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1. INTRODUCCION 

La competitividad es la capacidad inmediata y futura, así como la posibilidad de una 

empresa de diseñar, producir y vender bienes o seíVicios cuyos precios y otras 

cualidades sean más atractivos (as) que los de las otras empresas. La CALIDAD es ya 

una necesidad de las organizaciones para enfrentar el reto mundial de la competitividad 

y globalización en el siglo XXI. Actualmente las diversas organizaciones y/o empresas 

de construcción desarrollan sus proyectos sin tener en consideración un Sistema de 

Gestión de Calidad adecuadamente establecido. Dentro de sus sistemas de calidad no 

tiene definidos y establecidos indicadores de gestión de calidad que les permita medir y 

monitorear el desempeño de sus procesos documentados y por lo tanto sus procesos 

no están debidamente orientados y/o alineados a apoyar la eficiencia de los resultados 

operativos de su organización (productividad, competitividad y rentabilidad). La mayoría 

de las organizaciones enfocan los Sistemas de Gestión de Calidad solamente en el 

control y aseguramiento cuando los mencionados sistemas se desarrollan en función a 

la planific-ación, organización, seguimiento, control, aseguramiento y la mejora continua 

de la calidad. 

Surge la necesidad de implementar un Sistema de Gestión de Calidad en los Proyectos 

de Electrificación Mineia por parte de CSl 1NGENIEROS S.A. (teniendo en 

consideración que los Sistemas de Gestión de Calidad se adaptan a cualquier 

naturaleza de proyecto) para realizar el mejoramiento del manejo de las actividades 

operacionales y administrativas desarrollándolas estas con gran eficacia permitiendo 

incrementar la productividad y competir en esta economía globalizada teniendo en 

consideración los siguientes OBJETIVOS DEFINIDOS establecidos por la organización 

mencionada: 

• OBJETIVO GENERAL 

Implementar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en los proyectos de 

Electrificación Minera venideros que se desarrollaran. 

.. OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Utilización optimizada y adecuada de los procesos de trabajo con respecto a los 

costos, recursos y operatividad. 

Implementación de una cultura organizacional orientada a la calidad con respecto a la 
competitividad. 

5 



El modelo de Sistema de Gestión de Calidad a implementar es el basado en la ISO 
9001:2008 (VARIABLE INDEPENDIENTE) que debe concordar con la Gestión de 
Implementación y Productividad propia de la organización (VARIABLES 
DEPENDIENTES). 

El objetivo de este Sistema de Gestión de Calidad es brindar las metodologías, 
herramientas, y técnicas para la Gerencia de Proyecto de CSI INGENIEROS S.A., 
orientadas -específicamente a la gestión eficaz de la Calidad en los proyectos a 
desarrollar en adelante. 

Se estará en condiciones de tomar decisiones en aspectos sobre: 

• Problemas que se presentan en el contexto de una organización, y plantear 
soluciones a través de la aplicación de herramientas ~e la ,calidad. 

• Efectos de los costos de la calidad. 

• Elaboración de pautas para la evaluación de cumplimiento de metas. 

La necesidad de eliminar la subjetividad a la hora de valorar la calidad y de que todas 
las empresas utilicen un sistema similar para gestionarla (aunque siempre adaptado a 
la empresa en concreto), hizo que surgieran las Normas de Gestión de la Calidad. 

Como la normalización tiene carácter voluntario, en principio surgieron diversos 
organismos que preparaban normas específicas. 

Con el fin de integrar las normas, se creo la ISO (INTERNATIONAL STANDARD 
ORGANiZATION) u Organización Internacional de Normalización. 

Desde la aparición de las normas ISO, se plantearon múltiples NECESIDADES y 
diversos CAMBIOS posibles en cuanto al modo de enfocar los Sistemas de Gestión 
de la Calidad de las empresas y a las exigencias/necesidades de los clientes que, por 
supuesto; son cambiantes, sobre todo en la época actual, en la que ha mejorado y 
aumentado el nivel de vida. 

Todo esto entre otras cosas, hizo necesaria una revisión de las normas, dando lugar a 
la actual norma ISO 9001:2008. 

Para el logro de los objetivos definidos, se dio inicio con la recolección de datos 
característicos de la norma involucrada a implementar, entre los que se tiene: 

LOS 8 PRINCIPIOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD.-

• LIDERAZGO 

• COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL 

~ EMPRESAS ORIENTADAS HACIA EL CLIENTE 

• ENFOQUE HACIA LOS PROCESOS 

e ENFOQUE SISTEMATIC9 DE LA GESTION 

• MEJORA CONTINUA 

o TOMA DE DECiSIONES BASADAS EN HECHOS 

e RElACIONES CON LOS PROVEEDORES MUTUAMENTE BENEFICiOSAS. 
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y tos puntos característicos a implementar de la norma: 

.. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 

e RESPONSABILIDAD DE LA OIRECCION 

.. GESTJON DE RECURSOS 

e REALIZACION DEL PRODUCTO 

.. MEDICION, ANALISJS Y MEJORA 

También se tomara en cuenta la experiencia en la implementación de la referida 
norma en otras organizaciones especializadas en el desarrollo de proyectos de 
construcción (electrificación)_ 

Finalmente para desarrollar el proceso de implementación se tendrá en consideración 
de manera adicional lo siguiente: 

.. Alcance (en función a los diversos rublos característicos) de la implementación a 
determinar por la organización_ 

e Misión, Visión, Objetivos establecidos e indicadores de medición de procesos_ 

A continuación se presenta el ESQUEMA BASE (según Normativa Internacional ISO 

9001) de los Sistemas de Gestión de Calidad a tener en consideración en la 

implementación de la misma: 

:4·············· 
CLIENTES 

1 RequisitoJ ' Entradas 

l 

------- ~ 

Actividades que 
aportan valor 

f4)~~ [ill[l, §:~ 

@)] ~@)] [b& ©mL~ 

Responsabilidad 
de la Dirección 

\ 
Medición, análisis 

y mejora 

CLIENTE 

!~------¡ 

l Satisfacción j 
_, ______ , 

Flujo de Información • • • • • • • ... 

Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 
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2. MARCO TEOR!CO 

CSI INGENIEROS S.A. es una organización ubicada en la industria de construcción 

especializada en ingeniería, infraestructura y gerencia de proyectos; que contribuye 

principalmente a ampliar y mejorar los servicios de electricidad en el país, a mejorar la 

calidad de vida de millones de personas, y a optimizar la actividad productiva en 

sectores tales como minería, industria y energía. 

CSI INGENIEROS S.A. se constituye en el año 1995, cuando en nuestro país se 

reformaba el mercado eléctrico para ser atendido en forma eficiente y competitiva. 

Inicia sus actividades como contratista de obras menores de electrificación y 

subcontratista para proyectos de mayor envergadura, como el servicio de 

mantenimiento de líneas de transmisión y subestaciones eléctricas. 

En este período se aprendió el funcionamiento del negocio eléctrico en distribución y 

transmisión, y la gestión de obras y contratos. 

Al pasar de los años, todos los mandos gerenciales han sido ocupados por 

profesionales expresamente contratados para modernizar el sistema de gestión en la 

empresa. 

La Gerencia General de CSI INGENIEROS S.A. ha sabido darle un impulso a la 

penetración de nuevos mercados y a la sofisticación de sus líneas de producción. 

El nuevo concepto de calidad era el siguiente: "un conjunto de características que tiene 

una entidad, integrada en todos sus procesos, que le permiten generar productos que 

satisfagan las necesidades de sus clientes". 

2. 1.- Nueva estructura de! ISO 9000 

ISO 9000 designa un conjunto de normas sobre calidad y gestión continua de calidad, 

establecidas por la Organización Internacional de Normalización (ISO)_ Se pueden 

aplicar en cualquier tipo de organización o actividad orientada a la producción de bienes 

o servicios. Las normas recogen tanto el contenido mínimo como las guías y 

herramientas específicas de implantación, como los métodos de auditoría. El ISO 9000 

especifica la manera en que una organización opera, sus estándares de calidad, 

tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen más de 20 elementos en los 

estándares de este ISO que se relacionan con la manera en que los sistemas operan. 

Su implantación, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para las 

empresas, entre las que se cuentan con: 

• Estandarizar las actividades del personal que labora dentro de la 

organización por medio de la documentación. 

• Incrementar la satisfacción del cliente . 
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Medir y monitorear el desempeño de los procesos. 

• Disminuir re-procesos. 

Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organización en el logro de sus 

objetivos. 

Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc. 

• Reducir las incidencias de producción o prestación de servicios 

Esta familia de normas apareció en 1987, tomando como base la norma británica BS 

5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la versión de 1994. La 

versión actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008. 

La principal norma de la familia es la ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestión de la 

Calidad - Requisitos. 

Otra norma vinculante a la anterior es la ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestión de la 

Calidad - Directrices para la mejora del desempeño. 

Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones que 

realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantación en las empresas de 

servicios planteaba muchos problemas. Esto fomentó la idea de que son normas 

excesivamente burocráticas. 

Con la revisión del 2000 se consiguió una norma menos pesada, adecuada para 

organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas en empresas de servicios e incluso 

en la Administración Pública, con el fin de implantarla y posteriormente, si lo deciden, 

ser certificadas conforme a la norma ISO 9001. 

En la nueva estructura del ISO 9000, existen tres documentos: 

1) ISO 9000 (Vocabulario y fundamentos); Este documento reemplaza al ISO 

8402. 

2) ISO 9001. Es el requerimiento utilizado para la implantación y la certificación. 

Este documento reemplaza al ISO 9001, 9002 Y 9003 de la versión 1994 y 

2000. 

3) ISO 9004. Es un lineamiento para ser utilizado a fin de crear sistemas para el 

mejoramiento del desempeño. No es una guía para implantar el ISO 9001). 
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2.2.- amp!ementación estratégica del ISO 9001 :2008 en las organizaciones 

La implantación tanto eficaz (lograr la instauración) como eficiente (al menor costo 

posible) son los ingredientes básicos para que la puesta en marcha det ISO 9001:2008 

sea exitosa, La implantación del modelo obedece, en primera instancia, a entender con 

la debida profundidad, el nuevo estándar, saber sus exigencias y flexibilidades. 

Sabiendo los requerimientos del modelo, no necesariamente se puede implantarlo en 

una organización, se debe tener una estrategia bien definida con una secuencia de 

pasos que sirvan de guía a la gerencia. La estrategia de implantación debe contemplar 

cómo enfrentarse a los nuevos requerimientos. 

Quizás una de las exigencias más importante y que conllevarán un considerable 

esfuerzo por parte de la gerencia, son: 

• Identificación de los requerimientos del cliente y medición de su satisfacción; 

e Identificación de objetivos de calidad, y su despliegue organizacional. 

Quizás desde la óptica de planificación estratégica, éstos dos requerimientos son los de 

mayor impacto en el desempeño organizacional. 

