidad de aire

Monitoreo del ruido

Ing. Especialista de Medio Ambiente

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

RESISTENCIA A LA COMPRESIÓN ENS.GOP.2955.012

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Registro de Ensayo de terceros

Cota de cualquier punto de la Surrasante conformada y terminada no deberá variar 

en +/- 10 mm respecto de la cota proyectada
-----Rellenos Estructurales

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

'Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

Al compactar la capa final de la Surrasante

AASHTO T 290

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

AASHTO T 291

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Equipos de Laboratorio Cada 1000 m3 en Cantera

Cada 1000 m3 en Cantera

Menor a 0.06% agregado fino y grueso

Cada 1000 m3 en Cantera

Cada 1000 m3 en Cantera

DURABILIDAD AL SULFATO DE SODIO Y MAGNESIO (MTC E 209 2000 - 

ASTM C 88 - AASHTO T -104)

Equipos de Laboratorio Menor a 0.10% agregado fino y grueso

Mayor a 65% hasta concretos de fc´= 210 kg/cm2

Mayor a 75%  para concretos mayores de fc´= 210 kg/cm2

RESISTENCIA A LA COMPRESIÓN PROBETAS CILINDRICAS DE 

CONCRETO (MTC E 704)

Cada 1000 m3 en Cantera

Menor a 40 % Abrasión los ángeles al desgaste de los agregados' MTC E 207 

Tamices

Balanza

Horno

Agregado Fino: 10 % sulfato de sodio

15% sulfato de Magnesio

Agregado Grueso: 12% sulfato de sodio

18% sulfato de magnesio

DURABILIDAD AL SULFATO DE SODIO Y MAGNESIO (MTC E 209 2000 - 

ASTM C 88 - AASHTO T -104)

Agregados para Concreto

Agregados para Concreto

Probetas y accesorios

Máquina de los Angeles

Tamices

Balanza

Horno

MTC E 114 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 207 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

MTC E 209 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

9.4

Agua para Concreto

Agua para Concreto

Equipos de Laboratorio

Equipos de Laboratorio

Menor a 5000

Menor a 3000

Agregados para Concreto

Agregados para Concreto

Agregados para Concreto

Agua para Concreto

Agua para Concreto

Agua para Concreto

9.5

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Equipos de Laboratorio

Equipos de Laboratorio

Equipos de Laboratorio

01 por punto de agua

01 por punto de agua

01 por punto de agua

01 por punto de agua

01 por punto de agua

Concreto
MTC E 705

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Cono de Abrams

Varilla Compactadora
Por Carga Según diseño

Concreto
MTC E 704

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000
Prensa de Concreto 1 juego por cada 50m3, pero no menos de 01 por día Mayor = al 100% a los 28 días

Alcantarillas TMC

Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 

WinchaEncofrado

Acero Wincha

Wincha

Por Cada Estructura

Por Cada Estructura

Por Cada Estructura

Según Específicaciones Técnicas 

Menor a 1000

Menor a 1000

5.5. -  8.00 

Según planos aprobados y Especificaciones Técnicas

Según planos aprobados y Especificaciones Técnicas

Según planos aprobados y Especificaciones Técnicas

Certificado de Calidad

28/02/2019

28/02/2019

28/02/2019

250 m3 en cantera
MTC E 202 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

INSPECCIÓN (I) Realizar mediciones de las características del producto y comparar con los requisitos especificados.

Aprobado: 

ANGEL GUERREROS MARCELO

JESUS JUNES

RUBÉN MANCO

INGENIERO RESIDENTE

GERENTE VIAL

Elaborado:

Revisado:

JEFE DE LABORATORIO

10.  EMISIÓN Y APROBACIÓN  

NOMBRE ESPECIALIDAD FECHA

Aanálisis granulométrico por tamizado

GRANULOMETRIA (CONCRETO) AGREGADO GRUESO Y FINO - MTC E 

204 - ASTM C 136 '

Tamices

Balanza

Horno

250 m3 en cantera

VERIFICACIÓN (V) Confirmar en base a evidencia objetiva que se cumplen los requisitos especificados.

NA: No Aplica

TESTIGO (T) Se necesita ser testigo presencial de la inspección y de las pruebas seleccionadas.

Agregados para Concreto

Según normas

MTC E 204 - 2000

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Cemento

Programa de Monitoreo Ambiental
Especificaciones Técnicas 

Términos de Referencia 
Equipos de Medición y Ensayos Según Cronograma de Monitoreo Ambiental

ESPERA (E) El trabajo no procede sin la presencia del personal autorizado y las firmas de autorización.

Informe de Monitoreo Ambiental

REVISIÓN (R) Revisión y aprobación de la documentación empleada (protocolos, procedimientos, certificados, etc.).

Por loteEspecíficaciones Técnicas

Tamices

Balanza

Horno

Equipos de Laboratorio

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manual para las especificaciones técnicas generales para la construcción de 

carreteras no pavimentadas de bajo volumen de tránsito

Agregados para Concreto

Manual de Ensayos de Materiales para Carreteras EM-2000

Manual para las especificaciones técnicas generales para la construcción de 

carreteras no pavimentadas de bajo volumen de tránsito

- Equipos de topografía (niveles de presición, estación total)
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Anexo N°101: Lista de Verificación de la norma ISO 9001:2015 para el diagnostico, antes 

de la implementación (Ruiz, 2017) 

 

 
1 Se elaboró la lista de verificación en base a las clausulas establecidas en la norma internacional ISO 9001:2015 y siguiendo 

el modelo de (Ruiz, 2017) 

Si No

4 Contexto de la Organización 4 2 22

4.1
Comprensión de la organización y de su 

contexto
4.1

4.1 Compresión de la Organización y de su contexto 4.1

¿La organización ha determinado las cuestiones externas e 

internas que son pertinentes para su propósito y su dirección 

estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los 

resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad?

X

4.1 Compresión de la Organización y de su contexto 4.1

¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas cuestiones externas e internas?

 Que incluya los factores positivos y negativos, considerando para 

el contexto externo los entornos legal, tecnológico, competitivo, de 

mercado, cultura, social y económico de ambito internacional, 

nacional, regional o local, y para el entorno interno las cuestiones 

internas relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el 

desempeño de la organización?

X

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

¿La organización ha determinado las partes las partes 

interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de la 

calidad?

X

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

¿La organización ha determinado los requisitos pertinentes de las 

partes interesadas para el sistema de gestión de la calidad?
X

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas partes interesadas y sus requisitos 

pertinentes?

X

4.3
Determinación del alcance del sistema de 

gestión de la calidad
4.3

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿La organización ha determinado los límites y la aplicabilidad del 

sistema de gestión de la calidad para establecer su alcance?
X

¿Cuándo se determinó el alcance la organización ha considerado 

las cuestiones externas e internas indicados en el apartado 4.1?
X

¿Cuándo se determinó el alcance la organización ha considerado 

los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en 

el apartado 4.2?

X

¿Cuándo se determinó el alcance la organización ha considerado 

los productos y servicios de la organización?
X

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿La organización aplica todos los requisitos de esta Norma 

Internacional que son aplicables en el alcance determinado de su 

sistema de gestión de la calidad?

X

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿El alcance del sistema de gestión de la calidad de la 

organización está disponible y se mantiene como información 

documentada?

X

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿El alcance del sistema de gestión de la calidad de la 

organización establece los tipos de productos y servicios 

cubiertos, y proporciona la justificación para cualquier requisito de 

esta Norma Internacional que la organización determine que no es 

aplicable para el alcance de su sistema de gestión de la calidad?

X

4.4 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización ha establecido, implementado, mantiene y 

mejora continuamente el sistema de gestión de la calidad, 

incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo 

con los requisitos de esta Norma Internacional?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización ha determinado los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la 

organización?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha determinado las entradas requeridas y las 

salidas esperadas de estos procesos?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha determinado la secuencia e interacción de 

estos procesos?
X

ISO 9001: 2015_ REQUISITOS, DIAGNÓSTICO

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

ISO 9001 Nombre de clausula ISO 9001:2015 ISO 9001 Preguntas
Cumple
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4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización ha determinado  y aplica los criterios y los 

métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los 

indicadores del desempeño relacionados) necesarios para 

asegurarse de la operación eficaz y el control de estos procesos?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha determinado los recursos necesarios para 

estos procesos y se asegura de su disponibilidad?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha asignado las responsabilidades y 

autoridades para estos procesos?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha abordado los riesgos y oportunidades 

determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización evalua estos procesos e implementa cualquier 

cambio necesario para asegurarse de que estos procesos logran 

los resultados previstos?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización mejora los procesos y el sistema de gestión de 

la calidad?
X

4.4.2 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.2

¿En la medida en que sea necesario, la organización mantiene 

información documentada para apoyar la operación de sus 

procesos?

X

4.4.2 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.2

¿En la medida en que sea necesario, la organización conserva la 

información documentada para tener la confianza de que los 

procesos se realizan según lo planificado?

X

5 Liderazgo 5 7 19

5.1 Liderazgo y compromiso 5.1

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asumiendo la 

responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de 

que se establezcan la política de la calidad y los objetivos de la 

calidad para el sistema de gestión de la calidad, y que éstos sean 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la 

organización?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de la 

integración de los requisitos del sistema de gestión de la calidad 

en los procesos de negocio de la organización?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad promoviendo el uso 

del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de 

que los recursos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad estén disponibles?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad comunicando la 

importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme con los 

requisitos del sistema de gestión de la calidad?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de 

que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados 

previstos?

X

5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad comprometiendo, 

dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad;

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad  promoviendo la 

mejora?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad  apoyando otros roles 

pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la 

forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad?

X
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5.1.2  Enfoque al cliente 5.1.2

5.1.2 Enfoque al cliente 5.1.2

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se 

determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

X

5.1.2 Enfoque al cliente 5.1.2

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se 

determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que 

pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 

capacidad de aumentar la satisfacción del cliente?

X

5.1.2 Enfoque al cliente 5.1.2

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se mantiene 

el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente?

X

5.2 Politica 5.2

5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad 5.2.1

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que sea apropiada al propósito y contexto de 

la organización y apoye su dirección estratégica?

X

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que proporcione un marco de referencia para 

el establecimiento de los objetivos de la calidad?

X

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que incluya un compromiso de cumplir los 

requisitos aplicables?

X

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que incluya un compromiso de mejora 

continua del sistema de gestión de la calidad?

X

5.2.2 Comunicación de la política de la calidad 5.2.2

5.2.2 Comunicación de la politica de la calidad 5.2.2
¿La política de la calidad esta disponible y se mantiene como 

información documentada?
X

5.2.2 Comunicación de la politica de la calidad 5.2.2
¿La política de la calidad es comunicada, se entiende y aplica 

dentro de la organización?
X

5.2.2 Comunicación de la politica de la calidad 5.2.2
¿La política esta disponible para las partes interesadas 

pertinentes, según corresponda?
X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asegura de que las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen 

y se entiendan en toda la organización?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para 

asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es 

conforme con los requisitos de esta Norma Internacional?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para 

asegurarse de que los procesos están generando y 

proporcionando las salidas previstas?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para  

informar, en particular, a la alta dirección sobre el desempeño del 

sistema de gestión de la calidad y sobre las oportunidades de 

mejora?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para  

asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la 

organización?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para   

asegurarse de que la integridad del sistema de gestión de la 

calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios 

en el sistema de gestión de la calidad?

X
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6 Planificación 6 0 23

6.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.2 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.2
¿La organización ha planificado las acciones para abordar estos 

riesgos y oportunidades?
X

6.1.2 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.2

¿La organización ha planificado la manera de integrar e 

implementar las acciones en sus procesos del sistema de 

gestión de la calidad y evaluar la eficacia de estas acciones?

X

6.1.2 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.2

¿Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades 

son proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los 

productos y los servicios?

X

6.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿La organización ha establecido objetivos de la calidad para las 

funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la calidad?

X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿Los objetivos de la calidad son coherentes con la política de la 

calidad?
X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad son medibles? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿Los objetivos de la calidad tienen en cuenta los requisitos 

aplicables?
X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad 

de los productos y servicios y para el aumento de la satisfacción 

del cliente?