3. ANALISIS DE LA PROBLEMÁTICA 

CSI INGENIEROS S.A. a través de su trayectoria profesional desarrollando proyectos 
de construcción; ha podido identificar la necesidad de implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad teniendo en consideración los 3 problemas detallados a 
continuación: 

• ¿Como la falta de un Sistema de Gestión de Calidad en los Proyectos de 
Electrificación afecta 1a productividad? 

• ¿Cómo la No Utilización de los procesos establecidos en el SGC afecta los costos, 
recursos y eficiencia operacional? 

• ¿Cómo la falta de una cultura organizacional orientada a la calidad afecta la 
competitividad? 

Es importantisisimo determinar en que puntos internos de la empresa como externos 
del mercado que la rodea se encuentra bien posicionado y en cuales es conveniente 
mejorar. Para ello desarrollamos una serie de análisis que ayudan a identificar tanto los 
puntos favorables como críticos de la empresa. 

e AI\JAUSIS FODA DE LA EMPRESA: 

En el marco teórico ANALISIS FODA consiste en identificar hasta que punto la 
estrategia actual de la organización, y más concretamente sus fuerzas y 
debilidades, son relevantes y capacitan para afrontar los cambios que se están 
produciendo en el entorno económico. También puede utilizarse para determinar si 
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existen oportunidades para explotar aun mas los recursos exclusivos o las 
competencias nucleares de la organización. 

Realizando dicho análisis detectamos los resultados expuestos a continuación: 

1. FORTALEZAS: 

• La cultura a la cual aspira la organización con la incorporación de la Norma 
ISO 9001:2008 hace que marque la diferencia en cuanto al resto. 

~~ Nuestro cliente es de primera línea y con mas de 1 O años en el mercado. 

o la infraestructura y ubicación geográfica colabora a que las tareas se 
desarrollen en forma óptima. 

2. DEBILIDADES: 

• El socio - gerente centraliza su poder perjudicando al buen 
desenvolvimiento de la empresa, tanto en el área directiva debido a que una 
sola persona es cabeza de la empresa y no ílelega autoridad. 

• Detectamos que los empleados no se encuentran suficientemente 
satisfechos con la empresa, tanto el personal operativo como administrativa, 
debido a que no se escuchan las peticiones que los mismos efectúan. 

3. OPORTUNIDADES: 

• El boom de la construcción permite lograr un incremento en la utilidad. 

• Constante búsqueda de contar con una buena imagen y un buen servicio. 

4. AMENAZAS: 

• En estos tiempos los problemas que tiene el país político - económicos 
afectaron la entrega de algunos materiales importados, dejando como única 
opción la utilización de materiales nacionales que desgraciadamente no se 
asemejan en calidad. 

e FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER: 

Siguiendo las fuerzas competitivas de Michael Porter, procedemos a evaluar cada 
punto dentro de la empresa: 

AMENAZA DE COMPETIDORES POTENCIALES.-

Observemos que la organización tiene altas barreras de entrada frente a los 

competidores externos: 
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1) Economía de escala: La empresa, al trabajar con una gran cantidad de obras 

al mismo tiempo, consigue una disminución en los costos unitarios de los 

materiales que utiliza. Lo que permite una deducción en Jos precios de su 

servicio que por el momento no se pueden igualar con los precios de sus 

competidores. 

2) Diferenciación del Servicio: La organización al trabajar desde muchos años 

con su cliente ha logrado crear una buena imagen frente al mismo, generando 

la lealtad del cliente para con la empresa. Se determina una fuerte barrera de 

entrada a los competidores ya que para ingresar deben tener en cuenta la 

necesidad de invertir fuertes sumas para construir una imagen de marca similar. 

3) Curva de Aprendizaje: la organización trabaja con su cliente desde sus 

comienzos, logrando imponerse como único proveedor en el rublo que presta el 

servicio. Esto genera una limitación a los posibles competidores que quieran 

ocupar el lugar como proveedor. 

RIVALIDAD DE LOS COMPETIDORES ACTUALES.-

Teniendo en cuenta los factores que indican que la rivalidad de los competidores 

actuales sea un tema importante a considerar, determinamos Jo siguiente: 

En el sector de la construcción encontramos un gran número de competidores, de 

los cuales observamos, que en su mayoría, son competidores pequeños que no 

cuentan con la infraestructura con la que dispone la empresa. Si alguno de ellos 

busca adquirir una porción mayor del mercado y en función a ello quiere 

posicionarse como proveedor para nuestro cliente tiene que tener en cuenta que 

necesita realizar grandes inversiones para igualar los precios de la empresa y 

brindar un servicio de calidad certificada. Por el momento, este factor no significa 

una amenaza para la empresa. 

Otro punto importante a destacar es que el sector de la construcción se encuentra 

en crecimiento. La organización, por la infraestructura con la que dispone, decide 

enfocarse en atender exclusivamente a su cliente y de ese modo mantenerlo 

constantemente satisfecho pudiendo atender todos sus requerimientos. 

Como el sector de construcción se encuentra en crecimiento, los competidores 

actuales no generan una amenaza para la empresa debido a que cuentan con una 

amplia porción del mercado en la que se pueden posicionar, sin molestar la porción 

del mercado con la que trabaja la empresa. 

Como resumen a este punto, en el sector construcción detectamos un gran numero 

de competidores actuales pero los mismos no cuentan con la infraestructura e 

imagen de la que dispone la. empresa. Además, para hacerle frente a la misma en la 

porción del mercado en la cual se maneja, tiene que tener en cuenta la necesidad 
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de inversión para poder igualarla en la calidad del servicio y en los precios que 

brinda. 

PODER NEGOCIADOR DE LOS COMPRADORES.-

Todo cliente presiona a la baja de los precios y negocia un aumento en los servicios 

ofrecidos sin descuidar la calidad. El cliente de la empresa no es la excepción a la 

regla. Es precisamente por este tema que la empresa decidió certificar con la 

Norma ISO 9001 :2008 para garantizar la calidad del servicio ofrecido. 

Por el momento la organización cumple con todos los requerimientos estipulados 

por el cliente y tiene varios puntos a su favor como ser: 

• La infraestructura de la empresa permite hacerle frente a todos los 

proyectos de obra del cliente único. 

• La empresa trabaja desde sus comienzos con dicho cliente y con la 

experiencia que cuenta ha permitido trabajar el desarrollo de todas las 

instalaciones en deposito ahorrando tiempo y esfuerzo en obra. 

• Al trabajar con una gran cantidad de obras al mismo tiempo la empresa ha 

conseguido negociar con sus proveedores precios menores a los que se 

encuentran en el mercado lo cual le permite ofrecer su servicio a un precio 

que el cliente no puede rechazar. 

• Si bien el cliente único tiene un gran poder de negociación por parte de su 

proveedor, la empresa se encuentra bien posicionada en varios aspectos, 

de igual manera la empresa tiene que estar atenta y mantenerse a la 

vanguardia porque. no puede darse el lujo de descuidar a su cliente. 

PODER NEGOCIADOR DE LOS PROVEEDORES.· 

Con respecto al poder negociador de los proveedores, la empresa tiene altas 

barreras de ingreso, ya que cuenta con un número considerable de ellos, además 

realiza una evaluación anual de ellos teniendo en cuenta los siguientes parámetros: 

• Precios 

e Tiempo de respuesta 

• Suministro de información 

• Asesoramiento 

"' Conocimiento 
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Q Calidad 

• Requerimientos personales 

• Informes necesarios 

• Frecuencia de servicio 

il Innovaciones y mejoras al servicio. 

• Calidad del servicio 

Al evaluar cada punto se obtiene un puntaje de cada proveedor, de modo que 

cuando se requiera mercadería se procede a pedir al proveedor que obtuvo el 

mayor puntaje en la evaluación. Pero si este no tiene la mercadería dispone de 

otros proveedores al que puede recurrir. 

LOS COMPETIDORES INTERNOS.-

Se incorpora una sexta fuerza competitiva que habla de los competidores internos. 

En una organización pueden surgir condiciones que hacen que los empleados 

actúen como competidores. 

Al evaluar el grado de satisfacción del personal de la empresa, detectamos que la 

empresa realiza capacitaciones internas acorde al trabajo que tiene que ejecutar, y 

además anualmente realiza las evaluaciones de desempeno para determinar si el 

personal trabaja acorde con los lineamientos establecidos por la empresa. 

Pero no se tiene en cuenta el grado de satisfacción del personal para con la 

empresa; los directivos no reconocen el grado de importancia que es mantener 

conforme a su cliente interno siendo que el mismo es la cara visible de su propia 

empresa. 

Del mismo modo; al desarrollar el análisis FODA detectamos como debilidad que no 

son escuchadas por parte de los directivos las peticiones efectuadas por los 

empleados. 

En resumen, la fuerza de los competidores internos no es tenida en cuenta por 

parte de la empresa, no se desarroUan por el momento las acciones correctivas 

para revertir la situación de insatisfacción. 

Por el momento el personal no ha realizado acciones para revertir el problema de la 

insatisfacción. En primera medida los directivos tienen que tomar conciencia sobre 

la gravedad de este escenario y trabajar sobre este tema, para evitar posibles 

represalias por parte del personal. Hay que recordar que un empleado satisfecho 

trabaja mejor que uno insatisfecho y el mismo es la cara visible de la empresa con 

su cliente. 
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" ESTRATEGIAS COMPETITIVAS GENERICAS: 

Las estrategias competitivas genéricas identificadas por Porter son las siguientes: 

• LIDERAZGO EN COSTOS: Basada en bajos costos de producción para poder 

competir principalmente con una estrategia de bajos precios. Mantener el costo 

mas bajo frente a los competidores y lograr un volumen alto de ventas es el 

tema central de la estrategia. 

• LIDERAZGO EN DIFERENCIACION: Esta estrategia se ofrece en lograr una 

percepción dentro del sector industria que lo califique como un producto o 

servicio único. La diferenciación se considera como una barrera protectora 

contra la competencia debido a la lealtad de marca que el cliente tiene con el 

producto en si. Para diferenciarse, en la mayoría de los casos, hay que 

sacrificar participación del mercado e involucrarse en actividades costosas 

como investigación, diseño del producto e imagen de marca, inversiones en 

tecnología o en materiales de alta calidad características del producto. 

• ENFOQUE: Esta estrategia se denomina de enfoque o alta segmentación. El 

enfoque se puede concentrar con bajos costos o diferenciación. Consiste en 

centralizarse en un grupo especifico de clientes, en un segmento de la línea de 

productos o en un mercado geográfico. 

CSI INGENIEROS S.A. se encuentra trabajando bajo la estrategia de ENFOQUE 

EN DIFERENCIACION, !os motivos por los cuales se relaciona a la empresa con 

dicha estrategia son los siguientes: 

• Se relaciona con una estrategia de enfoque debido a que por decisión de la 

empresa cuenta con un único cliente, del cual depende completamente. Su 

principal objetivo es satisfacer las necesidades del respectivo cliente para 

que el mismo lo mantenga como único proveedor. Para poder cumplir con 

el objetivo propuesto la empresa ha tomado la determinación de no tomar 

nuevos clientes. 