X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Se realiza seguimiento a los objetivos de la calidad? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad son comunicados? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad  se actualizan, según corresponda? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿La organización mantiene información documentada sobre los 

objetivos de la calidad?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado que se va a hacer?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado que recursos se requerirán;?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado quién será responsable?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado cuándo se finalizará  (plazo)?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado cómo se evaluarán los resultados?
X

6.3  Planificación de los cambios 6.3

6.3 Planificación de los cambios 6.3

¿Cuando la organización ha determinado la necesidad de 

cambios en el sistema de gestión de la calidad, estos cambios se 

han llevado a cabo de manera planificada?

X

6.3 Planificación de los cambios 6.3
¿La organización ha considerado el propósito de los cambios y 

sus consecuencias potenciales?
X

6.3 Planificación de los cambios 6.3
¿La organización ha considerado la integridad del sistema de 

gestión de la calidad?
X

6.3 Planificación de los cambios 6.3 ¿La organización ha considerado la disponibilidad de recursos? X

6.3 Planificación de los cambios 6.3
¿La organización ha considerado la asignación o reasignación de 

responsabilidades y autoridades?
X

¿Al planificar el sistema de gestión de la calidad, la organización 

ha considerado las cuestiones internas y externas referidas en 

contexto de la organización y los requisitos para la comprensión 

de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y ha 

determinado los riesgos y oportunidades que es necesario 

abordar con el fin de asegurar que el sistema de gestión de la 

calidad pueda lograr sus resultados previstos, aumentar los 

efectos deseables, prevenir o reducir efectos no desesados y 

lograr la mejora?

X
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7 Apoyo 7 7 37

7.1 Recursos 7.1

7.1.1 Generalidades 7.1.1

7.1.1 Generalidades 7.1.1

¿La organización ha determinado y proporciona los recursos 

necesarios para el establecimiento, implementación, 

mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la 

calidad?

X

7.1.1 Generalidades 7.1.1
¿La organización ha considerado las capacidades y limitaciones 

de los recursos internos existentes?
X

7.1.1 Generalidades 7.1.1
¿La organización ha considerado qué se necesita obtener de los 

proveedores externos?
X

7.1.2 Personas 7.1.2

7.1.2 Personas 7.1.2

¿La organización ha determinado y proporcionado las personas 

necesarias para la implementación eficaz de su sistema de 

gestión de la calidad y para la operación y control de sus 

procesos?

X

7.1.3  Infraestructura 7.1.3

7.1.3 Infraestructura 7.1.3

¿La organización ha determinado, proporciona y mantiene la 

infraestructura necesaria para la operación de sus procesos y el 

logró la conformidad de los productos y servicios?

X

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 7.1.4 

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 7.1.4

¿La organización ha determinado, proporciona y mantiene el 

ambiente necesario para la operación de sus procesos y para 

lograr la conformidad de los productos y servicios?

X

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 7.1.5

7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición 7.1.5.1

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización ha determinado y proporciona los recursos 

necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los 

resultados cuando se realice el seguimiento o la medición para 

verificar la conformidad de los productos y servicios con los 

requisitos?

X

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización se asegura de que los recursos proporcionados 

son apropiados para el tipo específico de actividades de 

seguimiento y medición realizadas?

X

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización se asegura de que los recursos proporcionados 

se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su 

propósito?

X

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de que los recursos de seguimiento y medición 

son idóneos para su propósito?

X

7.1.5.2  Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es 

considerada por la organización como parte esencial para 

proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición ¿los equipos de medición se calibran o verifican , o 

ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilización, contra 

patrones de medición trazables a patrones de medición 

internacionales o nacionales?

X

¿Cuando no existan tales patrones se conservan como 

información documentada la base utilizada para la calibración o la 

verificación?

X

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es 

considerada por la organización como parte esencial para 

proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición ¿los equipos de medición se identifican para determinar 

su estado?

X

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es 

considerada por la organización como parte esencial para 

proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición ¿los equipos de medición se protegen contra ajustes, 

daño o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibración y 

los posteriores resultados de la medición.?

X

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

¿La organización ha determinado si la validez de los resultados de 

medición previos se ha visto afectada de manera adversa cuando 

el equipo de medición se considere no apto para su propósito 

previsto y toma acciones cuando sea necesario?

X

7.1.5.2Trazabilidad de las mediciones7.1.5.2
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7.1.6  Conocimientos de la organización 7.1.6

7.1.6 Conocimientos de la organización 7.1.6

¿La organización ha determinado los conocimientos necesarios 

para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de 

los productos y servicios?

X

7.1.6 Conocimientos de la organización 7.1.6
¿Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposición en 

la medida en que sea necesario?
X

7.1.6 Conocimientos de la organización 7.1.6

¿Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, 

la organización considera sus conocimientos actuales y determina 

cómo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales 

necesarios y a las actualizaciones requeridas?

X

7.2  Competencia 7.2

7.2 Competencia 7.2

¿La organización ha determinado la competencia necesaria de las 

personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 

desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad?

X

7.2 Competencia 7.2

¿La organización se asegura de que estas personas sean 

competentes, basándose en la educación, formación o 

experiencia apropiadas?

X

7.2 Competencia 7.2

¿Cuando sea aplicable la organización se asegura de que estas 

personas sean competentes, basándose en la educación, 

formación o experiencia apropiadas?

X

7.2 Competencia 7.2
¿La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de la competencia?
X

7.3  Toma de conciencia 7.3

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de la 

política de la calidad?

X

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de los 

objetivos de la calidad pertinentes?

X

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de  su 

contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 

incluidos los beneficios de una mejora del desempeño?

X

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de las 

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de 

gestión de la calidad.?

X

7.4  Comunicación 7.4

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan qué comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan cuándo comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan a quién comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan cómo comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan  quién comunica?

X

7.5 Información documentada 7.5

7.5.1 Generalidades 7.5.1 

7.5.1 Generalidades 7.5.1

¿El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye la 

información documentada requerida por esta Norma 

Internacional?

X

7.5.1 Generalidades 7.5.1

¿El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye  la 

información documentada que la organización determina como 

necesaria para la eficacia del sistema de gestión de la calidad?

X
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7.5.2  Creación y actualización 7.5.2

7.5.2 Creación y actualización 7.5.2

¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 

se  asegura de que la identificación y su descripción sea 

apropiado (por ejemplo, título, fecha, autor o número de 

referencia)?

X

7.5.2 Creación y actualización 7.5.2

¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 

se  asegura de que el formato (por ejemplo, idioma, versión del 

software, gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 

electrónico) sea apropiado?

X

7.5.2 Creación y actualización 7.5.2

¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 

se  asegura de que la revisión y aprobación con respecto a la 

conveniencia y adecuación sean apropiados?

X

7.5.3 Control de la información documentada 7.5.3

7.5.3.1 Control de la información documentada 7.5.3.1

¿La información documentada requerida por el sistema de gestión 

de la calidad y por esta Norma Internacional se controla para 

asegurarse de que esté disponible y sea idónea para su uso, 

donde y cuando se necesite?

X

7.5.3.1 Control de la información documentada 7.5.3.1

¿La información documentada requerida por el sistema de gestión 

de la calidad y por esta Norma Internacional se controla para 

asegurarse de que esté protegida adecuadamente (por ejemplo, 

contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida 

de integridad)?

X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda la distribución, acceso, recuperación y uso?
X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2

¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda el almacenamiento y preservación, incluida la preservación 

de la legibilidad?

X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda el control de cambios (por ejemplo, control de versión)?
X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda la conservación y disposición?
X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2

¿Se ha identificado, según sea apropiado, y se controla la 

información documentada de origen externo, que la organización 

determina como necesaria para la planificación y operación del 

sistema de gestión de la calidad?

X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿La información documentada conservada como evidencia de la 

conformidad se protege contra modificaciones no intencionadas?
X

8 Operación 8 18 103

8.1  Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la determinación 

de los requisitos para los productos y servicios?

X

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la determinación 

de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los 

requisitos de los productos y servicios?

X

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la implementación 

del control de los procesos de acuerdo con los criterios?

X

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante el establecimiento 

de criterios para los procesos y la aceptación de los productos y 

servicios?

X
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8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización controla los cambios planificados y revisar las 

consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones 

para mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario?

X

8.1 Planificación y control operacional 8.1
¿La organización se asegura de que los procesos contratados 

externamente estén controlados?
X

8.2 Requisitos para los productos y servicios 8.2

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1
¿La comunicación con los clientes incluye que se proporcione la 

información relativa a los productos y servicios?
X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1
¿La comunicación con los clientes incluye el tratamiento de las 

consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios?
X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1

¿La comunicación con los clientes incluye la obtención de la 

retroalimentación de los clientes relativa a los productos y 

servicios, incluyendo las quejas de los clientes?

X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1
¿La comunicación con los clientes incluye el manipular o controlar 

la propiedad del cliente?
X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1

¿La comunicación con los clientes incluye establecer los 

requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando 

sea pertinente?

X

8.2.2
Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios
8.2.2

8.2.2
Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios
8.2.2

8.2.2
Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios
8.2.2

Cuando se determinan los requisitos para los productos y 

servicios que se van a ofrecer a los clientes, ¿la organización 

cumple con las declaraciones acerca de los productos y servicios 

que ofrece?

X

8.2.3
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir 

los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a 

los clientes?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos especificados por el cliente, incluyendo 

los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la 

misma?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos no establecidos por el cliente, pero 

necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea 

conocido?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos especificados por la organización?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos legales y reglamentarios aplicables a 

los productos y servicios?

X

X

X

Cuando se determinan los requisitos para los productos y 

servicios que se van a ofrecer a los clientes, ¿la organización se 

asegura de que los requisitos para los productos y ervicios se 

definen, incluyendo cualquier requisito legal y reglamentario 

aplicable y aquellos considerados necesarios por la organización?

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la determinación, 

el mantenimiento y la conservación de la información 

documentada en la extensión necesaria para tener confianza en 

que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado y 

demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus 

requisitos?
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8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir las diferencias existentes entre los requisitos del 

contrato o pedido y los expresados previamente?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización se asegura de que se resuelven las diferencias 

existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 

expresados previamente?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización confirma los requisitos del cliente antes de la 

aceptación, cuando el cliente no proporcione una declaración 

documentada de sus requisitos?

X

8.2.3.2
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.2

¿La organización conserva la información documentada sobre los 

resultados de la revisión, cuando sea aplicable?
X

8.2.3.2
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.2

¿La organización conserva la información documentada sobre 

cualquier requisito nuevo para los productos y servicios, cuando 

sea aplicable?

X

8.2.4
Cambios en los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.4

8.2.4
Cambios en los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.4

¿La organización se asegura de que, cuando se cambien los 

requisitos para los productos y servicios, la información 

documentada pertinente se modifique, y de que las personas 

pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados?

X

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 8.3

8.3.1  Generalidades 8.3.1

8.3.1 Generalidades 8.3.1

¿La organización ha establecido, implementado y mantiene un 

proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para 

asegurarse de la posterior provisión de productos y servicios?

X

8.3.2  Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la naturaleza, duración y complejidad 

de las actividades de diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las etapas del proceso requeridas, 

incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo aplicables?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las actividades requeridas de 

verificación y validación del diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las responsabilidades y autoridades 

involucradas en el proceso de diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las necesidades de recursos internos 

y externos para el diseño y desarrollo de los productos y servicios?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la necesidad de controlar las interfaces 

entre las personas que participan activamente en el proceso de 

diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la necesidad de la participación activa 

de los clientes y usuarios en el proceso de diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera los requisitos para la posterior 

provisión de productos y servicios?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera el nivel de control del proceso de 

diseño y desarrollo esperado por los clientes y otras partes 

interesadas pertinentes?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la información documentada necesaria 

para demostrar que se han cumplido los requisitos del diseño y 

desarrollo?

X
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8.3.3  Entradas para el diseño y desarrollo 8.3.3

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3

¿La organización ha determinado los requisitos esenciales para 

los tipos específicos de productos y servicios a diseñar y 

desarrollar?