• La decisión de la empresa de adaptarse a la norma ISO 9001:2008 

consiste en lograr una percepción dentro del sector de construcción que 

califique al servicio como diferente. 

• Buscar lograr una imagen de marca basada en la calidad. 

• Invierte en calidad logrando un valor agregado donde el cliente obtiene un 

servicio garantizado. 

• Para poder implementar este servicio diferenciado capacita 

constantemente a los empleados. 

• Con estas diferencias implementadas consigue mantenerse como único 

proveedor de su _cliente. 
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e Resulta importante destacar que la empresa se encuentra bien 

posicionada para afrontar las peticiones de su cliente y que el mismo lo 

mantenga como único proveedor sin embargo el objetivo propuesto por la 

organización de no tomar nuevos clientes es muy riesgoso teniendo en 

cuenta el escenario tan cambiante en que vivimos. 

Uno de los temas cruciales para la gerencia de CSI INGENIEROS S.A., es el de 

descifrar la manera más eficaz y eficiente de implantar el estándar en la organización. 

No se tiene conocimiento, en la mayoría de los casos, sobre una estrategia y un 

enfoque metodológico que de manera consistente permita la instauración del ISO en la 

empresa. 

En muchos casos se parte de la falacia que el ISO 9001:2008 resolverá los problemas 

organizacionales de falta de dirección y de eficacia en el trabajo. El ISO 9001:2008 

para funcionar adecuadamente en la empresa, necesita de racionalidad organizacional, 

que sólo puede ser proporcionado por la conducta, valores y creencias de la alta 

gerencia. 

Si tratáramos de determinar los ingredientes para que el ISO 9001 :2008 pueda 

implantarse apropiadamente y sirva como modelo de gestión de la calidad en la 

empresa, podríamos reducirlo a dos vitales. Uno de ellos, es la racionaJidad requerida 

en la dirección de la empresa y la segunda es el manejo de una estrategia apropiada 

para implantarlo. A continuación se hará una breve explicación de éstos dos ele

mentos: 

3.'i .-RACIONALIDAD REQUERIDA EN LA DIRECCION DE LA EMPRESA 

El principal común denominador gira alrededor de varios obstáculos que usualmente 

están presentes en toda organización y tienden a impedir la implantación del ISO 9000. 

No habrá estrategia que pueda funcionar si la alta gerencia no entiende su rol. 

En primera instancia debe estar claro que el estándar ISO 9001:2008 es un modelo de 

gestión de la calidad en la empresa. No puede haber otro que se desarrolle de manera 

paralela. La alta gerencia de CSI INGENIEROS S.A. tiene que percibir el sistema 

gerencial de la empresa bajo la óptica del modelo. La empresa en su totalidad tiene 

que percibir que la alta gerencia desea implantar el ISO 9001:2008 y que el futuro de 

cada persona en la empresa dependerá de su contribución al modelo. La gerencia de 

la empresa tiene que entender que el ISO 9000, es en esencia un programa de 

cambio, por lo tanto, habrá elementos que se opondrán, no desearán modificaciones, 

tendrán miedo a lo desconocido ó desarrollarán incertidumbre. Los programas de 

entrenamiento sobre qué es el ISO 9001:2008 y sus ventajas en la empresa, ayudan a 

minimizar eJ rechazo al cambio en la empresa, pero no pueden realizar todo el proceso 

de transformación para crear el ambiente requerido de racionalidad organizacional 
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necesario para el ISO 9001:2008. la gerencia tiene que jugar su rol de manejo del 

cambio a través de los premios y castigos. 

El ISO 9001 en su versión 2008, demanda a la empresa mucha mayor disciplina y 

racionalidad en el manejo cotidiano de los quehaceres organizacionales. Por ejemplo 

este nuevo modelo exige unas revisiones gerenciales sumamente puntuales donde se 

estén tratando aspectos muy particulares en la agenda de la revisión. Asimismo el 

nuevo modelo requiere que la empresa determine sus objetivos de calidad y los 

despliegue a los distintos niveles organizacionales con metas cuantitativas muy 

precisas. El manejo del funcionamiento de los objetivos de calidad en la empresa, 

requiere de un gran involucramiento de la gerencia para poder utilizar de la manera 

apropiada esta nueva exigencia. Asimismo, otra nueva demanda en la alta gerencia es 

la implantación de un método para medir la satisfacción de los clientes y tomar 

acciones correctivas como consecuencia de estas evaluaciones. Este modelo de 

gestión de la calidad, demanda también que en la empresa se recoleccionen y se 

analicen datos para tomar acciones de mejoramiento continuado. Sin un clima de ra

cionalidad y consistencia sostenida en el manejo de la empresa, el ISO será un 

proyecto muy difícil de emprender en la organización. la atta gerencia tiene que estar 

clara que el ISO 9001:2008 no resuelve la incompetencia gerencial. 

3.2.- MANEJO DE UNA ESTRATEGiA APROPIADA 

Partiendo del supuesto que la empresa CSI INGENIEROS S.A. tiene la racionalidad 

requerida y que la alta gerencia entendió su rol de gestor de la implantación del ISO 

9001 :2008, el siguiente requisito es tener una estrategia, o sea, un conjunto de 

acciones secuenciales que permitan que el modelo se implante. El ISO 9001 :2008 se 

instaura en organizaciones, por lo tanto esta sujeto a una serie de variables de los 

sistemas sociales. Razón por la cual no existe una estrategia única. 

Todo tipo de estrategia que se elabore para implantar el ISO 9001, debe estar 

sustentada en la pirámide documental adjunta (Grafico N° 1). En dicho documento se 

plantean las bases conceptuales y la secuencia que debe seguirse al desear 

documentar el modelo en una empresa. A continuación se tiene, a nivel de ilustración, 

la pirámide documental: 
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Como se puede observar, la pirámide documental presenta una secuencia que 

recomienda debe seguirse al decidir documentar el sistema. Primero debe iniciarse con 

la preparación del manual de calidad, para luego derivar e identificar los distintos 

procedimientos en la organización. De esta segunda etapa se -derivan los documentos 

de calidad del sistema. Lo importante de la pirámide documental, es que toda estrategia 

de implantación tiene obligatoriamente que sustentarse en ella. Podrá haber ciertas 

variantes en las acciones de la estrategia, pero la secuencia de la pirámide deberá 

cumplirse. De no ser así, se generará un enredo organizacional y obviamente no se 

alcanzarán los objetivos básicos del ISO 9001:2008 que son: 

• Prevención de No Conformidades; 

• Demostrar habilidad de proveer consistentemente productos que cumplan con 

requerimientos de los clientes. 

" Atender la satisfacción de los clientes. 

• Proveer el mejoramiento continuado en sus procesos. 

Seguidamente se hará una detallada presentación de la secuencia de pasos que 

contempla la denominada "estrategia para implantar el ISO 9001:2008 en CSI 

INGENIEROS S.A. . 
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4.- METODOLOGIA ESTRATEGICA PARA IMPLANTAR EL ISO 9001:2008 EN CSJ 

INGENIEROS S.A. 

4.1.- Entrenamiento a !a Alta Gerenc!a sobre requerimientos de la norma 

El primer paso indudablemente tiene que ser el entrenamiento a la alta gerencia sobre 

la interpretación de los requerimientos de la norma. Este proceso de enseñanza

aprendizaje debe ser conducido por un profesional con gran dominio del estándar y con 

experiencia en la implantación del modelo en empresas. Uno de los primeros 

obstáculos que se encuentran al iniciar la implantación del ISO 9000, es que la Alta 

Gerencia nunca tiene tiempo para entrenarse. Pareciera que parten de la falacia que 

haber llegado a una posición gerencial, les otorga sabiduría eterna. Una frase clásica es 

"por qué no nos hacen un resumen ejecutivo del curso; ¿podría ser de una hora?". Con 

esta actitud, jamás se implantará el sistema de gestión de la calidad en ninguna 

empre....~. La Alta Gerencia tiene que estar consciente que el ISO 9001 :2008 es una 

nueva óptica para el manejo de empresas. El rol de la alta gerencia tiene que ser 

protagónico, tanto en el proceso de implantación como en el mantenimiento posterior 

del sistema. La duración de este primer entrenamiento debe ser por lo menos de dos 

días con una duración de 16 horas. De preferencia el entrenamiento debe llevarse a 

cabo en algún lugar adecuado fuera de las instalaciones de la empresa. Es 

importantísimo que como consecuencia del entrenamiento inicial, la alta gerencia tome 

conciencia de, su rol frente al proceso de implantación y aprovechar para que todo el 

grupo gerencial desarrolle un contrato psicológico de compromiso con el esfuerzo que 

generará el plan de implantación y las nuevas creencias y conductas que se tendrán 

que modelar en la empresa. No se debe olvidar que el ISO 9001:2008 requiere una 

férrea disciplina y una consistencia de propósito en todos los niveles organizacionales. 

En este paso inicial en la implantación del ISO 9001 :2008, se debe promover que el 

grupo gerencial, una vez que haya entendido las exigencias y funcionamiento del nuevo 

modelo, llegue a la decisión por consenso de que el ISO 9001:2008 es el modelo de 

gestión de la calidad que se quiere implantar en la empresa. La máxima autoridad de la 

empresa (quien debe estar presente), una vez que el grupo gerencial decidió 

democráticamente implantar el ISO 9001 en Ja empresa, tiene que tornar el liderazgo, y 

de manera dictatorial no debe permitir que haya inconsistencias en el propósito de 

implantación, tendrá que saber cuándo manejar elogios y cuando utilizar reprimendas 

para ubicar a la gente en el camino del ISO 9001 :2008. Si esta actitud no es asumida 

por la alta gerencia y la población organizacíonal no percibe que la alta gerencia está 

involucrada y comprometida con la implantación del ISO 9001, todo el esfuerzo será 

una pérdida de tiempo y un gasto inútil. 
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4.2.- Decisión sobre amplitud y aplicación 

Una vez entrenada la alta gerencia de la empresa y haber decidido democráticamente 

que desea implantar el ISO 9001 :2008 en la organización, debe decidir qué amplitud es 

la que el modelo tendrá en la empresa. 

Aquí la alta gerencia con ayuda de un asesor experimentado, requerirá ejecutar un 

ejercicio estratégico y revisar sus procesos vitales en la empresa, y decidir a cuál ó a 

cuáles abarcará el ISO 9001:2008. Es muy importante entender que la implantación del 

modelo exige esfuerzo y dedicación por parte del personal de la empresa. Si se va a 

implantar por primera vez, es conveniente ubicar a un proceso de 1mpacto en los 

clientes externos y considerarlo candidato para la implantación. Una vez que la 

empresa ha adquirido experiencia y haya alcanzado cierto nivel de aprendizaje 

organizacional, puede aumentar la amplitud del modelo. 

El otro tema muy importante a decidir en este paso de implantación es la aplicación que 

tendrá el ISO 9001 en la empresa. La empresa, no importaba su naturaleza y/o 

productos que generara, tenía que ingeniárselas para implantar todas las cláusulas del 

modelo. Así teníamos con mucha frecuencia empresas de servicios, que pasaban por 

una experiencia traumática al querer implantar el ISO 9000. ¿Cómo hacían para 

cumplir con "calibración de equipos", "almacenaje", "identificación del producto", 

"control de procesos", etc .... en verdad era muy difícil la implantación. 

Ahora en la versión 2008, las empresas deben estratégicamente revisar la cláusula 1.2 

(correspondiente a la norma ISO 9001:2008) denominada "aplicación", la cual es el 

mejor ejemplo de la flexibilidad que caracteriza a este nuevo modelo. En esencia, se 

indica que si "cualquier requerimiento del estándar internacional, no pudiese ser 

aplicado debido a la naturaleza de la organización y sus productos, éstos 

requerimientos pueden ser excluidos". 

Los únicos requerimientos sujetos a exclusión son los de la sección 7 de la norma. CSI 

INGENIEROS S.A. debe cerciorarse que dichas exclusiones no afecten la habilidad de 

la organización, ó su responsabilidad de proveer productos que satisfagan los 

requerimientos de los clientes u organismos reguladores. 

La alta gerencia debe analizar con detenimiento los requerimientos de la sección siete 

y, contemplando lo que menciona la cláusula 1.2, decidir si está sujeta a exclusiones. 

Aquí se debe tener mucho cuidado, la empresa solamente puede excluir aquellos 

requerimientos de la sección siete que no la cohiban de su habilidad de generar 
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diseño, no_podrá excluirlo, tendrá que contemplarlo. 

Esta sección 1.2 es la meior ilustración como ya se dilo, de la flexibilidad del nuevo mo

delo y su firme intención que sea aplicable a todo tipo de empresas, sin importar su 

tipo, tamaño, naturaleza y productos que provea. 

4.3.- Estructura para ef manejo del proyecto 

La alta gerencia no deberá perder, jamás la perspectiva sobre la razón de ser del ISO 

9001 :2008. Este modelo, definitivamente representa cambio. Habrá prácticas gerencia

les y hábitos organizacionales que tendrán que ser modificados. Algunos valores que 

han gobernado la eficiencia operativa y la eficacia de la empresa serán alterados. La 

implantación del ISO 9001:2008 puede ser vista como un proceso de reingeniería. No 

sólo se debe buscar la conformidad con el estándar, sino el sjmple hecho de implantar 

el modelo quizás sea la única oportunidad en la vida de la empresa, de invertir tiempo 

en repensar sus procesos del sistema gerencial de calidad de la empresa, y al diseñar 

los procedimientos, instrucciones de trabajo y documentos de calidad cerciorarse que 

se eliminan las actividades que no aportan valor agregado y se logre aumentar la 

rapidez y reducción de costos así como un mayor acercamiento hacia los clientes. 

La gran pregunta que siempre estará presente es ¿cómo debe CSI INGENIEROS S.A. 

organizarse para lograr el escenario planteado? Lo primero y fundamental que debe 

hacer es entender que la implantación del ISO 9000 es un proyecto. Consume 

recursos, utiliza tiempo, requiere de un presupuesto y debe tener fechas concretas de 

avance y un camino crítico claramente definido. Para que todo esto funcione y se pueda 

minimizar el rechazo que todo proyecto de cambio como el ISO 9001:2008, vaya a ser 

exitoso, requiere una estructura claramente definida para el manejo de todo el proyecto 

de implantación. 

A continuación se presenta lo que se denomina "sistema gerencial para el manejo del 

proyecto de implantación del ISO 9001 :2008" (Grafico N° 2) 
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En primera instancia, la alta gerencia es la responsable y dueña del proyecto de im

plantación. Esto lo debe tener bien claro. En el primer paso de la estrategia, a través del 

programa de entrenamiento, ésto debe haberse puntualizado y la alta gerencia haber 

tomado conciencia al respecto. "La alta gerencia no delega su responsabilidad". Nadie, 

sólo ella tiene el poder para cerciorarse que el cambio se da y que los obstáculos que 

se opongan serán minimizados ó eliminados. La alta gerencia, deberá identificar a un 

gerente del proyecto, encargado de la coordinación de todas las actividades necesarias 

para implantar el modelo. Este gerente debe ser alguien relacionado con el área en la 

empresa dónde se implantará el estándar. Preferiblemente este gerente debiera ser el 

"Representante de la Gerencia", tal como lo exige la cláusula 5.5.2 (a} (b} (e}. Esta 

sería la mejor decisión, pues la función del gerente del proyecto es específicamente 

velar porque el sistema gerencial de calidad se establezca, lo cual es exactamente lo 

que la exigencia 5.5.2 demanda. El gerente del proyecto debe ser una persona con 

respeto en la empresa, con responsabilidad demostrada y con experiencia en el manejo 

de proyectos. Constantemente a lo largo de la estrategia de implantación, irá 

informando sobre el desenvolvimiento de la estrategia a la alta gerencia. 

El gerente del proyecto, se responsabilizara de la supervisión directa de los distintos 

pasos de la estrategia y de supervisar a los facilitadores de la documentación. Estos 

facilitadores, cuyo número fluctuará de acuerdo a la magnitud de la amplitud del modelo 

(usualmente su número fluctúa entre 2 a 4) se responsabilizan específicamente de 

ayudar a las áreas involucradas a determinar sus procedimientos y registros, cuando se 

crea necesario, tal como lo estipula el requerimiento 4.1, los facilitad ores ayudarán a 

documentar los procedimientos y/o las instrucciones de trabajo que se crean 
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apropiadas. Estos facilitadores deberán estar a dedicación casi exclusiva del proyecto 

de implantación. El gerente del proyecto, como sucede en cualquier otro tipo de 

proyecto, deberá establecer los cronogramas y planes de avance, así como controlar 

los insumas necesarios. Este gerente debe tener la habilidad de diseñar los 

mecanismos de control en el avance del proyecto, y si hubiera distorsiones entre lo 

planificado y ejecutado, debiera tener la habilidad para tomar las acciones correctivas 

necesarias. 

4.4.- Elaboración de Manual de Calidad 

En esta etapa de la estrategia, la alta gerencia de CSI INGENIEROS S.A. debe invertir 

ef esfuerzo para elaborar su política de calidad. La cláusula 5.3 de la norma plantea lo 

siguiente: 

La alta gerencia debe asegurar que la política de calidad: 

a) Sea apropiada para los propósitos de la organización; 

b) Incluya un compromiso para c.umplir con los requerimientos y la mejora continua 

de la eficacia del sistema gerencial de calidad; 

e) Proveer un marco de referencia para el establecimiento y revisión de los objetivos 

de calidad; 

d) Sea comunicada y entendida en la organización; 

e) Sea revisada para su continua adecuación. 

La política de calidad, como puede apreciarse, juega un rol importante. Se convierte en 

el estímulo para el diseño de los objetivos de calidad en la empresa. Asimismo, los re

querimientos de los clientes y el meloramiento continuado se convierten en los puntos 

focales del sistema de calidad de la empresa. 

La política de calidad es la guía fundamental del sistema de calidad de la compañía. Su 

elaboración es exigida que sea menester de la alta gerencia. Debe ser muy precisa y no 

demasiado extensa, ya que debe ser comunicada en toda la organización y su 

significado entendido. La empresa tiene que desarroiiar programas de entrenamiento 

para asegurarse que sea entendida en los distintos niveles. 

La política de calidad, debe estar documentada en el Manual de Calidad que es el 

primer nivel de la pirámide documental. 

El Manual de Calidad es el documento más importante del sistema gerencial de calidad 

de la empresa. En él, la alta gerencia, a través de enunciados, atenderá todos los 
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requerimientos de la norma. La alta gerencia, detalla cómo desea implantar el sistema 

gerencial de calidad. Son deseos plasmados en los distintos enunciados. 

El Manual de Calidad, tal como Jo exige la cláusula 4.2.2 debe explicar la amplitud del 

sistema gerencial de calidad y si hubiese exclusiones, hacer las respetivas 

justificaciones. Asimismo, el Manual de Calidad, puede incluir todos los procedimientos 

del sistema ó simplemente hacer referencia a ellos. El Manual de Calidad, también, 

debe describir la interacción entre los distintos procesos del sistema gerencial de 

calidad. 

4.5.- Diseño de los objetivos de calidad 

Quizás uno de los aspectos más estratégicos del ISO 9001 en su versión 2008, es la 

exigencia de diseñar objetivos de calidad en la organización. la cláusula 5.4.1, plantea 

lo siguiente: 

"La alta gerencia debe asegurar que los objetivos de calidad, incluyendo aquellos 

necesarios para cumplir requerimientos del producto (ver 7.1) sean establecidos en las 

distintas funciones relevantes y niveles de la organización. Los objetivos de calidad, 

deben ser medibles y consistentes con la política de calidad". 

Lo que se desea es que la alta gerencia, partiendo como punto de referencia de su 

política de calidad, establezca objetivos estratégicos de impacto en el sistema de 

calidad de la empresa. Una vez que se hayan establecido los objetivos, se debe 

efectuar un despliegue en la distintas funciones y niveles organizacionales, identificando 

a través de un proceso de medios y fines, la contribución de cada área y jerarquía 

organizacional en los objetivos identificados. La empresa tendrá que hacer revisiones 

periódicas para constatar el avance hacia los objetivos preestablecidos. Si no se logran 

los objetivos, se debe iniciar de manera inmediata el mejoramiento continuado para 

averiguar la causa raíz que originó la disparidad entre lo planeado y lo ejecutado. 

El concepto que se ha tenido al "diseñar objetivos de calidad" en el ISO 9001 :2008, es 

de movilizar estratégicamente en el sistema gerencial de calidad, a un conjunto de 

procesos coordinados para poder alcanzar los objetivos trazados. 

Supongamos que en CSI INGENIEROS S.A., se decide que se desea alcanzar el 

objetivo de "CUMPLIR LAS FECHAS DE ENTREGA". ¿Qué habría que hacer para que 

éste objetivo se cumpla? ¿Se le darán exigencias a producción para cumplir con su 

programa? ¿Se le exigirá a despacho que acelere su trabajo? ¿Se le exigirá a compras 

que asegure se tengan los inventarios <:le materias primas en los n~veles adecuados? 

Obviamente que para alcanzar el objetivo de "cumplir las fechas de entrega" se 

requerirá fijar una serie de objetivos de desempeño a las distintas áreas en varios 

niveles jerárquicos que contribuyen a impactar el objetivo deseado. 