X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera los requisitos funcionales y de 

desempeño?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera la información proveniente de 

actividades previas de diseño y desarrollo similares?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera los requisitos legales y 

reglamentarios?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera las normas o códigos de prácticas 

que la organización se ha comprometido a implementar?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera las consecuencias potenciales de 

fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿Las entradas son adecuadas para los fines del diseño y 

desarrollo, estar completas y sin ambigüedades?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias se 

resuelven?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización conserva la información documentada sobre las 

entradas del diseño y desarrollo?
X

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 8.3.4 

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a 

lograr?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se realizan las revisiones para 

evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo 

para cumplir los requisitos?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de 

verificación para asegurarse de que las salidas del diseño y 

desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de 

validación para asegurarse de que los productos y servicios 

resultantes satisfacen los requisitos para su aplicación 

especificada o uso previsto?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse que se toma cualquier acción 

necesaria sobre los problemas determinados durante las 

revisiones, o las actividades de verificación y validación?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se conserva la información 

documentada de estas actividades?

X

8.3.5  Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

8.3.5  Salidas del diseño y desarrollo 8.3.4
¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?
X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo son adecuadas para los procesos posteriores para la 

provisión de productos y servicios?

X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo incluyen o hacen referencia a los requisitos de 

seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de 

aceptación?

X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo incluyen o hacen referencia a los requisitos de 

seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de 

aceptación?

X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5
¿La organización conserva información documentada sobre las 

salidas del diseño y desarrollo?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6

¿La organización identifica, revisa y controla los cambios hechos 

durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios, o 

posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que 

no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos?

X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre los 

cambios del diseño y desarrollo?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre los 

resultados de las revisiones?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre las 

autorizaciones de los cambios?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre las 

acciones tomadas para prevenir los impactos adversos?
X
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8.4
Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente
8.4

8.4.1 Generalidades 8.4.1

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente son conformes a los 

requisitos?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado los controles a aplicar a los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cuando los productos y servicios de proveedores externos están 

destinados a incorporarse dentro de los propios productos y 

servicios de la organización?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado los controles a aplicar a los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cuando los productos y servicios son proporcionados 

directamente a los clientes por proveedores externos en nombre 

de la organización?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado los controles a aplicar a los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cuando un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado 

por un proveedor externo como resultado de una decisión de la 

organización?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado y aplica criterios para la 

evaluación, la selección, el seguimiento del desempeño y la 

reevaluación de los proveedores externos, basándose en su 

capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de 

acuerdo con los requisitos?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización conserva la información documentada de estas 

actividades y de cualquier acción necesaria que surja de las 

evaluaciones?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente no afectan de manera 

adversa a la capacidad de la organización de entregar productos y 

servicios conformes de manera coherente a sus clientes?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización se asegura de que los procesos suministrados 

externamente permanecen dentro del control de su sistema de 

gestión de la calidad?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización define los controles que pretende aplicar a un 

proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas 

resultantes?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización ha considerado el impacto potencial de los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente en la 

capacidad de la organización de cumplir regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables y la 

eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3
¿La organización se asegura de la adecuación de los requisitos 

antes de su comunicación al proveedor externo?
X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para los procesos, productos y servicios a 

proporcionar?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la aprobación de productos y servicios?
X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la aprobación de métodos, procesos y equipos?
X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la aprobación de la liberación de productos y 

servicios?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la competencia, incluyendo cualquier calificación 

requerida de las personas?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para las interacciones del proveedor externo con la 

organización?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para el control y el seguimiento del desempeño del 

proveedor externo a aplicar por parte de la organización?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para las actividades de verificación o validación que la 

organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 

instalaciones del proveedor externo?

X

X

¿La organización ha considerado el impacto potencial de los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente en la 

capacidad de la organización de cumplir regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables y la 

eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo?
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8.5 Producción y provisión del servicio 8.5

8.5.1
Control de la producción y de la provisión del 

servicio
8.5.1

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1
¿La organización ha implementado la producción y provisión del 

servicio bajo condiciones controladas?
X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

disponibilidad de información documentada que defina las 

características de los productos a producir, los servicios a prestar, 

o las actividades a desempeñar?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

disponibilidad de información documentada que defina los 

resultados a alcanzar?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición 

adecuados?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

implementación de actividades de seguimiento y medición en las 

etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para 

el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de 

aceptación para los productos y servicios?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, el 

uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación 

de los procesos?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

designación de personas competentes, incluyendo cualquier 

calificación requerida?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar 

los resultados planificados de los procesos de producción y de 

prestación del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan 

verificarse mediante actividades de seguimiento o medición 

posteriores?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1
¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

implementación de acciones para prevenir los errores humanos?
X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores 

a la entrega?

X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2

¿La organización utiliza los medios apropiados para identificar las 

salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de 

los productos y servicios?

X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2

¿La organización identifica el estado de las salidas con respecto a 

los requisitos de seguimiento y medición a través de la producción 

y prestación del servicio?

X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2
¿La organización controlar la identificación única de las salidas 

cuando la trazabilidad sea un requisito?
X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2
¿La organización conserva la información documentada necesaria 

para permitir la trazabilidad?
X

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

¿La organización cuida la propiedad perteneciente a los clientes o 

a proveedores externos mientras esté bajo su control o esté 

siendo utilizado por la misma?

                                                     X

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

¿La organización ha identificado, verifica, protege y salvaguarda la 

propiedad de los clientes o de los proveedores externos 

suministrada para su utilización o incorporación dentro de los 

productos y servicios?

X

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

¿Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se 

pierda, deteriore o de algún otro modo se considere inadecuada 

para su uso, la organización informa de esto al cliente o proveedor 

externo y conservar la información documentada sobre lo 

ocurrido?.

X

8.5.4 Preservación 8.5.4

8.5.4 Preservación 8.5.3

¿La organización preserva las salidas durante la producción y 

prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurarse 

de la conformidad con los requisitos?

X
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5
¿La organización cumple los requisitos para las actividades 

posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios?
X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado los 

requisitos legales y reglamentarios?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado las 

consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 

productos y servicios?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado la 

naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y 

servicios?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado los 

requisitos del cliente?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado la 

retroalimentación del cliente?

X

8.5.6 Control de los cambios 8.5.6

8.5.6 Control de los cambios 8.5.6

¿La organización revisa y controla los cambios para la producción 

o la prestación del servicio, en la extensión necesaria para 

asegurarse de la continuidad en la conformidad con los 

requisitos?

X

8.5.6 Control de los cambios 8.5.6

¿La organización conserva la información documentada donde se 

describa los resultados de la revisión de los cambios, las 

personas que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria 

que surja de la revisión?

X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6

¿La organización ha implementado las disposiciones 

planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se 

cumplen los requisitos de los productos y servicios?

X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6

¿La liberación de los productos y servicios al cliente se realiza una 

vez que se hayan completado satisfactoriamente las 

disposiciones planificadas? a menos que sea aprobado de otra 

manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por 

el cliente

X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6
¿La organización conserva la información documentada sobre la 

liberación de los productos y servicios?
X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6
¿La información documentada incluye la evidencia de la 

conformidad con los criterios de aceptación?
X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6
¿La información documentada incluye la trazabilidad a las 

personas que autorizan la liberación?
X

8.7 Control de las salidas no conformes 8.7

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización se asegura de que las salidas que no sean 

conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para 

prevenir su uso o entrega no intencionada?

X

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización toma las acciones adecuadas basándose en la 

naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la 

conformidad de los productos y servicios?

X

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización también toma las acciones adecuadas 

(basándose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto 

sobre la conformidad de los productos y servicios) a los productos 

y servicios no conformes detectados después de la entrega de los 

productos, durante o después de la provisión de los servicios?

X

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización trata a las salidas no conformes a través de la 

corrección, separación, contención, devolución, suspensión de 

provisión de productos y servicios, infomando al cliente y/u 

obtendiendo autorización para su aceptación bajo concesión?

X
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8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1
¿La organización verifica la conformidad con los requisitos cuando 

se corrigen las salidas no conformes?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que 

describe la no conformidad?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que 

describe las acciones tomadas?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que  

describa todas las concesiones obtenidas?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que 

describe la no conformidad?
X

9 Evaluación del desempeño 9 0 42

9.1  Seguimiento, medición, análisis y evaluación 9.1

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización ha determinado qué aspectos necesitan 

seguimiento y medición?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1

¿La organización ha determinado los métodos de seguimiento, 

medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar 

resultados válidos?

X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización ha determinado cuándo se deben llevar a cabo 

el seguimiento y la medición?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización ha determinado cuándo se deben analizar y 

evaluar los resultados del seguimiento y la medición?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1

9.1.1 9.1.1
¿La organización evalua el desempeño y la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de los resultados?
X

9.1.2 Satisfacción del cliente 9.1.2

9.1.2 Satisfacción del cliente 9.1.2

¿La organización realiza el seguimiento de las percepciones de 

los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas?

X

9.1.2 Satisfacción del cliente 9.1.2
¿La organización determina los métodos para obtener, realizar el 

seguimiento y revisar esta información?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿La organización analiza y evalua los datos y la información 

apropiados que surgen por el seguimiento y la medición?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el grado de 

satisfacción del cliente?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 

desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar si lo 

planificado se ha implementado de forma eficaz?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la eficacia de 

las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 

desempeño de los proveedores externos?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la necesidad 

de mejoras en el sistema de gestión de la calidad?
X

9.2 Auditoría interna 9.2

9.2.1 Auditoría interna

¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema 

de gestión de la calidad es conforme con los requisitos propios de 

la organización para su sistema de gestión de la calidad.

X

9.2.1 Auditoría interna

¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema 

de gestión de la calidad es conforme con los requisitos de esta 

Norma Internacional.

X

9.2.1 Auditoría interna 9.2.1

¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema 

de gestión de la calidad se implementa y mantiene eficazmente.

X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2

¿La organización ha planificado, establecido, implementado y 

mantiene uno o varios programas de auditoría que incluyan la 

frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de 

planificación y la elaboración de informes, que deben tener en 

consideración la importancia de los procesos involucrados, los 

cambios que afecten a la organización y los resultados de las 

auditorías previas?

X

9.2.1
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9.2.2 Auditoría interna 9.2.2
¿La organización ha definido los criterios de la auditoría y el 

alcance para cada auditoría?
X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2

¿La organización selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías 

para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso 

de auditoría?

X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2
¿La organización se asegura de que los resultados de las 

auditorías se informen a la dirección pertinente?
X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2
¿La organización realiza las correcciones y tomar las acciones 

correctivas adecuadas sin demora injustificada?
X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2

¿La organización conserva información documentada como 

evidencia de la implementación del programa de auditoría y de los 

resultados de las auditorías?

X

9.3 Revisión por la dirección 9.3

9.3.1 Generalidades 9.3.1

9.3.1 Generalidades 9.3.1

¿La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad de la 

organización, a intervalos planificados, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la 

dirección estratégica de la organización?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre el estado de las acciones de las 

revisiones por la dirección previas?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre los cambios en las cuestiones externas e 

internas que sean pertinentes al sistema de gestión de la calidad?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las 

partes interesadas pertinentes?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas al grado en que se han logrado los objetivos de la 

calidad?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas al desempeño de los procesos y conformidad de los 

productos y servicios?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a las no conformidades y acciones correctivas?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a los resultados de seguimiento y medición?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a los resultados de las auditorías?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas al desempeño de los proveedores externos?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2
¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la adecuación de los recursos?
X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la eficacia de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y las oportunidades?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2
¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre las oportunidades de mejora?
X
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9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones 

y acciones relacionadas con las oportunidades de mejora?
X

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3

¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones 

y acciones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el 

sistema de gestión de la calidad?

X

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones 

y acciones relacionadas con las necesidades de recursos?
X

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3
¿La organización conserva información documentada como 

evidencia de los resultados de las revisiones por la dirección?
X

10 Mejora 10 0 17

10.1 Generalidades 10.1

10.1 Generalidades 10.1

¿La organización ha determinado y selecciona las oportunidades 

de mejora e implementado cualquier acción necesaria para 

cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del 

cliente?

X

10.1 Generalidades 10.1

¿Las acciones de mejora incluyen la mejora de los productos y 

servicios para cumplir los requisitos, así como la consideración de 

las necesidades y expectativas futuras?