La puesta en marcha de esta nueva exigencia del ISO 9001, requiere de una metodolo

gía para su ejecución. Se presenta la denominada "metodología para el despliegue de 

objetivos de calidad". 
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Metodología para el despliegue de objetivos de calidad 

A continuación se hará una explicación de las distintas fases de la metodología y las 

técnicas sugeridas para su funcionamiento. Está por demás mencionar que el diseño, 

elecución y control del avance de los obletivos de calidad, es sólo responsabilidad de 

~a alta gerencia. Es importante hacer hincapié que el responsable del sistema de 

obletivos calidad es la alta gerencia, pero los distintos niveles, lerárquicos y las distintas 

funciones involucradas deben compenetrarse con sus objetivos y entender cómo sus 

actividades tienen impacto en sus correspondientes objetivos de calidad. La cláusula 

6.2.2 (d) exige que el personal, a distintos niveles, sepa cómo sus actividades impactan 

a los objetivos de calidad. 
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4.5.1.- Descr~pción de ~a metodología de objetivos de calidad 

4.5.1.1.- Política de calidad 

Tal como lo exige la norma en la cláusula 5.3 (e), la política de calidad debe ser el punto 

de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad en la empresa. Aquí, la 

alta gerencia deberá reunirse, efectuar una dinámica de grupo, pensar en la política de 

calidad y utilizarla como fuente de inspiración para el establecimiento de los objetivos 

de calidad que contribuirán con cierto escenario estratégico. 

4.5.1.2.- Objetivos anuaJes de calidad 

Los obj_etivos de calidad, por su valor estratégico, es conveniente que sean fij_ados 

como práctica, anualmente. La alta gerencia, inspirada en la política de calidad de la 

organización, contemplando las experiencias anteriores, visualizando las amenazas y 

oportunidades del entorno y las fuerzas y -debilidades de la empresa, con ayuda de la 

dinámica de grupos debe establecer un inventario de objetivos estratégicos para el 

sistema gerencial de calidad. 

Es conveniente que la alta gerencia identifique una serie de objetivos de calidad y luego 

los jerarquice y establezca uno vital que desee desplegarlo, en la organización. 

4.5.1.3.- Despliegue de objetivos 

En esta fase de la metodología, la alta gerencia, una vez establecido el objetivo de ca

lidad anual, debe efectuar un análisis de medios y fmes para ir identificando en las dis

tintas funciones relevantes a los diferentes niveles organizacionales para la contribución 

de cada área al objetivo establecido. 

A nivel de ilustración supongamos que para CSI INGENIEROS S.A. la alta gerencia 

estableció el objetivo anual de calidad "CUMPLIMIENTO DE FECHAS DE ENTREGA". 

Lo que se tendría que hacer, es fijar en los distintos niveles y áreas de la empresa, los 

objetivos particulares que contribuyen a lograr el objetivo anual. Así, cada gerencia, 

departamento y/o sección organizacional tendría su cuota de objetivos medibles que 

apoyan al objetivo anuaL 



4.5.1.4.- Ejecución 

Una vez determinada la contribución de cada área organizacional al objetivo anual es

tablecido, se debe fijar de manera conmensurable, objetivos concretos de desempeño 

que apoyen en el logro del objetivo anual de calidad. Para establecer los objetivos en 

las distintas áreas, se utilizan los métodos básicos de control y si hubiese distorsiones 

se iniciaría la acción correctiva para determinar las causas raíces que impidieron que se 

alcance el objetivo. 

4.5.1.5.- Revisiones mensua:es 

Cada área de la organización de CSIINGENIEROS S.A. que posee objetivos de calidad 

como consecuencia del despliegue de objetivos, es recomendable que mensualmente 

efectúe una revisión y verifique si hay distorsión entre lo ejecutado y lo planeado. Si 

hubiese una brecha en el desempeño, el área correspondiente debe iniciar el proceso 

de acción correctiva. 

4.5.1.6.- Revisiones anuales 

Tal como se presenta, la última etapa de la metodología es la revisión anual. Esta es 

una evaluación de lo alcanzado en las distintas áreas de !a empresa que tenían que 

contribuir a través de cierto desempeño con el objetivo anual de calidad de la empresa. 

Obviamente, esta evaluación, sirve de retroalimentación para fijar el próximo año los 

siguientes objetivos. 

Como se puede observar, el establecimiento de objetivos de calidad de la empresa, 

es un ejercicio de alto nivel estratégico que moviliza a toda la empresa a 

desempeñarse de determinada manera para lograr ciertos objetivos estratégicos y 

permite, de manera consistente, orquestar el mejoramiento continuado. Esta es una 

excelente contribución del ISO 9001 :2008 para sustentar el aumento de la 

competitividad de la empresa. 

5.- Entrenamiento en documentación del sistema 

El ISO 9001 :2008, solamente exige tener procedimientos documentados en seis 

instancias: 

• Control de Documentos, 

e Control de Registros de Calidad, 

01;> Auditorías Internas, 



~ Control de No Conformidad 

• Acción Correctiva y 

'" Acción Preventiva. 

Pero en la cláusula 4.2 se plantea que el alcance de la documentación, estará basado 

en el criterio estratégico de la empresa, el cual debe estar regido pOi: tamaño y tipo de 

organización, complejidad e interacción de los procesos y la capacidad del personal. 

Obviamente que sería absurdo documentar sólo las seis exigencias de la norma. Hay 

que analizar los procesos, complejidad de las actividades, destrezas y experiencia 

personal. Como buena práctica, sería conveniente tener la mayor parte de los proce

dimientos vitales de la empresa documentados. De esta manera se asegura mayor 

consistencia y disciplina en el desempeño operativo y se facilita la auditoría y la relación 

con las empresas certificadoras. 

6.- Documentar e! sistema 

Es obvio que siempre en todo tipo de organización, habrá una buena cantidad de 

procedimientos por documentar. La pregunta que siempre se formulan las personas 

encargadas en la documentación es ¿por cuál procedimiento se inicia la 

documentación? ¿Será por algunas cláusulas en particular? ¿Habrá un orden? Para 

que la implantación del modelo sea eficiente y rápida deberá haber una estrategia en la 

manera de proceder a! documentar procedimientos ó a simplemente definirlos y 

detallarlos. Los requerimientos del ISO 9001 :2008 por su incidencia en CSI 

INGENIEROS S.A., se podrían clasificar en aquellos que tienen impacto en todo el 

sistema, al cual podríamos denominar "globales" y aquellos que por su naturaleza sólo 

se circunscriben a un área ó procesos de la empresa, a estos los denominamos foca 

les. La estrategia correcta para iniciar la documentación en las organizaciones es 

empezar por los globales y luego pasar a 1os focales. De no hacerlo así, se encontrará 

la empresa con obstáculos y problemas estructurales en la documentación. Como guía 

para proceder en el proceso de documentación, se tienen los procedimientos del ISO 

9001:2008, agrupados en globales y focales. 



ORGANIZACIÓN DE LAS CLÁUSULAS ISO 9001:2008 EN 

GLOBALES Y FOCALES 

GLOBALES FOCALES 
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4.2. Requerimientos de 
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documentación 
7.2 Procesos relacionados con el 
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7.4 Compras 
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5.5 Responsabilidad, autoridad y 
servicios 

comunicación 
7.6 Control de dispositivos de 

5.6 Revisión gerencial 
medición y monitoreo 

6.1 Provisión de recursos 
8.2 Medición ymonitoreo 

6.2 Recursos humanos 

6.3 Infraestructura 

6.4 Ambiente laboral 

8.3 Control de No Conformidad 

8.4 Análisis de datos 

8.5 Mejoramiento 

8.2.2 Auditoría intema 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

Organización de las cláusulas ISO 9001:2008 en focales y globales 



7.- Entrenamiento en medición de la satisfacción del cliente. 

Este requerimiento del ISO 9001 :2008 sobre la identificación de los requerimientos de 

los clientes y su medición de la satisfacción consistirfa en efectuar la transferencia 

tecnológica y habilitar a la organización para que se organice e identifique tos reque

rimientos de sus clientes y realizar las mediciones de satisfacción exigidas por tas 

cláusulas de la norma. 

8.- Entrenamiento en auditoría 

En esta etapa del proceso de implantación, es recomendable impartir el entrenamiento 

respectivo que exige la norma en su cláusula 8.2.2 "auditoría interna". E! ISO 

9001:2008, exige que la organización se audite a si misma e identifique oportunidades 

de mejoramiento continuo en su afán por alcanzar la excelencia. La exigencia 82.2 es 

la única que asegura que la empresa mantiene su sistema en el tiempo. 

El hecho de impartir un curso sobre auditarla interna al personal de la empresa, permite 

no sólo generar una capacidad interna para que la organización pueda posteriormente 

ejecutar sus auditarlas, sino también, esta experiencia enseñanza-aprendizaje, hace 

que el personal de la empresa, tome mayor conciencia sobre la norma y sus exigencias. 

Esta experiencia, facilita la implantación del modelo. 

En esta etapa del proceso de implantación no sólo se debe efectuar el entrenamiento, 

sino también cumplir con algunas de las exigencias de documentación de la norma. CSI 

INGENIEROS S.A. debe elaborar su procedimiento documentado sobre cómo se. 

planificará, conducirá y reportarán las auditorías en la empresa. Asimismo se debe 

entrenar a la gerencia, sobre cómo se diseña un programa de auditorías. Es importante 

que se establezca la frecuencia con la cual se ejecutarán las auditorías en la or

ganización. Efectuar semestralmente las auditorías, es una buena práctica. 

Muchas veces se malentiende esta cláusula y se cree que la auditarla interna tiene que 

ser realizada por personal de !a propia empresa. Eso no es lo que la cláusula estipula. 

La cláusula sólo exige que la empresa realice auditorías. Estas pueden ser, si se cree 

conveniente, efectuadas por personal externo. A veces, considerando el clima 

organizacional de la empresa, experiencias y nivel de madurez para auditar, es más 

conveniente contratar personal externo calificado para ejecutar las auditorías. A veces 

estas auditorías tienden a ser más objetivas. 
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9.- Entrenamiento en mejoramiento y acción correctiva 

El ISO 9000:2000 exige que se mantenga el proceso del manejo de acción correctiva 

en la empresa, tal como se exigía en la versión 1994. El manejo de la acción correctiva 

es estrictamente de orden reactivo. Sólo se inicia la acción correctiva cuando se ha 

presentado una no conformidad. El problema se produce y Juego se genera el proceso 

de acción correctiva, el cual está "dirig_ido a eliminar las causas que generaron la no 

conformidad". 

El ISO 9001 :2008 ha añadido un nuevo componente que complementa a la acción 

correctiva, el cual es el mejoramiento continuado. Esta exigencia está relacionada con 

otra que es "análisis de datos". A la organización se le exige que en áreas muy 

puntuales tales como satisfacción del cliente, conformidad con requerimientos del 

producto, caracterfsticas y tendencias de los procesos y proveedores; se establezcan 

métodos de recolección de datos y análisis para, como producto de la interpretación de 

los datos estadísticos, inicie en la empresa el proceso de mejoramiento continuo, el 

cual es proactivo, orientado, igual que en la acción correctiva, a eliminar causas raíces 

de problemas. 

La diferencia entre la acción correctiva y el mejoramiento continuado, está en que uno 

es de índole reactiva y el otro es proactivo. La metodología a ser utilizada en estos dos 

enfoques es la misma y está basada en una lógica deductiva, efectuando un viaje en 

retrospectiva, se desea lle_gar del efecto a la causa, recolectando datos, validando 

teorías ó descartando hipótesis. En la figura adjunta tenemos una representación de 

las variables más importantes que se encuentran en la acción correctiva y/o 

mejoramiento continuado. 