X

10.1 Generalidades 10.1
¿Las acciones de mejora incluyen el corregir, prevenir o reducir los 

efectos no deseados?
X

10.1 Generalidades 10.1
¿Las oportunidades de mejora incluyen la mejora del desempeño 

y la eficacia del sistema de gestión de la calidad?
X

10.2 No conformidad y acción correctiva 10.2

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización reacciona ante la no conformidad y, 

cuando sea aplicable toma acciones para controlarla y corregirla?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización reacciona ante la no conformidad y, 

cuando sea aplicable hace frente a las consecuencias?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización  evalua la necesidad de acciones 

para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revisión y el 

análisis de la no conformidad;

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización  evalua la necesidad de acciones 

para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la 

determinación de las causas de la no conformidad?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización  evalua la necesidad de acciones 

para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante  la 

determinación de si existen no conformidades similares, o que 

potencialmente puedan ocurrir?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización implementa cualquier acción 

necesaria?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización revisa la eficacia de cualquier acción 

correctiva tomada?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1
¿Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas?
X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

¿La organización conserva la información documentada como 

evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier 

acción tomada posteriormente?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1
¿La organización conserva la información documentada como 

evidencia de los resultados de cualquier acción correctiva?
X

10.3 Mejora continua 10.3

10.3 Mejora continua 10.3
¿La organización mejora continuamente la conveniencia, 

adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad?
X

10.3 Mejora continua 10.3

¿La organización considera los resultados del análisis y la 

evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, para 

determinar si hay necesidades u oportunidades que deben 

considerarse como parte de la mejora continua?

X

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización si fuera necesario, actualizar los 

riesgos y oportunidades determinados durante la planificación y si 

fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la 

calidad?

X
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ISO 9001 Nombre de clausula ISO 9001:2015 ISO 9001 Preguntas Si No EVIDENCIA

4 Contexto de Organización 4 24 0 -----

4.1
Comprensión de la organización y de su 

contexto
4.1

4.1 Compresión de la Organización y de su contexto 4.1

¿La organización ha determinado las cuestiones externas e 

internas que son pertinentes para su propósito y su dirección 

estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los 

resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad?

X
Se ha realizado el análisis de contexto de la 

organización a través del método FODA.

4.1 Compresión de la Organización y de su contexto 4.1

¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas cuestiones externas e internas?

 Que incluya los factores positivos y negativos, considerando para 

el contexto externo los entornos legal, tecnológico, competitivo, de 

mercado, cultura, social y económico de ambito internacional, 

nacional, regional o local, y para el entorno interno las cuestiones 

internas relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el 

desempeño de la organización?

X

Se ha realizado el análisis de contexto de la 

organización a través del método FODA, esta 

información es revisada cada tres meses.

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

¿La organización ha determinado las partes las partes 

interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de la 

calidad?
X

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

¿La organización ha determinado los requisitos pertinentes de las 

partes interesadas para el sistema de gestión de la calidad?
X

4.2
Comprensión de las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas
4.2

¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas partes interesadas y sus requisitos 

pertinentes?

X

4.3
Determinación del alcance del sistema de 

gestión de la calidad
4.3

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿La organización ha determinado los límites y la aplicabilidad del 

sistema de gestión de la calidad para establecer su alcance?
X

¿Cuándo se determinó el alcance la organización ha considerado 

las cuestiones externas e internas indicados en el apartado 4.1?
X

¿Cuándo se determinó el alcance la organización ha considerado 

los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en 

el apartado 4.2?

X

¿Cuándo se determinó el alcance la organización ha considerado 

los productos y servicios de la organización?
X

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿La organización aplica todos los requisitos de esta Norma 

Internacional que son aplicables en el alcance determinado de su 

sistema de gestión de la calidad?

X

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿El alcance del sistema de gestión de la calidad de la 

organización está disponible y se mantiene como información 

documentada?

X

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

¿El alcance del sistema de gestión de la calidad de la 

organización establece los tipos de productos y servicios 

cubiertos, y proporciona la justificación para cualquier requisito de 

esta Norma Internacional que la organización determine que no es 

aplicable para el alcance de su sistema de gestión de la calidad?

X

4.4 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización ha establecido, implementado, mantiene y 

mejora continuamente el sistema de gestión de la calidad, 

incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo 

con los requisitos de esta Norma Internacional?

X

Se ha implementado y se mantiene el 

sistema de gestión de calidad, basado en la 

ISO 9001:2015

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización ha determinado los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la 

organización?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha determinado las entradas requeridas y las 

salidas esperadas de estos procesos?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha determinado la secuencia e interacción de 

estos procesos?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización ha determinado  y aplica los criterios y los 

métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los 

indicadores del desempeño relacionados) necesarios para 

asegurarse de la operación eficaz y el control de estos procesos?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha determinado los recursos necesarios para 

estos procesos y se asegura de su disponibilidad?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha asignado las responsabilidades y 

autoridades para estos procesos?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización ha abordado los riesgos y oportunidades 

determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1?
X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1

¿La organización evalua estos procesos e implementa cualquier 

cambio necesario para asegurarse de que estos procesos logran 

los resultados previstos?

X

4.4.1 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.1
¿La organización mejora los procesos y el sistema de gestión de 

la calidad?
X

4.4.2 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.2

¿En la medida en que sea necesario, la organización mantiene 

información documentada para apoyar la operación de sus 

procesos?

X

4.4.2 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 4.4.2

¿En la medida en que sea necesario, la organización conserva la 

información documentada para tener la confianza de que los 

procesos se realizan según lo planificado?

X

El alcance de la empresa se encuentra 

documentado y se encuentra disponible 

para las partes interesadas, quedando 

como:

Se cuenta con el mapa de procesos, donde 

se observa la interacción de procesos, así 

como las fichas de procesos donde se 

indican las entradas, actividades y salidas 

de cada proceso cuyo fin es la satisfacción 

de los requisitos de los clientes y partes 

interesadas. Asimismo, se establecieron las 

responsabilidades y recursos.

Todos los procesos fueron analizados 

desde la perspectiva de la gestión de 

riesgos y estan diseñados de manera que 

se actualicen en caso s presenten cambios 

vinculados a los procesos.

Se cuenta con información documentada de 

los procesos y se realiza la mejora de estos 

a través de las inspecciones y auditorias 

internas.

ISO 9001: 2015_ REQUISITOS, DESPUES DE LA IMPLEMENTACIÓN

4.3
Determinación del alcance del Sistema de 

Gestión de la Calidad
4.3

Se cuenta con el registro de las partes 

interesadas, donde se indican las partes 

interesadas pertinentes a la organización 

junto con sus necesidades, expectativas y 

su percepción sobre las actividades de la 

organización.

Se han determinados los requisitos 

pertinentes y las acciones para obtener o 

mantener la percepción positiva por parte de 

las partes interesadas.

Se ha definido el alcance según los 

servicios que la empresa ha sustentado con 

la empresa Certificadora, no se tiene 

ninguna excepción de ninguna clausula de 

la norma ISO 9001:2015.
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5 Liderazgo 5 26 0

5.1 Liderazgo y compromiso 5.1

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asumiendo la 

responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de 

que se establezcan la política de la calidad y los objetivos de la 

calidad para el sistema de gestión de la calidad, y que éstos sean 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la 

organización?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de la 

integración de los requisitos del sistema de gestión de la calidad 

en los procesos de negocio de la organización?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad promoviendo el uso 

del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de 

que los recursos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad estén disponibles?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad comunicando la 

importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme con los 

requisitos del sistema de gestión de la calidad?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad asegurándose de 

que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados 

previstos?

X

5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad comprometiendo, 

dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad;

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad  promoviendo la 

mejora?

X

5.1.1 Generalidades 5.1.1

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al sistema de gestión de la calidad  apoyando otros roles 

pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la 

forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad?

X

5.1.2  Enfoque al cliente 5.1.2

5.1.2 Enfoque al cliente 5.1.2

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se 

determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

X

5.1.2 Enfoque al cliente 5.1.2

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se 

determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que 

pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 

capacidad de aumentar la satisfacción del cliente?

X

5.1.2 Enfoque al cliente 5.1.2

¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 

respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se mantiene 

el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente?

X

5.2 Politica 5.2

5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad 5.2.1

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que sea apropiada al propósito y contexto de 

la organización y apoye su dirección estratégica?

X

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que proporcione un marco de referencia para 

el establecimiento de los objetivos de la calidad?

X

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que incluya un compromiso de cumplir los 

requisitos aplicables?

X

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1

¿La alta dirección ha establecido, implementado y mantiene una 

política de la calidad que incluya un compromiso de mejora 

continua del sistema de gestión de la calidad?

X

5.2.2 Comunicación de la política de la calidad 5.2.2

5.2.2 Comunicación de la politica de la calidad 5.2.2
¿La política de la calidad esta disponible y se mantiene como 

información documentada?
X

5.2.2 Comunicación de la politica de la calidad 5.2.2
¿La política de la calidad es comunicada, se entiende y aplica 

dentro de la organización?
X

5.2.2 Comunicación de la politica de la calidad 5.2.2
¿La política esta disponible para las partes interesadas 

pertinentes, según corresponda?
X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asegura de que las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen 

y se entiendan en toda la organización?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para 

asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es 

conforme con los requisitos de esta Norma Internacional?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para 

asegurarse de que los procesos están generando y 

proporcionando las salidas previstas?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para  

informar, en particular, a la alta dirección sobre el desempeño del 

sistema de gestión de la calidad y sobre las oportunidades de 

mejora?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para  

asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la 

organización?

X

5.3
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización
5.3

¿La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para   

asegurarse de que la integridad del sistema de gestión de la 

calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios 

en el sistema de gestión de la calidad?

X

Se cuenta con la Politica de Calidad, 

aprobada por la Alta Dirección, la cual 

promueve el cumplimiento de los requisitos 

del cliente, los objetivos de calidad, los 

requisitos legales aplicables y la mejora 

continua.

La Politica de Calidad fue comunicada a 

todo el personal y partes interesadas 

pertinentes.

Las funciones, responsabilidades y 

autoridades sobre la gestión de calidad 

fueron delegados a todos los niveles de la 

organización según su pertinencia a través 

de los perfiles de puesto.

Dentro de las responsabilidades se 

encuentran las de informar sobre el 

desempeño del SGC, el enfoque al cliente, 

el cumplimiento de los lineamientos de del 

SGC de la empresa Corporación Mayo 

S.A.C. de manera que el sistema se 

mantenga y mejore en base a las 

oportunidades de mejora, auditorias y la 

gestión de cambio.

Se evidencia el compromiso de la Alta 

Dirección, se ha establecido como parte de 

sus funciones y responsabilidades, el 

liderazgo del SGC, asimismo se evidencia 

que se proporcionaron los recursos 

necesarios para la implementación y 

mantenimiento del SGC y la mejora 

continua, comunicando esto a través de los 

medios pertientes, según lo establecido en 

el procedimiento de Comunicación, 

Participación y Consulta.

A través de las entrevistas se constató que 

la Alta Dirección apoya a los roles 

pertinentes a quienes ha delegado las 

autoridades, funciones y responsabilidades 

sobre la gestión de calidad.

Se evidencia que la Alta Dirección esta 

comprometida con el enfoque al cliente, 

porque se asegura el cumplimiento de los 

requisitos contractuales por parte del cliente, 

asimismo se realizó el análisis de los 

riesgos relacionados a la capacidad de 

cumplir con estos requisitos
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6 Planificación 6 23 0

6.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.1 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.1

6.1.2 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.2
¿La organización ha planificado las acciones para abordar estos 

riesgos y oportunidades?
X

6.1.2 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.2

¿La organización ha planificado la manera de integrar e 

implementar las acciones en sus procesos del sistema de 

gestión de la calidad y evaluar la eficacia de estas acciones?

X

6.1.2 Acciones para abordar riesgos  y oportunidades 6.1.2

¿Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades 

son proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los 

productos y los servicios?

X

6.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿La organización ha establecido objetivos de la calidad para las 

funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la calidad?

X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿Los objetivos de la calidad son coherentes con la política de la 

calidad?
X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad son medibles? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿Los objetivos de la calidad tienen en cuenta los requisitos 

aplicables?
X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad 

de los productos y servicios y para el aumento de la satisfacción 

del cliente?

X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Se realiza seguimiento a los objetivos de la calidad? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad son comunicados? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad  se actualizan, según corresponda? X

6.2.1
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.1

¿La organización mantiene información documentada sobre los 

objetivos de la calidad?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado que se va a hacer?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado que recursos se requerirán;?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado quién será responsable?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado cuándo se finalizará  (plazo)?
X

6.2.2
Objetivos de la calidad  y planificación para 

lograrlos
6.2.2

¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 

organización ha determinado cómo se evaluarán los resultados?
X

6.3  Planificación de los cambios 6.3

6.3 Planificación de los cambios 6.3

¿Cuando la organización ha determinado la necesidad de 

cambios en el sistema de gestión de la calidad, estos cambios se 

han llevado a cabo de manera planificada?

X

6.3 Planificación de los cambios 6.3
¿La organización ha considerado el propósito de los cambios y 

sus consecuencias potenciales?
X

6.3 Planificación de los cambios 6.3
¿La organización ha considerado la integridad del sistema de 

gestión de la calidad?
X

6.3 Planificación de los cambios 6.3 ¿La organización ha considerado la disponibilidad de recursos? X

6.3 Planificación de los cambios 6.3
¿La organización ha considerado la asignación o reasignación de 

responsabilidades y autoridades?
X

7 Apoyo 7 44 0

7.1 Recursos 7.1

7.1.1 Generalidades 7.1.1

7.1.1 Generalidades 7.1.1

¿La organización ha determinado y proporciona los recursos 

necesarios para el establecimiento, implementación, 

mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la 

calidad?

X

7.1.1 Generalidades 7.1.1
¿La organización ha considerado las capacidades y limitaciones 

de los recursos internos existentes?
X

7.1.1 Generalidades 7.1.1
¿La organización ha considerado qué se necesita obtener de los 

proveedores externos?
X

7.1.2 Personas 7.1.2

7.1.2 Personas 7.1.2

¿La organización ha determinado y proporcionado las personas 

necesarias para la implementación eficaz de su sistema de 

gestión de la calidad y para la operación y control de sus 

procesos?

X

La empresa ha contratado personal cuya 

tarea específica es la implementación del 

SGC, asimismo ha establecido la 

competencia del personal en los perfiles de 

puesto de manera que se asegura la 

gestión de calidad para la operación y 

control de sus procesos.

7.1.3  Infraestructura 7.1.3

7.1.3 Infraestructura 7.1.3

¿La organización ha determinado, proporciona y mantiene la 

infraestructura necesaria para la operación de sus procesos y el 

logró la conformidad de los productos y servicios?

X

Se evidencia que la empresa mantiene una 

infraestructura adecuada para realizar sus 

operaciones que garantizan la conformidad 

de los servicios que se brinda.

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 7.1.4 

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 7.1.4

¿La organización ha determinado, proporciona y mantiene el 

ambiente necesario para la operación de sus procesos y para 

lograr la conformidad de los productos y servicios?

X

Se cuenta con ambiente operacional para la 

ejecución de las actividades, de manera que 

se asegure la conformidad del servicio 

brindado.

Se evidencia que la empresa en base al 

análisis de contexto de la organización se 

realizó el análisis de riesgos y 

oportunidades a través e la matriz de 

riesgos, donde se describen estos riesgos y 

oportunidades, se realiza la evaluación de 

estos y las estrategias para evitar los 

riesgos u optimizar las oportunidades, 

asimismo a través de esa misma matriz se 

realiza el seguimiento respectivo para 

verificar la eficacia de estas acciones.

La empresa ha establecido los objetivos  de 

calidad en la Matriz de Objetivos, Metas e 

Indicadores del Sitema de Gestión de 

Calidad, donde se evidencia que los 

objetivos son medibles estan alineados a la 

politica de calidad y los requisitos 

aplicables, asimismo establece las 

acciones, responsables, plazos y 

frecuencias de seguimiento, entre otros. La 

empresa mantiene esto como información 

documentada.

¿Al planificar el sistema de gestión de la calidad, la organización 

ha considerado las cuestiones internas y externas referidas en 

contexto de la organización y los requisitos para la comprensión 

de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y ha 

determinado los riesgos y oportunidades que es necesario 

abordar con el fin de asegurar que el sistema de gestión de la 

calidad pueda lograr sus resultados previstos, aumentar los 

efectos deseables, prevenir o reducir efectos no desesados y 

lograr la mejora?

X

Se ha establecido la metodología para la 

gestión de cambios, donde se menciona la 

forma de proceder cuando se identifique un 

cambio en la gestión de calidad.

Se ha evidenciado que la organización ha 

asignado presupuesto para realizar la 

implementación, asimismo se han 

identificado a los proveedores existentes, se 

cuenta con el procedimiento de selección y 

evaluación de proveedores.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 7.1.5

7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición 7.1.5.1

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización ha determinado y proporciona los recursos 

necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los 

resultados cuando se realice el seguimiento o la medición para 

verificar la conformidad de los productos y servicios con los 

requisitos?

X

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización se asegura de que los recursos proporcionados 

son apropiados para el tipo específico de actividades de 

seguimiento y medición realizadas?

X

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización se asegura de que los recursos proporcionados 

se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su 

propósito?

X

7.1.5.1 Generalidades 7.1.5.1

¿La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de que los recursos de seguimiento y medición 

son idóneos para su propósito?

X

7.1.5.2  Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es 

considerada por la organización como parte esencial para 

proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición ¿los equipos de medición se calibran o verifican , o 

ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilización, contra 

patrones de medición trazables a patrones de medición 

internacionales o nacionales?

X

¿Cuando no existan tales patrones se conservan como 

información documentada la base utilizada para la calibración o la 

verificación?

X

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es 

considerada por la organización como parte esencial para 

proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición ¿los equipos de medición se identifican para determinar 

su estado?

X

Se ha observado que los equipos de 

medición estan identificados, mantienen 

códigos y un sticker de su calibración y 

operatividad.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es 

considerada por la organización como parte esencial para 

proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición ¿los equipos de medición se protegen contra ajustes, 

daño o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibración y 

los posteriores resultados de la medición.?

X

Los equipos de medición mantienen un 

sticker ubicados en puntos estratégicos 

para evitar ajustes, manipulación, asimismo 

se indica la posición como deben ser 

almacenados para evitar su deterioro y/o 

esajuste.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

¿La organización ha determinado si la validez de los resultados de 

medición previos se ha visto afectada de manera adversa cuando 

el equipo de medición se considere no apto para su propósito 

previsto y toma acciones cuando sea necesario?

X

En el procedimiento de calibración y/o 

verificación externa de equipos de medición 

se explica como actuar cuando se presente 

el caso donde la validez de los resultados 

de medición previos se afecte por 

problemas en los equipos de medición.

7.1.6  Conocimientos de la organización 7.1.6

7.1.6 Conocimientos de la organización 7.1.6

¿La organización ha determinado los conocimientos necesarios 

para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de 

los productos y servicios?

X

7.1.6 Conocimientos de la organización 7.1.6
¿Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposición en 

la medida en que sea necesario?
X

7.1.6 Conocimientos de la organización 7.1.6

¿Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, 

la organización considera sus conocimientos actuales y determina 

cómo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales 

necesarios y a las actualizaciones requeridas?

X

7.2  Competencia 7.2

7.2 Competencia 7.2

¿La organización ha determinado la competencia necesaria de las 

personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 

desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad?

X

7.2 Competencia 7.2

¿La organización se asegura de que estas personas sean 

competentes, basándose en la educación, formación o 

experiencia apropiadas?

X

7.2 Competencia 7.2

¿Cuando sea aplicable la organización se asegura de que estas 

personas sean competentes, basándose en la educación, 

formación o experiencia apropiadas?

X

7.2 Competencia 7.2
¿La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de la competencia?
X

7.3  Toma de conciencia 7.3

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de la 

política de la calidad?

X

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de los 

objetivos de la calidad pertinentes?

X

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de  su 

contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 

incluidos los beneficios de una mejora del desempeño?

X

7.3 Toma de conciencia 7.3

¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de las 

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de 

gestión de la calidad.?

X

7.4  Comunicación 7.4

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan qué comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan cuándo comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan a quién comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan cómo comunicar?

X

7.4 Comunicación 7.4

¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 

externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 

incluyan  quién comunica?

X

De la implementación desarrollada se ha 

generado información y conocimiento de la 

organización, la cual aborda todos los 

requisitos internos, la coyuntura de la 

organización y se encuentra como 

información documentada.

Se ha determinado la competencia del 

personal en los perfiles de puesto de 

trabajo, estas competencias comprenden la 

gestión de calidad y estan basadas en la 

educaciín, formación y experiencia. 

Se mantiene la información documentada 

de las competencias del personal.

Se ha establecido el programa de toma de 

conciencia, con la cual se busca que el 

personal tome conciencia de la politíca de 

calidad, los objetivos de calidad y su 

contribución con la mejora continua y 

eficacia del sitema de gestión de calidad y 

las implicaciones de los incumplimientos a 

las partes correspondientes.

El procedimiento de Comunicación, 

Participación y Consulta establece el que 

comunicar, cuando comunicar, a quién 

comunicar, cómo comunicar y quién 

comunica, incluye las comunicaciones 

internas y externas y a las partes 

interesadas.

Se evidenció que se cumple con lo indicado 

en el procedimiento mencionado.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 7.1.5.2

Se hace uso de equipos de medición para el 

seguimiento y medición del cumplimiento de 

los requisitos tecnicos, contractuales y 

operacionales para asegurar la fiabilidad del 

control de calidad. 

Se conserva información documentada 

adecuada de los recursos de seguimiento 

donde se evidencia su idoneidad. Fichas 

técnicas donde se indican las 

especificaciones técnicas de los equipos 

basadas en las normas de ensayos.

Por las actividades realizadas en la 

empresa, como parte del control de calidad 

para la liberación del servicio realizado se 

hace uso de equipos que deben ser 

calibrados; se ha evidenciado la calibración 

de los equipos de medición, sin embargo 

para asegurar la trazabilidad de las 

mediciones es necesario mantener no solo 

los certificados de calibración sino también 

los manteniendo los certificados de 
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7.5 Información documentada 7.5

7.5.1 Generalidades 7.5.1 

7.5.1 Generalidades 7.5.1

¿El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye la 

información documentada requerida por esta Norma 

Internacional?

X

7.5.1 Generalidades 7.5.1

¿El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye  la 

información documentada que la organización determina como 

necesaria para la eficacia del sistema de gestión de la calidad?

X

7.5.2  Creación y actualización 7.5.2

7.5.2 Creación y actualización 7.5.2

¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 

se  asegura de que la identificación y su descripción sea 

apropiado (por ejemplo, título, fecha, autor o número de 

referencia)?

X

7.5.2 Creación y actualización 7.5.2

¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 

se  asegura de que el formato (por ejemplo, idioma, versión del 

software, gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 

electrónico) sea apropiado?

X

7.5.2 Creación y actualización 7.5.2

¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 

se  asegura de que la revisión y aprobación con respecto a la 

conveniencia y adecuación sean apropiados?

X

7.5.3 Control de la información documentada 7.5.3

7.5.3.1 Control de la información documentada 7.5.3.1

¿La información documentada requerida por el sistema de gestión 

de la calidad y por esta Norma Internacional se controla para 

asegurarse de que esté disponible y sea idónea para su uso, 

donde y cuando se necesite?

X

7.5.3.1 Control de la información documentada 7.5.3.1

¿La información documentada requerida por el sistema de gestión 

de la calidad y por esta Norma Internacional se controla para 

asegurarse de que esté protegida adecuadamente (por ejemplo, 

contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida 

de integridad)?

X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda la distribución, acceso, recuperación y uso?
X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2

¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda el almacenamiento y preservación, incluida la preservación 

de la legibilidad?

X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda el control de cambios (por ejemplo, control de versión)?
X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿Para el control de la información documentada, la organización 

aborda la conservación y disposición?
X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2

¿Se ha identificado, según sea apropiado, y se controla la 

información documentada de origen externo, que la organización 

determina como necesaria para la planificación y operación del 

sistema de gestión de la calidad?

X

7.5.3.2 Control de la información documentada 7.5.3.2
¿La información documentada conservada como evidencia de la 

conformidad se protege contra modificaciones no intencionadas?
X

8 Operación 8 121 0

8.1  Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la determinación 

de los requisitos para los productos y servicios?

X

La empresa realiza la determinación de los 

requisitos del servicio que brinda, para lo 

cual se realiza la revisión inicial de los 

requisitos contractuales y requisitos 

técnicos para asegurar su cumplimiento.

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la determinación 

de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los 

requisitos de los productos y servicios?

X

Como parte de la planificación se realiza la 

determinación de los recursos necesarios 

para brindar el servicio, como: mano de 

obra, equipos, maquinarias, subcontratos, 

materiales, entre otros. A través de la 

planificación Last Planner.