No Conformidad 

Lógica deductiva 

L---C-A-U~SA~~t:~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~. El'E<;fO 1 

~3 Recolección de datos t:\1 
\J \ .. :/Aminorar el 

Causa raíz efecto 

Metodología para manejar la acción correctiva 

La empresa que desee implantar el ISO 9001 :2008 en su organización y desea que 

este modelo sea un aporte al incremento de su competitividad, debe propiciar 



programas serios y profundos que capaciten a todo el personal de la empresa a 

eliminar no conformidades y defectos para que no se vuelvan a repetir. 

El entrenamiento en la metodología del manejo de la acción correctiva y el mejora

miento continuado, debe iniciarse obviamente con la alta gerencia y desplegarse a 

todos los niveles organizacionales de la empresa. 

111.- Rea-lización da auditorias 

Estando el modelo implantado casi en su totalidad y CSIINGENIEROS S.A. en proceso 

de generar registros, es el momento estratégico para efectuar las primeras auditorías 

internas al sistema de calidad de la empresa. Esta primera auditoría tiene un valor im

portantísimo en el proceso de implantación del estándar. Es la primera vez que la 

empresa se puede diagnosticar y saber con propiedad el nivel de madurez alcanzado 

en instaurar el modelo. A partir de esta primera experiencia, CSI INGENIEROS S.A. de

be iniciar todo un proceso de acciones correctivas para resolver sus No Conformidades 

detectadas y estratégicamente consolidar el lSO 9001:2008 en la organización. 

Muchas veces no es recomendable luego de la primera auditoría, buscar la certifica

ción. No sólo las No Conformidades deben resolverse a través de las acciones correc

tivas. 

Es estratégico, antes de buscar la certificación, volver a efectuar una segunda auditoría 

interna. 

11.- Búsqueda de empresa certfficadora 

Cuando una empresa ha implantado el ISO 9001 :2008 y ha desarrollado registros para 

poder dar evidencias que ha cumplido con todas las exigencias del modelo, es cuando 

se podrá acudir a obtener la certificación. Esto usualmente sucede entre 18 a 24 

meses. Claro está, en la medida que la empresa tenga la implantación del ISO 9001 

como algo de alta prioridad en su agenda, y también que se le asignen todos los 

recursos humanos y financieros respectivos al proyecto. 
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12.- ¿Qué cosa $buscar la certificación? 

Obtener la certificación consiste en haber acudido a una empresa que ha sido acredita

da, la cual efectuará una evaluación a la empresa solicitante de la certificación. En 

esencia, una empresa certificadora realiza, en primera instancia, una auditoría de 

adecuación y luego !a de cumplimiento. Al fina! de su evaluación, lo que se desea es 

verificar si la "empresa ha implantado un sistema de calidad en conformidad con un 

estándar determinado". En este caso sería con el ISO 9001:2008. Las empresas 

certificadoras, lo primero que hacen en el proceso de evaluación, es efectuar la 

"auditoría de .adecuación" la cual consiste en verificar si la documentación cumple las 

exigencias de la norma. Lo primero que se verifica es cerciorarse que el "manual de 

calidad" atienda Jos distintos requerimientos del estándar, que se posea cierto nivel de 

documentación de procedimientos (por lo menos, lo mínimo exigido) y que las 

aplicaciones del modelo estén bien fundamentadas en el manual de calidad. Si se 

aprueba esta auditoría, se procederá a realizar la de cumplimiento. Esta auditoría 

consiste en constatar que Jo documentado esté implantado. Si se aprueba esta 

auditoría, la empresa otorga la certificación, la cual consiste en un aval de que la 

empresa ha implantado el modelo y que Jo mantiene en el tiempo. Una vez que la 

certificación ha sido otorgada, esta tiene, por la práctica internacional de las empresas 

certificadoras, una validez de tres años, pero cada seis meses se hará lo que se 

denomina una auditoría de seguimiento. Esto tiene el propósito de verificar si el sistema 

de gestión de la calidad se mantiene en el tfempo. Al término de tos tres años, ·la 

empresa certificadora realizará una auditoría completa al sistema de calidad para 

decidir si se le renueva la certificación por tres años más. Se debe tener un cuidado 

especial en escoger a una empresa certificadora. Es requisito fundamental que la 

organización certificadora esté acreditada por una institución facultada para dichos 

fines. La acreditación es fundamental. Es lo único que da seguridad a la empresa 

cliente, que la certificadora reúne todos los requisitos y que está operando bajo criterios 

internacionales reconocidos. El organismo acreditador, supervisa el desempeño de la 

certifiCadora, y se convierte en un apoyo muy import.ante para Ja empresa certificada, ya 

que si ella experimenta una relación no ética por parte de la certificadora, puede acudir 

y presentar su queja a la acreditadora. 

Se debe tener extremo cuidado al seleccionar una empresa certificadora. La 

organización ISO no tiene ninguna influencia en le proceso de certificación. Eso está 

en manos de las acreditadoras y certificadoras. Existen muchas empresas que 

conquistan a clientes incautos y los certifican sin estar acreditadas. Se debe tener 

mucha precaución al seteccionar .a una empresa certificadora. 
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1.3 APLICACIÓN DE LA ISO 9001:2008 EN uri" MODELO DE PR01c""EC'i'O DE 

ELECTRIFICACIOI-i 

Compañía Minera Antamina realiza sus operaciones a 420 Km. al noreste de Lima, en los 

Andes del Perú, aproximadamente a 4200 m.s.n.m .. Las insta!ac~ones principales de la 

mina consisten en un tajo abierto con botaderos de roca desmonte, una planta 

concentradora y un depósito de relaves (tailling}. 

La compañía Antamina, ha previsto por motivos de expansión en la zona de mina, tener 

una alternativa de suministro eléctrico, mediante una línea de 23 KV, para mantener el 

suministro eléctrico a las cargas instaladas. El alcance involucra las actividades para la 

"Ejecución del proyecto Servicio de izaje de postes y tendido de línea LST 

23kV Tucush-Condorcocha". La mencionada línea de 23 Kv, se ubicará entre la Zona 

de Tucush y la Laguna Condorcocha. 

El trazo seleccionado, para el nuevo punto de suministro eléctrico, prevee su alimentación, 

desde el poste de la línea que alimenta a la zona de península, mediante una derivación 

de línea en 23 KV, con una longitud de 5,78 Km, como se muestra en los planos 

correspondientes. 

Para la "Ejecución del proyecto Servicio de izaje de postes y tendido de línea 

LST 23kV T-úcu.sh-Condorcoclu:&'', se requieren actividades relativas al suministro y 

montaje de las obras electromecánicas, obras civiles, pruebas y puesta en servicio. 

considerando los lineamientos de gestión en calidad, medio ambiente, seguridad industrial, 

salud y comunidades para socios estratégicos. 

El Proyecto contiene las características principales son: 

-Nivel de Tensión: 23 kV 

-Potencia de transmisión: 16 MVA 

- Sistema : Aéreo 

- W de fases : Trifásico de 3 hilos 

-Número de Ternas: Una 

- Longitud : 5. 78 km 

- Estructuras : Postes de madera de 70' Clase 1 

-Conductor: 715,5 MCM tipo ACSR 

-Cable de Guarda : A o Go - 38 mm2 
- EHS 

-Aislador de suspensión : Standard Clase ANSI 52-3 
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Pi'oyecto 12385: Línea de 23 kV Tucush - Condorcocha 

(Antamina.- Huarax- Perú) 

Para el proyecto en mención, en su etapa de definición y planificación, se identifican los 

factores de calidad que dicho servicio debe poseer y se extrae del Manual del Sistema 

Integrado de Gestión aquellos estándares, procedimientos y guías que son necesarios 

para asegurarse que el producto a desarrollar contenga dichos factores. 

La Gestión de la Calidad se aplicara en todos los servicios que brinda CSI INGENIEROS 

S.A. dentro del proyecto "LINEA DE 23 kV TUCUSH- CONDORCOCHA". 

4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC) 

En cada numeral de la presente implementación se hace referencia a los procedimientos y 

la documentación pertinente utilizada internamente para el cumplimiento con los requisitos 

de la organización, del proyecto "LINEA DE 23 kV TUCUSH - CONDORCOCHA" y la 

Norma ISO 9001 :2008 

4.1 Requisitos Generales 

CSI INGENIEROS S.A., como or-ganización tiene definido criterios de gestión y trabajo, 

logrados a través de su participación en una serie de proyectos importantes en el país. 

Todos estos aspectos, resultado de la experiencia ganada en el tiempo son 

implementados en el desarrollo de los proyectos. 

De este modo CSIINGENIEROS S.A.: 

• Identifica los procedimientos en concordancia con el SGC y Requisitos del 

Proyecto y compromete su aplicabilidad en la ejecución de trabajos 

correspondientes a las diversas actividades a desarrollar durante el proceso de 

construcción. 

• Determina la secuencia e interacción de los procesos identificados. 

• Determina los métodos y criterios que aseguran el funcionamiento y control de los 

procesos identificados {a través de procedimientos e instructivos de calidad 

generales y/o específicos). 

v Asegura la disponibilidad de recursos e información para soportar la operación y 

verificación de los procesos identificados (a través de la planeación, aprobación y 

seguimiento de los presupuestos contmctuaies). 
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;¡ Verifica, mide y analiza los procesos y resultados identificados {a través de 

verificaciones internas de control de calidad). 

€l Implanta acciones correctivas para alcanzar los resultados planeados y la mejora 

continua de los procesos identificados y documentados (a través de las reuniones 

de coordinación en el proyecto). 

4.2 Requisitos de !a Documentación 

El sistema documental del SGC esta organizado bajo el Manual del Sistema Integrado 

de Gestión .SSO!'l!AC {MAS!G-001 ), el cual es distribuido en forma controlada para que 

los responsables de las diversas áreas de la organización cumplan con las normas y 

parámetros establecidas en éL 

Referencias 

l\1ASIG-001 l\1m:mal del Sistema .Integrado de Gestión SSO.lV..AC 

4.2.1 Control de Documentos 

CSI INGENIEROS S.A. controla todos los documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 

El método de disponibilidad y control esta establecido en el Procedimiento General CSI-P-

001~ CONTROL DE DOCUMENTOS y en el Instructivo Especifico !-CS1-001-047; 

CONTROL DE DOCUMENTOS, donde se establece los lineamientos a aplicar para el 

cumplimiento del ítem 4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS de la Norma ISO 9001 :2008. 

El Supervisor de Calidad administra la LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS (CSI-R-

001/C) del Sistema de Gestión de Calidad. 

Asimismo el Opto. de Oficina Técnica mantiene una LISTA DE DOCUMENTOS 

EXTERNOS (CSI-R-001/ü) que nos permitirá llevar ei controi de la documentación de 

origen externo {códigos, normas, especificaciones, etc.) que son aplicables al desarrollo de 

nuestms pmyectos. También mantendíá una LISTA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

PLANOS-EXPEDIENTES (CSI-R-001/E) que permitirá llevar un control de la 

documentación técnica y contractual del proyecto a ejecutar. 