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la implementación 

del control de los procesos de acuerdo con los criterios?

X

Se cuenta con el Plan de Calidad y Plan de 

Puntos de Inspección donde se determinan 

los criterios para la aceptación del servicio, 

asimismo se realizan los controles de 

procesos y eficacia a través de los 

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

8.1 Planificación y control operacional 8.1

¿La organización controla los cambios planificados y revisar las 

consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones 

para mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario?

X

La empresa realiza el control de los 

cambios contractuales que pueden o 

conllevan a la modificación del alcance del 

contrato o servicio, hasta la fecha no se han 

presentado este tipo de cambios en el 

proyecto en ejecución.

8.1 Planificación y control operacional 8.1
¿La organización se asegura de que los procesos contratados 

externamente estén controlados?
X

Se cuenta con el procedimiento de Gestión 

de Contratación de Servicios Realizados por 

Terceros, donde se establecen las medidas 

de control para asegurar que los 

proveedores de servicios como los 

subcontratos cumplan con el objeto de su 

contrato asegurando el cumplimiento de los 

requisitos de calidad.

El procedimiento de control de información 

documentada indica como de realiza la 

codificación de los documentos, quien los 

elabora, revisa y aprueba, la fecha de 

aprobación y la versión, asimismo la 

empresa mantiente la información de 

manera virtual y física para algunos 

registros, asimismo indica quién elabora, 

revisa y aprueba los documentos, los cuales 

reflejan la realidad de la empresa.

Se evidencia que la empresa mantiene la 

información documentada de manera que 

este disponible oportunamente para su uso, 

se asegure su protección, distribución, 

acceso y recuperación, así como su 

legibilidad.

Se realiza el control de las versiones y 

cambios.

También se realiza el control de la 

información de origen externo necesaria 

para la gestión de calidad en la Lista 

Maestra de Información de Origen Externo y 

el control de los registros que evidencian el 

cumplimiento de los requisitos en la Lsita 

Maestra de Registros.

Se ha establecido el mecanismo para evitar 

la modificación sin autorización de los 

documentos.

Se ha evidenciado que la empresa ha 

establecido la metodología para la gestión 

de información documentada de origen 

interno y externo, esto incluye a los registros.

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante la determinación, 

el mantenimiento y la conservación de la información 

documentada en la extensión necesaria para tener confianza en 

que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado y 

demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus 

requisitos?

X

Se ha estandarizado la metodología para la 

planificación, la cual se mantiente como 

información documentada y es parte del 

sistema de gestión de calidad, el método 

que se viene usando es el Last Planner, que 

va desde la planificación mensual hasta la 

semanal y diaria.

¿La organización ha planificado, implementado y controla los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión 

de productos y servicios, y para implementar las acciones 

determinadas durante la planificación mediante el establecimiento 

de criterios para los procesos y la aceptación de los productos y 

servicios?

X

Los criteros de aceptación para los servicios 

brindados estan indicados por el cliente y la 

normativa técnica, la cual es revisada en la 

etapa de planificación del proyecto.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios 8.2

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1
¿La comunicación con los clientes incluye que se proporcione la 

información relativa a los productos y servicios?
X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1
¿La comunicación con los clientes incluye el tratamiento de las 

consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios?
X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1

¿La comunicación con los clientes incluye la obtención de la 

retroalimentación de los clientes relativa a los productos y 

servicios, incluyendo las quejas de los clientes?

X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1
¿La comunicación con los clientes incluye el manipular o controlar 

la propiedad del cliente?
X

8.2.1 Comunicación con el cliente 8.2.1

¿La comunicación con los clientes incluye establecer los 

requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando 

sea pertinente?

X

8.2.2
Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios
8.2.2

8.2.2
Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios
8.2.2

8.2.2
Determinación de los requisitos para los 

productos y servicios
8.2.2

Cuando se determinan los requisitos para los productos y 

servicios que se van a ofrecer a los clientes, ¿la organización 

cumple con las declaraciones acerca de los productos y servicios 

que ofrece?

X

8.2.3
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir 

los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a 

los clientes?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos especificados por el cliente, incluyendo 

los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la 

misma?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos no establecidos por el cliente, pero 

necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea 

conocido?

X

En las consultas realizadas durante la etapa 

de licitación se identifican los requisitos 

necesarios para el uso previsto en caso el 

cliente no lo haya considerado en sus bases 

o TdR.

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos especificados por la organización?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir los requisitos legales y reglamentarios aplicables a 

los productos y servicios?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 

para incluir las diferencias existentes entre los requisitos del 

contrato o pedido y los expresados previamente?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización se asegura de que se resuelven las diferencias 

existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 

expresados previamente?

X

8.2.3.1
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.1

¿La organización confirma los requisitos del cliente antes de la 

aceptación, cuando el cliente no proporcione una declaración 

documentada de sus requisitos?

X

No se ha presentado el caso, sin embargo 

existe mecanismos para que estas 

declaraciones se formalicen a traves de 

adendas u otros documentos con el mismo 

valor legal

8.2.3.2
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.2

¿La organización conserva la información documentada sobre los 

resultados de la revisión, cuando sea aplicable?
X

8.2.3.2
Revisión de los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.3.2

¿La organización conserva la información documentada sobre 

cualquier requisito nuevo para los productos y servicios, cuando 

sea aplicable?

X

8.2.4
Cambios en los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.4

8.2.4
Cambios en los requisitos para los productos y 

servicios
8.2.4

¿La organización se asegura de que, cuando se cambien los 

requisitos para los productos y servicios, la información 

documentada pertinente se modifique, y de que las personas 

pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados?

X

Cuando se presentan cambios en los 

requisitos para brindar los servicios, la 

información sobre los cambios es 

comunicada a las partes pertinentes por 

parte de la Oficina Técnica.

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 8.3

8.3.1  Generalidades 8.3.1

8.3.1 Generalidades 8.3.1

¿La organización ha establecido, implementado y mantiene un 

proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para 

asegurarse de la posterior provisión de productos y servicios?

X

Se realiza el diseño y desarrollo para la 

elaboración del Plan de Gestión Vial, 

documento donde se establecen las 

especifcaciones técnicas del servicio de 

mejoramiento y conservación vial.

Cuando se determinan los requisitos para los productos y 

servicios que se van a ofrecer a los clientes, ¿la organización se 

asegura de que los requisitos para los productos y ervicios se 

definen, incluyendo cualquier requisito legal y reglamentario 

aplicable y aquellos considerados necesarios por la organización?

X

En caso existan diferencias en los requisitos 

contractuales y expresados previamente, 

existen mecánismos para resolver estos 

temas establecidos por la unidad de 

contrataciones del cliente ya sea una 

entidad pública y empresas privadas.

Se cuenta con documentos elaborados en la 

propuesta técnica y económica donde se 

evidencia la revisión de los requisitos para 

postular a las licitaciones

Se viene realizando comunicaciones 

formales a través de cartas con la 

supervisión y el cliente, donde se informa 

sobre el servicio realizado, ya sea el avance 

o cualquier incidente que suceda en el 

proyecto y afecte el alcance o algún requisito 

que forma parte del servicio, asi como la 

solicitud de información, las consultas, 

quiejas, manejo de información y propiedad 

del cliente, entre otros.

La determinación de los requisitos del 

servicio a brindar se realiza en los TdR, 

Bases Integradas u otro documento que el 

cliente indique, esto se produce en la etapa 

de licitación, donde también se realizan las 

consultas del caso para asegurar que la 

propuesta brindada cumpla con los 

requisitos del cliente, luego de lo cual, en 

caso se adjudique el proyecto, a través del 

contraro se define el objeto del alcance 

(declaración sobre el servicio) y se define el 

marco legal y reglamentario que se debe 

Durante la etapa de licitación la organización 

presenta la propuesta basada en la 

capacidad para cumplir el alcance del 

proyecto, se realizan análisis de precios, se 

evalua las condiciones físicas y geográficas 

donde se va a llevar a cabo el proyecto. 

También se consideran las acciones para la 

entrega del servicio definida en la ficha de 

proceso de cierre de proyecto.

Para presentar la propuesta técnica y 

económica se consideran los requisitos 

propios de la empresa, que incluye la 

gestión de calidad, los requisitos legales, 

reglamentarios del servicio.
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8.3.2  Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la naturaleza, duración y complejidad 

de las actividades de diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las etapas del proceso requeridas, 

incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo aplicables?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las actividades requeridas de 

verificación y validación del diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las responsabilidades y autoridades 

involucradas en el proceso de diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera las necesidades de recursos internos 

y externos para el diseño y desarrollo de los productos y servicios?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la necesidad de controlar las interfaces 

entre las personas que participan activamente en el proceso de 

diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la necesidad de la participación activa 

de los clientes y usuarios en el proceso de diseño y desarrollo?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera los requisitos para la posterior 

provisión de productos y servicios?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera el nivel de control del proceso de 

diseño y desarrollo esperado por los clientes y otras partes 

interesadas pertinentes?

X

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 8.3.2

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, 

¿la organización considera la información documentada necesaria 

para demostrar que se han cumplido los requisitos del diseño y 

desarrollo?

X

8.3.3  Entradas para el diseño y desarrollo 8.3.3

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3

¿La organización ha determinado los requisitos esenciales para 

los tipos específicos de productos y servicios a diseñar y 

desarrollar?

X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera los requisitos funcionales y de 

desempeño?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera la información proveniente de 

actividades previas de diseño y desarrollo similares?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera los requisitos legales y 

reglamentarios?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera las normas o códigos de prácticas 

que la organización se ha comprometido a implementar?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización considera las consecuencias potenciales de 

fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿Las entradas son adecuadas para los fines del diseño y 

desarrollo, estar completas y sin ambigüedades?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias se 

resuelven?
X

8.3.3 Entrada para el diseño y desarrollo 8.3.3
¿La organización conserva la información documentada sobre las 

entradas del diseño y desarrollo?
X

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 8.3.4 

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a 

lograr?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se realizan las revisiones para 

evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo 

para cumplir los requisitos?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de 

verificación para asegurarse de que las salidas del diseño y 

desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de 

validación para asegurarse de que los productos y servicios 

resultantes satisfacen los requisitos para su aplicación 

especificada o uso previsto?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse que se toma cualquier acción 

necesaria sobre los problemas determinados durante las 

revisiones, o las actividades de verificación y validación?

X

8.3.4 Controles para el diseño y desarrollo 8.3.4

¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 

desarrollo para asegurarse de que se conserva la información 

documentada de estas actividades?

X

8.3.5  Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

8.3.5  Salidas del diseño y desarrollo 8.3.4
¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?
X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo son adecuadas para los procesos posteriores para la 

provisión de productos y servicios?

X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo incluyen o hacen referencia a los requisitos de 

seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de 

aceptación?

X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5

¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 

desarrollo incluyen o hacen referencia a los requisitos de 

seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de 

aceptación?

X

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 8.3.5
¿La organización conserva información documentada sobre las 

salidas del diseño y desarrollo?
X

Se ha establecido en la ficha de procesos 

de Ingeniería las etapas para el diseño y 

desarrollo, la cual considera los aspectos 

de la duración y complejidad de estas 

actividades, la revisión, validación de los 

resultados de este proceso, las 

responsabilidades y autoridades, los 

recursos, el control de las etapas que 

forman parte del diseño y desarrollo.

Se ha considerado las reuniones con los 

clientes, en caso sea necesario; asimismo 

se cuentan con documentos oficiales de 

comunicación con los clientes para realizar 

las consultas y coordinaciones sobre el 

avance. También consideran los requisitos 

posterior a la provisión del servicio, los 

controles para asegurar que se cumplan 

con los requisitos del cliente.

Se evidencia la conservación de información 

documentada sobre las etapas del proceso 

de diseño y desarrollo.

Para las actividades de diseño y desarrollo 

como parte del proceso de Ingeniería de la 

Organización, se ha considerado las 

entradas de diseño y desarrollo como: los 

requisitos técnicos escenciales, 

funcionales, información de actividades 

previas similares, los requisitos legales y 

normativos, códigos, asegurando que esta 

información este completa. También se 

desarrolla el análisis de riesgos por 

potenciales fallas. En caso se determinen 

incongruencias, estas se resuelven en 

coordinación con el cliente.

Se mantiene la información documentada 

que evidencia el cumplimiento como 

estudios básicos, levantamiento de 

información, documentos entregados por 

Licitaciones, bases, TdR, Normas del MTC, 

ASTM, ACI, entre otros.

En la ficha de procesos de Ingeniería se 

describen los controles para las actividades 

de diseño y desarrollo, las cuales son 

aplicadas, el proceso de ingeniería es 

monitoreado por la Coordinadora de 

Ingeniería, quién establece las frecuencias 

de revisión y verificación del avance, así 

como la validación para el uso previsto del 

resultado de diseño y desarrollo, es decir el 

Plan de Gestión Vial del proyecto de 

mejoramiento y conservación vial.

En caso se identifique alguna observación, 

esta se atiende con oportunidad.

Se cuenta con las actas de reunión, la lista 

de verificación del proceso de ingeniería, los 

documentos de avance, etc.

Se realiza la revisión progresiva del avance 

del diseño y desarrollo para asegurar que la 

salida cumple con los requisitos 

identificados como entrada de este proceso, 

la Coordinadora de Ingeniería asegura la 

verificación del cumplimento de los 

requisitos de aceptación, como: los 

informes finales aprobados por los 

especialistas, el expediente del 

mejoramiento y conservación vial, entre 

otros.
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8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6

¿La organización identifica, revisa y controla los cambios hechos 

durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios, o 

posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que 

no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos?

X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre los 

cambios del diseño y desarrollo?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre los 

resultados de las revisiones?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre las 

autorizaciones de los cambios?
X

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 8.3.6
¿La organización conserva la información documentada sobre las 

acciones tomadas para prevenir los impactos adversos?
X

8.4
Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente
8.4

8.4.1 Generalidades 8.4.1

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente son conformes a los 

requisitos?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado los controles a aplicar a los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cuando los productos y servicios de proveedores externos están 

destinados a incorporarse dentro de los propios productos y 

servicios de la organización?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado los controles a aplicar a los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cuando los productos y servicios son proporcionados 

directamente a los clientes por proveedores externos en nombre 

de la organización?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado los controles a aplicar a los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cuando un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado 

por un proveedor externo como resultado de una decisión de la 

organización?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización ha determinado y aplica criterios para la 

evaluación, la selección, el seguimiento del desempeño y la 

reevaluación de los proveedores externos, basándose en su 

capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de 

acuerdo con los requisitos?

X

8.4.1 Generalidades 8.4.1

¿La organización conserva la información documentada de estas 

actividades y de cualquier acción necesaria que surja de las 

evaluaciones?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente no afectan de manera 

adversa a la capacidad de la organización de entregar productos y 

servicios conformes de manera coherente a sus clientes?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización se asegura de que los procesos suministrados 

externamente permanecen dentro del control de su sistema de 

gestión de la calidad?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización define los controles que pretende aplicar a un 

proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas 

resultantes?

X

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.4.2

¿La organización ha considerado el impacto potencial de los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente en la 

capacidad de la organización de cumplir regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables y la 

eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3
¿La organización se asegura de la adecuación de los requisitos 

antes de su comunicación al proveedor externo?
X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para los procesos, productos y servicios a 

proporcionar?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la aprobación de productos y servicios?
X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la aprobación de métodos, procesos y equipos?
X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la aprobación de la liberación de productos y 

servicios?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para la competencia, incluyendo cualquier calificación 

requerida de las personas?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para las interacciones del proveedor externo con la 

organización?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para el control y el seguimiento del desempeño del 

proveedor externo a aplicar por parte de la organización?

X

8.4.3 Información para los proveedores externos 8.4.3

¿La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para las actividades de verificación o validación que la 

organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 

instalaciones del proveedor externo?

X

¿La organización ha considerado el impacto potencial de los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente en la 

capacidad de la organización de cumplir regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables y la 

eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo?

X

Los servicios realizados por terceros se 

controlan de acuerdo a lo descrito en el 

procedimiento de Gestión de los Servicios 

Realizados por Terceros, desde la licitación 

para el servicio, la contratación, el control 

durante la ejecución del servicio y al cierre 

del mismo, con el fin de asegurar el 

cumplimiento del objeto del contrato, los 

requisitos de calidad, legales y normativos e 

inclusive se evalua la eficacia de las 

actividades realizadas por los proveedores.

En el proyecto de mejoramiento y 

conservación vial de Antamina se ha 

subcontratado el servicio de mantenimiento 

rutinario y se ha verificado que cumplan lo 

indicado en el procedimiento mencionado, 

como evidencia se reviso el contrato, acta de 

inicio de servicio, el informe mensual de la 

valorización del servicio, los registros de 

calidad realizados por el proveedor, entre 

otros.

Durante la etapa de licitación para el servicio 

a subcontratar se envia a los potenciales 

proveedores la información pertinente para 

que realicen sus propuestas técnicas y 

económicas. La información incluye la parte 

técnica y los requisitos internos de la 

empresa Corporación Mayo que se deben 

de cumplir, incluidos los requisitos legales, 

normativos y reglamentarios según el 

servicio que brinden, así como el proceso de 

verificación y validación del servicio.

Como parte de la Ficha de Procesos de 

Ingeniería establece que los cambios son 

controlados con el procedimiento de gestión 

de cambios, estos se encuentran 

documentados en las actas de reunión de 

trabajo y en documentos oficiales 

comunicados al cliente.

Se cuenta con el procedimiento de Gestión 

de Servicios Realizados por Terceros para 

asegurar la calidad de los servicios 

subcontratados para el servicio.
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8.5 Producción y provisión del servicio 8.5

8.5.1
Control de la producción y de la provisión del 

servicio
8.5.1

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1
¿La organización ha implementado la producción y provisión del 

servicio bajo condiciones controladas?
X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

disponibilidad de información documentada que defina las 

características de los productos a producir, los servicios a prestar, 

o las actividades a desempeñar?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

disponibilidad de información documentada que defina los 

resultados a alcanzar?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición 

adecuados?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

implementación de actividades de seguimiento y medición en las 

etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para 

el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de 

aceptación para los productos y servicios?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, el 

uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación 

de los procesos?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

designación de personas competentes, incluyendo cualquier 

calificación requerida?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar 

los resultados planificados de los procesos de producción y de 

prestación del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan 

verificarse mediante actividades de seguimiento o medición 

posteriores?

X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1
¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

implementación de acciones para prevenir los errores humanos?
X

8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 8.5.1

¿Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable, la 

implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores 

a la entrega?

X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2

¿La organización utiliza los medios apropiados para identificar las 

salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de 

los productos y servicios?

X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2

¿La organización identifica el estado de las salidas con respecto a 

los requisitos de seguimiento y medición a través de la producción 

y prestación del servicio?

X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2
¿La organización controlar la identificación única de las salidas 

cuando la trazabilidad sea un requisito?
X

8.5.2 Identificación y trazabilidad 8.5.2
¿La organización conserva la información documentada necesaria 

para permitir la trazabilidad?
X

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

¿La organización cuida la propiedad perteneciente a los clientes o 

a proveedores externos mientras esté bajo su control o esté 

siendo utilizado por la misma?

X

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

¿La organización ha identificado, verifica, protege y salvaguarda la 

propiedad de los clientes o de los proveedores externos 

suministrada para su utilización o incorporación dentro de los 

productos y servicios?

X

8.5.3
Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos
8.5.3

¿Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se 

pierda, deteriore o de algún otro modo se considere inadecuada 

para su uso, la organización informa de esto al cliente o proveedor 

externo y conservar la información documentada sobre lo 

ocurrido?.

X

8.5.4 Preservación 8.5.4

8.5.4 Preservación 8.5.3

¿La organización preserva las salidas durante la producción y 

prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurarse 

de la conformidad con los requisitos?

X

Durante la ejecución del servicio se 

preservan los registros que evidencian el 

cumplimiento de los requisitos, estos 

documentos también son entregados 

mensualmente al cliente.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5
¿La organización cumple los requisitos para las actividades 

posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios?
X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado los 

requisitos legales y reglamentarios?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado las 

consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 

productos y servicios?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado la 

naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y 

servicios?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado los 

requisitos del cliente?

X

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 8.5.5

¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega que se requieren, la organización ha considerado la 

retroalimentación del cliente?

X

8.5.6 Control de los cambios 8.5.6

8.5.6 Control de los cambios 8.5.6

¿La organización revisa y controla los cambios para la producción 

o la prestación del servicio, en la extensión necesaria para 

asegurarse de la continuidad en la conformidad con los 

requisitos?

X

8.5.6 Control de los cambios 8.5.6

¿La organización conserva la información documentada donde se 

describa los resultados de la revisión de los cambios, las 

personas que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria 

que surja de la revisión?

X

A través de las fichas de proceso de 

mantenimiento y conservación vial, y sus 

subcprocesos de Planificación y 

Programación, Ejecución y Cierre del 

Servicio, donde se especifican las etapas 

para el control de la provisión del servicio y 

así asegurar el cumplimiento de los 

requisitos del servicio y los requisitos del 

sistema de gestión de calidad aplicables a 

los procesos constructivos u operacionales, 

así como la aceptación de los servicios 

realizados.

Se evidenció que se realizan los controles 

de calidad durante la ejecución del servicio, 

confirmando la aplicación del plan de puntos 

de inspección donde se establecen los 

criterios de aceptación de las etapas que 

conforman el servicio, los equipos de 

medición usados para confirmar esto y la 

verificación y validación para su uso previsto 

que para el caso de mantenimiento vial es la 

evaluación por nivel de servicio.

La liberación del servicio realizado se basa 

en la evaluación por niveles de servicio.

Se realiza la identificación y trazabilidad 

haciendo uso de códigos en los ensayos y 

registros de calidad, con los cuales se 

realizan las liberaciones correspondientes, 

la trazabilidad llega hasta determinar los 

materiales usados en el tramo trabajado y 

los responsables de la ejecución y 

verificación del cumplimiento.

Se evidencia que las propiedades 

pertenecientes al cliente se resguardan y 

comunican, usualmente estas propiedades 

son las alcantarillas reemplazadas, esto se 

comunica al cliente, quién autoriza su 

disposición. Asimismo se resguarda la 

información entregada por el cliente. Para el 

caso de los proveedores, estos deben 

comunicar sobre sus equipos, materiales 

que serán usados para brindar el servicio y 

la empresa les brinda un espacio para su 

resguardo respectivo. De haber cambios 

estos son comunicados oportunamente.

Como parte del servicio post venta, se 

realiza la identificación de los requisitos 

posteriores a la entrega del servicio, cabe 

mencionar que para el servicio de 

mantenimiento de carreteras al finalizar el 

servicio se ha la entrega de un informe final 

donde se mencionan los aspectos a 

considerar para mantener la vía, la cual 

posteriormente es adjudicada a otra 

empresa del mismo rubro para continuar 

con el servicio.

Para el caso de obras de construcción se 

indica mantienen todos los documentos del 

desarrollo del proyecto al menos por 7 años, 

según la ley de contrataciones el estado. En 

caso se identifiquen observaciones se 

contará con la evidencia de la ejecución de 

la obra para así determinar las 

responsabilidades y buscar las soluciones 

respectivas.

El procedimiento de Gestión de Cambios 

involucra también el cambio en la prestación 

de servicios. Inciando con la solicitud de un 

cambio por parte del cliente o la empresa 

contratista, la cual es evaluada y se confirma 

con el cambio aprobado de la especificación 

y adenda en caso corresponda.
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8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6

¿La organización ha implementado las disposiciones 

planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se 

cumplen los requisitos de los productos y servicios?

X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6

¿La liberación de los productos y servicios al cliente se realiza una 

vez que se hayan completado satisfactoriamente las 

disposiciones planificadas? a menos que sea aprobado de otra 

manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por 

el cliente

X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6
¿La organización conserva la información documentada sobre la 

liberación de los productos y servicios?
X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6
¿La información documentada incluye la evidencia de la 

conformidad con los criterios de aceptación?
X

8.6 Liberación de los productos o servicios 8.6
¿La información documentada incluye la trazabilidad a las 

personas que autorizan la liberación?
X

8.7 Control de las salidas no conformes 8.7

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización se asegura de que las salidas que no sean 

conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para 

prevenir su uso o entrega no intencionada?

X

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización toma las acciones adecuadas basándose en la 

naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la 

conformidad de los productos y servicios?