El Sistema de Gestión de Calidad implementado por CSI INGENIEROS S.A. se estructura 

sobre la base de la siguiente documentación: 

36 



ª Manual de Calidad 

Documento que describe la estructura general y los métodos adoptados para la 

implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo a Jos 

requisitos de la ISO 9001 :2008. El Plan se complementa con los Procedimientos de 

Gestión, Procedimientos Generales y Específicos, Instructivos, Planes de Calidad, 

Registros y toda la documentación de calidad que asegura realizar trabajos bajo 

condiciones controladas. 

Documento que describe como se realizan las actividades y/o procesos, en este se 

contemplan las aprobaciones, responsabilidades y criterios de aceptación . 

., Instructivo 

Documento que detalla de cómo realizar actividades específicas, definiendo los puntos 

críticos y evaluando la actividad a través de los criterios de aceptación. 

~ Diagramas de flujo 

Documento que describen la secuencia de los procesos de una actividad. 

"' Plan de Calidad 

Documento especifico que describe como llevar a cabo la gestión de calidad en un 

proyecto. Este plan esta soportado por la documentación básica del Sistema de Gestión de 

Calidad y se complementa con otros instructivos de acuerdo a la naturaleza del Proyecto. 

El Supervisor de Calidad de CSI INGENIEROS S.A., ELABORARA un Plan Específico de 

Calidad para cada proyecto de acuerdo a las especificaciones. El Ingeniero Residente del 

proyecto realiza la REVISION, siendo finalmente APROBADO el mencionado documento 

por la Gerencia de Proyecto. El Supervisor de Calidad del Proyecto administra, adecua e 

implementa el Plan Especifico de Calidad y todos los elementos asociados con la Gestión 

de la Calidad, llevando a c-abo las revisiones necesarias hasta su aprobación final por parte 

del Cliente. 
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Referencias 

CSI-P-001 
I-CSI-001-04 7 
CSI-P-003 

Procedimiento de Control de la Documentación 
Instructivo Específico de Control de Documentos 
Procedimiento de Redacción de la Documentación. 

4.2.2 Control de Registros 

CSI INGENIEROS S.A., establece y mantiene registros que proporcionan evidencia de la 

conformidad con los requisitos y de la efectividad de los procesos ejecutados. Los 

registros permanecen legibles, identificados y son recuperables. Se tiene establecido el 

Procedimiento CSI-P-002: CONTROL DE REGISTROS, que define los controles para la 

identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de retención y 

disposición de los mismos. 

Para cada proyecto CSI INGENIEROS S.A., tiene previsto elaborar el DOSSIER FINAL 

QAIQC que es el archivo documental del proyecto. En él están incluidos la siguiente 

documentación: 

1. Protocolos y/o registros constructivos. 

2. Registros de Control de Calidad de Suministros (se realizara solamente a los 
suministros considerados críticos (tableros, cables, equipos) y que afecten la calidad del 
producto y/o servicio final). 

3. Certificados de Calidad o Cartas de Garantía de Materiales y Equipos (se realizara 
solamente a los suministros que sean adquiridos a FABRICANTES, considerados 
críticos (tableros, cables, equipos) y que afecten la calidad del producto y/o servicio 
final). 

4. Descripción de Pruebas Pre-Operacionales. 

5. Protocolos de Prueba o Ensayos realizados in situ o laboratorio debidamente aprobados 
por el Supervisor de Antamina. 

Los registros de calidad están disponibles para el Cliente o su representante por el tiempo 

acordado y/o estipulado en nuestro procedimiento CSf-P-002: CONTROL DE 

REGISTROS o en todo caso con nuestro cliente. 

La elaboración de los registros constructivos y protocolos de prueba (pre y post -

operaciones) son de responsabilidad del Ingeniero Residente; deacuerdo a nuestro 

Sistema de Gestión de Calidad; quien designara un personal operativo para tal fin; el 

mismo que será debidamente capacitado y asesorado por el Supervisor de Calidad del 

proyecto. 

Una vez culminada una actividad o partida especificada en el cronograma del proyecto, se 

procederá a la elaboración del registro de construcción. El contenido del registro; antes de 



la firmas de aprobación respectivas; deberá ser inspeccionado (en campo) por el 

supervisor de calidad del proyecto para verificar el cumplimiento de los requisitos y 

especificaciones del cliente. 

De haber conformidad se procederá a gestionar la firma de APROBACION por parte del 

supervisor del cliente. 

Una vez aprobada esta documentación por parte del cliente, el Supervisor de Calidad del 

proyecto procederá a su archivo para la elaboración del DOSSIER FINAL QAJQC. 

Así mismo si el cliente lo requiere se utilizaran sus formatos tanto administrativos como los 

operativos (protocolos, inspecciones, pruebas, etc.). 

Referencias 

CSI-P-002 Procedimiento de Control de Registros. 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

5.1 Compromiso d~ la Dir~cció:n 

CSI INGENIEROS S.A. es una empresa en proceso de implementación y certificación de 

un Sistema de Gestión Calidad basado según la norma ISO 9001:2008. 

Con ello queremos reiterar nuestro compromiso con la calidad y continuar demostrando 

nuestra capacidad para proporcionar servicios que super-en las expectativas de nuestros 

clientes, así como nuestro propósito de cumplir con los requisitos legales y los 

reglamentarios aplicables. 

5.2 Política SSOMAC 

La política aprobada por el Gerente General de CSI iNGENIEROS S.A., es de completo y 

obligatorio cumplimiento en el desarrollo de las actividades. 

La Política y Objetivos de la Calidad guían el accionar de CSI INGENIEROS S.A. en 

relación con !a Calidad, formalmente expres¡;¡do por l<;~ Altª Dirección. 

La Política SSOMAC es coherente y proporciona un marco de referencia para el 

establecimiento de los objetivos de la calidad. 



No 

1 

2 

3 

4 

5.3 PLANIFICACION 

5.3.1 Objetivos de Calidad. 

El logro de estos objetivos tendrá un impacto positivo sobre la calidad de los productos, de 

la eficacia operativa y el desempeño de los costos y, en consecuencia, sobre la 

satisfacción y confianza del cliente. 

Para expresar nuestro compromiso en todas las etapas del proyecto se han establecido 

los siguientes OBJETIVOS ESPECIFICOS de calidad para el proyecto "LINEA DE 2l KV 

TUCUSH- CONDORCOCHA": 

Ob.ietivo de Calidad Formula de Cálculo 1 Fuente Meta 

Evaluaciones (en función al programa 
Implantar una cultura de mejora de auditorías internas) de la 

85% 
continua implementación del SIG y 

levantamiento de observaciones 

Lograr la máxima satisfacción de 
Índice de Satisfacción 4 

nuestros clientes 

Numero de horas de capacitación 

Mejorar las competencias del personal 
impartidas en Calidad (en general y 

1 
donde se incluirá el mencionado 

proyecto) 

Porcentaje de implementación de 
Contar con gente motivada y sugerencias hechas por empleados y 

50% 
comprometida obreros (si es que lo hubiera para el 

mencionado proyecto). 

5.4 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.4.1 Responsabilidad y autoridad 

Con el propósito de que los miembros del equipo que desarrollan el proyecto, conozcan la 

organización y puedan desempeñar sus tareas con conocimiento de la misma y 

aprovechar la estructura definida para facilitar la comunicación, se presentan a 

continuación el organigrama y las responsabilidades de cada cargo asociado al proyecto. 



1 

CALIDAD 

OFICINA TECNICA 

PLANEAMIENTO Y 
COSTOS 

1 

CONTROL 
DOCUMENTARlO 

1 

1 
1 

GERENTE DE PROYECTO 

1 

SEGURIDAD 

RESIDENTE 

1' 
ADMINISTRACION 

ALMACEN 

EQUIPO MECANICO 

LOGISTICA 

CSI INGENIEROS S.A., ha previsto para este proyecto una organización conformada por 

profesionales, técnicos y empleados con la experiencia obtenida en contratos similares. 

La organización para el desarrollo de las temáticas de Calidad propuesto estará a cargo de 

un Responsable del Departamento SSOMAC y un Supervisor de Calidad. Ambos 

debidamente calificados para desarrollar estas labores. 
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5.4.2 Comunicación 

CSI INGENIEROS S.A. ha establecido; como parte de su Sistema de Gestión de Calidad; 

procesos de comunicación apropiados dentro del proyecto. Esa así que se han definido 2 

tipos de comunicación: 

Comunicación Interna: 

La comunicación de los documentos internos de la organización se realizara mediante la 

Matriz de Comunicaciones. 

Comunicación Externa (con el cliente) se realizara: 

1. Para consultas técnicas relativas al proyecto, se hará uso del CIG (Formato uel cliente). 

2. Para la entrega de documentación de todo tipo, se utilizaran cartas. 

Referencias 

CSI-P-009 Procedimiento de Comunicación Interna -Externa. 
CSI-R-009/A Ci)mu.nicación Interna y Externa 

5.5 REVISION POR LA DIRECCION 

El cumplimiento de la Política y Objetivos de nuestro Sistema de Gestión de Calidad, está 

soportado en las decisiones de la Alta Dirección. Es así que su compromiso con el 

proyecto incluye: 

• Proporcionar los recursos que el proyecto necesitará para implementar y mantener 

nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 

e Realizar revisiones de nuestro Sistema. Las revisiones son realizadas por la 

Gerencia planificándose y ejecutándose a intervalos regulares y adecuados. 

• En el mencionado proceso se revisa y evalúa nuestra Política y Objetivos de 

Calidad, se examinan los resultados de nuestras auditorias internas, se determina 

si nuestro Sistema Integrado de Gestión debe ser actualizado en respuesta a los 

cambios en tecnologías, conceptos de calidad, estrategias corporativas o e! 

entorno comercial. 



Referencias 

CSI-P-008 Procedimiento Revisión del Sistema Integrada de Gestión. 

6 Gestión de Recursos 

6.1 Pl'ovisió:n d~ Recurgos 

El Gerente y/o Jefe de Proyecto; en coordinación con residente y supervisores; identifican 

las necesidades de inversión estratégicas, y las Gerencias respectivas aprueban su 

adquisición. 

Los Jefes de Área identifican los recursos humanos y materiales, Jos Gerentes asignan 

dichos recursos. 

Referencias 

GDH-P-001 
EM-P-002 
CO-P-001 
C0-1-001/01 

Procedimiento de Se!ección y Conti"atación de Personal. 
Procedimiento de Atención a Requerimiento de Equipos. 
Procedimiento de Compras. 
Procedimiento de Compras por Emergencia. 

6.2 Recursos Humanos 

6.2.1 Generalidades 

El Departamento de Administración será la encargada de seleccionar, y destacar el 

personal más adecuado para el óptimo desarrollo del servicio. 

Esta tarea se hará posible a través de procesos de reclutamiento y asignación de personal 

conforme los procedimientos correspondientes que dispone esta unidad. 