X

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

¿La organización también toma las acciones adecuadas 

(basándose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto 

sobre la conformidad de los productos y servicios) a los productos 

y servicios no conformes detectados después de la entrega de los 

productos, durante o después de la provisión de los servicios?

X

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1

8.7.1 Control de las salidas no conformes 8.7.1
¿La organización verifica la conformidad con los requisitos cuando 

se corrigen las salidas no conformes?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que 

describe la no conformidad?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que 

describe las acciones tomadas?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que  

describa todas las concesiones obtenidas?
X

8.7.2 Control de las salidas no conformes 8.7.2
¿La organización conserva la información documentada que 

describe la no conformidad?
X

9 Evaluación del desempeño 9 42 0

9.1  Seguimiento, medición, análisis y evaluación 9.1

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización ha determinado qué aspectos necesitan 

seguimiento y medición?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1

¿La organización ha determinado los métodos de seguimiento, 

medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar 

resultados válidos?

X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización ha determinado cuándo se deben llevar a cabo 

el seguimiento y la medición?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización ha determinado cuándo se deben analizar y 

evaluar los resultados del seguimiento y la medición?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización evalua el desempeño y la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad?
X

9.1.1 Generalidades 9.1.1
¿La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de los resultados?
X

9.1.2 Satisfacción del cliente 9.1.2

9.1.2 Satisfacción del cliente 9.1.2

¿La organización realiza el seguimiento de las percepciones de 

los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas?

X

9.1.2 Satisfacción del cliente 9.1.2
¿La organización determina los métodos para obtener, realizar el 

seguimiento y revisar esta información?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿La organización analiza y evalua los datos y la información 

apropiados que surgen por el seguimiento y la medición?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el grado de 

satisfacción del cliente?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 

desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar si lo 

planificado se ha implementado de forma eficaz?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la eficacia de 

las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 

desempeño de los proveedores externos?
X

9.1.3 Análisis y evaluación 9.1.3
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la necesidad 

de mejoras en el sistema de gestión de la calidad?
X

Se ha determinado realizar el seguimiento y 

medición de los objetivos de calidad, el 

desempeño del sistema de gestión de 

calidad, las frecuencias de seguimiento se 

establecen en las fichas de procesos y la 

Matriz de Objetivos.

Se realiza la evaluación de la satisfacción 

del cliente cada semestre en base a las 

encuestas de satisfacción enviadas y el 

tratamiento oportuno de las quejas, de ser el 

caso.

Los datos recopilados del seguimiento y 

medición son analizados de manera que se 

conozca la eficiencia de la gestión de 

calidad, asímismo sirve para identificar 

oportunidades de mejora así como la 

efectividad de la gestión de riesgos. 

Asimismo, se evalua el desempeño de los 

proveedores, evidenciando un total de 39 

proveedores aprobados que cumplen con 

los estandares de calidad de la empresa.

¿La organización trata a las salidas no conformes a través de la 

corrección, separación, contención, devolución, suspensión de 

provisión de productos y servicios, infomando al cliente y/u 

obtendiendo autorización para su aceptación bajo concesión?

X

Se realiza la liberación del servicio de 

manera progresiva según el avance del 

proyecto en la etapa de mejoramiento, 

aplicando los controles de calidad bajo los 

criterios establecidos en el plan de puntos 

de inspección, de ser conformes con estos 

criterios se liberan los tramos para continuar 

con el proceso productivo. 

La aceptación de estos requisitos se 

evidencian en los protocolos de liberación y 

ensayos de laboratorio, donde figura la 

autorización correspondiente.

Para la etapa de matenimiento, la liberación 

se realiza a través de la evaluación de 

niveles de servicio realizado en conjunto con 

la supervisión.

Se viene aplicando el procedimiento de 

Control de la Salida No Conforme, donde se 

establece como proceder cuando se 

presente las salidas no conformes para 

evitar su uso no intencionado, aplicando 

acciones desde la corrección, reproceso 

hasta la aceptación bajo concesión por parte 

del cliente.

Se mantienen registros del tratamiento de 

salida no conforme presentado en el mes 

de mayo de 2019, donde se describen las 

acciones, los responsables y plazos, incluso 

la evidencia del levantamiento de la salida 

no conforme.
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9.2 Auditoría interna 9.2

9.2.1 Auditoría interna 9.2.1

¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema 

de gestión de la calidad es conforme con los requisitos propios de 

la organización para su sistema de gestión de la calidad.

X

Auditoría interna 9.2.1

¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema 

de gestión de la calidad es conforme con los requisitos de esta 

Norma Internacional.

X

9.2.1 Auditoría interna 9.2.1

¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema 

de gestión de la calidad se implementa y mantiene eficazmente.

X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2

¿La organización ha planificado, establecido, implementado y 

mantiene uno o varios programas de auditoría que incluyan la 

frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de 

planificación y la elaboración de informes, que deben tener en 

consideración la importancia de los procesos involucrados, los 

cambios que afecten a la organización y los resultados de las 

auditorías previas?

X

Se cuenta con el programa anual de 

auditorias internas de la empresa donde se 

establecieron las fechas en las cuales se 

llevaran a cabo.

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2
¿La organización ha definido los criterios de la auditoría y el 

alcance para cada auditoría?
X Se han establecido los criterios y alcance.

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2

¿La organización selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías 

para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso 

de auditoría?

X

Se ha establecido la competencial de los 

auditores para asegurar un proceso objetivo 

e imparcial.

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2
¿La organización se asegura de que los resultados de las 

auditorías se informen a la dirección pertinente?
X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2
¿La organización realiza las correcciones y tomar las acciones 

correctivas adecuadas sin demora injustificada?
X

9.2.2 Auditoría interna 9.2.2

¿La organización conserva información documentada como 

evidencia de la implementación del programa de auditoría y de los 

resultados de las auditorías?

X

9.3 Revisión por la dirección 9.3

9.3.1 Generalidades 9.3.1

9.3.1 Generalidades 9.3.1

¿La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad de la 

organización, a intervalos planificados, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la 

dirección estratégica de la organización?

X

Se realiza la revisión por la Dirección, una de 

estas reuniones se llevó a cabo en 

diciembre de 2018 y la otra en julio de 2019.

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre el estado de las acciones de las 

revisiones por la dirección previas?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre los cambios en las cuestiones externas e 

internas que sean pertinentes al sistema de gestión de la calidad?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las 

partes interesadas pertinentes?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas al grado en que se han logrado los objetivos de la 

calidad?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas al desempeño de los procesos y conformidad de los 

productos y servicios?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a las no conformidades y acciones correctivas?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a los resultados de seguimiento y medición?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas a los resultados de las auditorías?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad, incluida las tendencias 

relativas al desempeño de los proveedores externos?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2
¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la adecuación de los recursos?
X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2

¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre la eficacia de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y las oportunidades?

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 9.3.2
¿La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre las oportunidades de mejora?
X

Se ha realizado la auditoria interna en el 

proyecto de Mejoramiento y Conservación 

Vail de Antamina y en la sede de Lima para 

confirmar el cumplimiento de los requisitos 

de la norma internacional ISO 9001:2015.

Se generó un informe de auditoria donde se 

han identificado 04 no conformidades y 02 

observaciones, las cuales fueron tratadas 

oportunamente a través de la solicitud de 

acciones correctivas. para evitar su 

recurrencia

Para realizar la revisión por la Dirección, se 

recopiló información de entrada como: los 

acuerdos de revisiones previas, los cambios 

en las cuestiones internas y externas 

pertinentes a la gestión de calidad, el 

resultado de la satisfacción del cliente, el 

grado de cumplimiento de los objetivos de 

calidad, la retroalimentación por las partes 

interesadas, la eficacia del SGC, 

desempeño de procesos, estado de 

conformidad de servicio, el estado de las no 

conformidades y acciones correctivas, 

auditorias internas, resultado de 

seguimiento y medición, el desempeño de 

los proveedores externos, la adecuación de 

recursos, y el análisis de riesgos y 

oportunidades.

Toda esta información es procesada y se 

emite un informe de Revisión por la 

Dirección para ser presentada a la Alta 

Gerencia y se revisan en una reunión junto 

con la jefatura del SIG, con el fin de 

establecer acciones y oportunidades de 

mejora para el Sistema de Gestión de 

Calidad.



                               Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de la 
empresa Corporación Mayo S.A.C. 

 

 

Olivera Nuñez Sandra Milagros Pág. 155 

 

 

 

 

 

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones 

y acciones relacionadas con las oportunidades de mejora?
X

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3

¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones 

y acciones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el 

sistema de gestión de la calidad?

X

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones 

y acciones relacionadas con las necesidades de recursos?
X

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 9.3.3
¿La organización conserva información documentada como 

evidencia de los resultados de las revisiones por la dirección?
X

10 Mejora 10 17 0

10.1 Generalidades 10.1

10.1 Generalidades 10.1

¿La organización ha determinado y selecciona las oportunidades 

de mejora e implementado cualquier acción necesaria para 

cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del 

cliente?

X

10.1 Generalidades 10.1

¿Las acciones de mejora incluyen la mejora de los productos y 

servicios para cumplir los requisitos, así como la consideración de 

las necesidades y expectativas futuras?

X

10.1 Generalidades 10.1
¿Las acciones de mejora incluyen el corregir, prevenir o reducir los 

efectos no deseados?
X

10.1 Generalidades 10.1
¿Las oportunidades de mejora incluyen la mejora del desempeño 

y la eficacia del sistema de gestión de la calidad?
X

10.2 No conformidad y acción correctiva 10.2

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización reacciona ante la no conformidad y, 

cuando sea aplicable toma acciones para controlarla y corregirla?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización reacciona ante la no conformidad y, 

cuando sea aplicable hace frente a las consecuencias?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización  evalua la necesidad de acciones 

para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revisión y el 

análisis de la no conformidad;

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización  evalua la necesidad de acciones 

para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la 

determinación de las causas de la no conformidad?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización  evalua la necesidad de acciones 

para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante  la 

determinación de si existen no conformidades similares, o que 

potencialmente puedan ocurrir?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización implementa cualquier acción 

necesaria?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización revisa la eficacia de cualquier acción 

correctiva tomada?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1
¿Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas?
X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1

¿La organización conserva la información documentada como 

evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier 

acción tomada posteriormente?

X

10.2.1 No conformidad y acción correctiva 10.2.1
¿La organización conserva la información documentada como 

evidencia de los resultados de cualquier acción correctiva?
X

10.3 Mejora continua 10.3

10.3 Mejora continua 10.3
¿La organización mejora continuamente la conveniencia, 

adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad?
X

10.3 Mejora continua 10.3

¿La organización considera los resultados del análisis y la 

evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, para 

determinar si hay necesidades u oportunidades que deben 

considerarse como parte de la mejora continua?

X

Se promueve la mejora continua a través de 

la identificación de oportunidades de mejora 

y como resultado de la revisión por la 

Dirección, donde la Alta Dirección establece 

acciones para mantener el Sistema de 

Gestión de Calidad y la mejora continua.

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, ¿la organización si fuera necesario, actualizar los 

riesgos y oportunidades determinados durante la planificación y si 

fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la 

calidad?

X

Después de realizada la Revisión por la 

Dirección, se genera un acta de acuerdos 

que incluyen las decisiones y acciones para 

continuar con la gestión de calidad y la 

mejora continua.

Se promueve la identificación de 

oportunidades de mejora para el sitema de 

gestión de calidad, estas oportunidades de 

mejora son revisadas por el SIG y la Alta 

Gerencia para ver la pertinencia de su 

implementación. Asimismo, se aplican 

acciones para corregir, prevenir o reducir los 

efectos no deseados.

Se ha establecido el procedimiento de 

Acciones Correctivas, donde se establecen 

las tareas a seguir para realizar el 

tratamiento oportuno de las no 

conformidades identificadas en la empresa, 

la metodología establece determinar las 

acciones para corregir la no conformidad y el 

análisis de causa de la no conformidad para 

establecer acciones correctivas que 

eliminen la causa de la no conformidad, de 

manera que no se presente la recurrencia 

de esta no conformidad, asimismo se indica 

como realizar la evaluación de la eficacia de 

las acciones planteadas.

Se cuenta con los registros del tratamiento 

de las no conformidades detectadas en la 

auditoria interna a través de la solicitud de 

acciones correctivas.