Referencias 

MOF-001 
GDH-P-001 
GDH-P-002 
GDH-P-~04 

Descripción de Cargos 
Procedimiento de Selección y Contratación de Personal. 
Procedimiento de Inducción 
Procedimiento de Capacitación. 

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formación 

CSI INGENIEROS S.A. integra personal competente con los requisitos establecidos para 

el proyecto y proporciona capacitación orientada a mejorar los resultados planificados. 
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Asimismo asegura que su personal entienda la importancia y el impacto que tienen sus 

funciones en la organización. La difusión es realizada en forma constante y permite lograr 

un compromiso en el logro de las metas del proyecto. 

Referencias 

GDH-P-002 
GDH-P-004 
MOF-001 

Procedimiento de Inducción 
Procedimiento de Capacitación. 
Descripción de Cargos 

6.2.3 Infraestructura 

CSJ INGENIEROS S.A., determinará, proveerá y mantendrá la infraestructura necesaria 

para asegurar la conformidad de los servicios en el proyecto, asignando los siguientes 

recursos: 

v Oficinas de campamento, bodegas para almacén de obra, tópico de medicina 

{cuando corresponda). 

e Equipos para los procesos informáticos (hardware y software), comunicación vía 

Internet (si aplica). 

e Servicios de apoyo (camionetas para transporte de personal, radios de mano, 

etc.). 

e Equipos y herramientas apropiadas para el trabajo a efectuar. 

CSI INGENIEROS S.A. cuenta con equipo, unidades o vehículos adecuados para 

satisfacer los requisitos del proyecto. Se asegura de mantenerlos, mediante la aplicación 

de programas de mantenimiento preventivo, acciones de mantenimiento correctivo y uso 

de parámetros de Gestión de Mantenimiento, con la finalidad de incrementar la 

disponibilidad de estos para los trabajos a desarrollar. 

En el proyecto se utilizan las fichas técnicas, cartillas de mantenimiento y se monitorean 

ciertos parámetros de tal manera que Jos servicios se hagan con la frecuencia 

preestablecida. Además se despliega un sistema de inspecciones que permite detectar las 

desviaciones de funcionamiento con la suficiente anticipación para que los correctivos 

puedan ejecutarse sin comprometer la disponibilidad del equipo. 

El coordinador de equipo mecánico es el responsable por el mantenimiento preventivo y 

correctivo de los vehículos y -equipos destacados en obra. 
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Se utilizará una hoja de vida para cada equipo que actúen directamente en la calidad del 

servicio, se realizará los reportes de inspección, y partes diarios, según sea el caso. 

Referencias 

EM-P-001 Procedimiento Preparación, Reparación y Mantenimiento de 
Unidades y Equipos. 

PE-EM-001-047 Procedimiento Específico de Reque1imiento y Control de 
Equipos y/o Unidades. 

PE-EM-002-047 Procedimiento Específico de Mantenimiento de Unidades y 
Equipos. 

El mantenimiento de las instalaciones en el proyecto contempla el orden e higiene. 

CSI INGENIEROS S.A. cuenta con la infraestructura necesaria para la realización de sus 

procesos, con el fin de lograr la conformidad de los requisitos del producto establecidos. 

Dentro de esta infraestructura podemos mencionar que se cuenta con 4 containers 

debidamente equipados y en donde nuestras profesionales desarrollan sus labores. 

Además se cuenta con una infraestructura adecuada para almacén de materiales y 

equipos. 

Se cuenta con medios de comunicación ya sea mediante teléfonos fijos, caso contrario 

mediante uso de equipos celulares con RPM. En caso de trabajos de campo se usaran 

radios motorotas con frecuencia interna. 

Referencias 

AD-P-00-006 Procedimiento de Solicitud y Uso de Teléfonos fijos, Móviles y 
RPM en Sede Central y Obras. 

GAF -P-008 Procedimiento Administrativo para el Inicio de Obra. 



6.2.4 Ambiente de Trabajo 

En el proyecto, las actividades desarrolladas por personal de CSI INGENIEROS S.A. serán 

previamente planificadas tomando en consideración las áreas asignadas, las condiciones 

de estas áreas, los riesgos, la inducción asociada a los trabajos referidos, los turnos, 

condiciones climáticas, etc. En nuestro proyecto el cliente establece los lineamientos 

referidos a su proceso de inducción. Para el proceso de inducción interno de nuestro 

sistema este esta establecido en el procedimiento GDH-P-002: PROCEDIMIENTO DE 

!NDUCCION. 

Referencias 

GDH-P-002 Procedimiento de Inducción 

7. REALIZACION DEL PROYECTO 

7.1 PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO 

CSI LNGENIEROS S.A., planifica y desarrolla los procesos para la ejecución del proyecto. 

La planeación de la realización del proyecto es coherente con los otros procedimientos 

identificados en el SGC. 

es~ INGENIEROS S.A., determinará que durante ésta pfaneación se debe cumplir con: 

• Los objetivos de calidad y los requisitos de los productos y/o entregables, definidos 

antes del inicio del proyecto. 

• Identificar todos los procesos y/o actividades (sobre todo críticos), así como la 

documentación y los recursos específicos para el desarrollo del proyecto. 

• Identificar las actividades requeridas para verificar, validar, realizar seguimiento, 

inspección y ensayo/prueba específicas, así como los criterios de aceptación de 

los mismos. 

• Definir los formatos de los registros de calidad que sean necesarios para 

demostrar evidencia de que los procesos del proyecto cumplen los requisitos. 

El resultado de esta planeación debe ser presentada por cada proyecto bajo esquemas 

gráficos, diagramas de flujo, planes de calidad, ayudas visuales, uso de software y 

archivos informáticos antes del inicio del proyecto. 



7 .. 2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

7 .2.1 Determinación de los Requisitos relacionados con el Proyecto 

8 CSI INGENIEROS S.A., determinará los requisitos especificados por el cliente, 

incluye los requisitos de entrega y las posteriores a la misma. 

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero que son necesarios _para el uso 

especificado o para uso previsto, cuando sea necesario. 

o Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto final, y 

cualquier requisito adicional determinado por la organización. 

7 .2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el Proyecto. 

CSI INGENIEROS S.A., revisará fas especificaciones técnicas, alcances y planos del 

proyecto antes de iniciar la ejecución de los trabajos comprometidos para asegurar el 

cumplimiento de los compromisos de calidad prefijados. 

CSI INGENIEROS S.A., mantendrá registro de los resultados de tal revisión y de las 

acciones originadas; haciendo uso del formato de CHECK LIST DE ELEMENTOS DE 

ENTRADA (R-00-004-047/A). 

Toda consulta o solicitud de cambio de ingeniería, que modifiquen las especificaciones 

técnicas de la obra, es notificada por CSI INGENIEROS S.A. al cliente según los 

procedimientos propios del proyecto. 

7.2.3 Comunicación con el Cliente 

En el proyecto tiene previsto CSI INGENIEROS S.A., implementar los recursos necesarios 

que le permitan comunicarse con el cliente. 

La información sobre el proyecto esta basado en los planos, especificaciones técnicas y 

otros particulares, así mismo esta cOmunicación se realiza a través de: 

• Cartas 

o Reuniones de Contrato 

8 Minutas de Reunión de Contrato 

e Reuniones diarias de Obra (si se requieren y están acordadas) 

e Tramites regulares de información 



• Consultas y Cambios de Ingeniería (si corresponde) 

• Tratamiento de No conformidades 

• Planeamientos e Informes de Obra 

REFERENCIAS 

OP-P-00-007: Procedimiento de Control de Cambios de Diseño. 
PE-OP-004-047: Procedimiento Espec. Control de Cambios de Diseño. 

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE INGENIERIA 

Este punto normativo no aplica porque CSIINGENIEROS S.A., solo ejecuta proyectos mas 

no desarrolla diseño de Ingeniería. 

7.3.1 Control de los Cambios de Diseño y Desarrollo 

Para solicitar cambios y realizar consultas relacionados al diseño CSI INGENIEROS S.A., 

realiza el mismo mediante CIGs (procedimiento del cliente). Una vez APROBADO dicho 

cambio aplica formato OP-R-00-007/B: REVISION, VERIFICACION Y VALIDACION DEL 

DISEÑO, el mismo que esta incluido en la aplicación del procedimiento PE-OP-004-047: 

PROCEDIMIENTO ESPECIFICO DE CONTROL DE CAMBIOS DE DISEÑO. 

Los Gerentes de Proyecto, Ingenieros Supervisores, Responsables de Calidad y 

responsables de Oficina Técnica, efectuarán las revisiones de los planos, especificaciones 

técnicas generales y/o particulares y los procedimientos suministrados por la ingeniería del 

proyecto, para evaluar las necesidades de consultas y cambios de ingeniería. 

REFERENCIAS 

PE-OP-004-047:Procedimiento Espec. Control de Cambios de Diseño. 

7.4 COMPRAS 

7.4.1 Proceso de Compras 

CSI INGENIEROS S.A., mantiene el Listado de Proveedores evaluados y/o homologados 
pero sujetos a una constante evaluación. 

Así mismo el SGC de CSIINGENIEROS S.A., contempla en sus procedimientos: 

• Evaluar y seleccionar a proveedores o subcontratistas de acuerdo a la capacidad que 

demuestren para cumplir con los requisitos de calidad de la orden de compra o del 



subcontrato, considerando: antecedentes históricos registrados, costos, plazos, 

condiciones de entrega, y nivel de exigencia respecto a la calidad y a los plazos del 

proyecto. 

• Verificar que las compras y/o subcontratos del proyecto contengan definiciones, 

descripciones y detalles que estén sujetos a: especificaciones técnicas aplicables, plazos 

de entrega y costos previstos. 

• Un adecuado seguimiento de las ordenes de compra para asegurar que los 

proveedores den cumplimiento a los requisitos y plazos identificados en los documentos de 

compra 

• Solicitar al proveedor la documentación técnica del producto y/o fabricación, manuales, 

certificados de calidad, certificados de calibración (cuando corresponda) 

• La revisión y aprobación de la documentación de compra y subcontratos para asegurar 

que estén completas, sean validas y adecuadas a los requisitos, antes de emitirlos para 

cotización, compra o subcontratos. 

• Si se realizan inspecciones a las fabricaciones, la documentación de compra establece 

los requerimientos de inspección. 

• Para suministros incorporados al proceso y si el cliente, especificación, alcance así lo 

establece, el Cliente podrá participar de las inspecciones. 

Referencias 

CO-P-001 Procedimiento de Compras. 
C0-1-001/01 Procedimiento de Compras por Emergencia. 
CO-P-002 Procedimiento de Evaluación de Proveedores 

7 .4.2 Información de compras 

Antes de llevar a cabo una compra o servicio se analizan los requerimientos del proyecto, 

Plan Específico de Calidad, procedimientos que se emplearán así como también la 

clasificación que posee el personal del proveedor y analizar de esta manera si estos 

cumplen con los requisitos de Calidad del proyecto. 



El SGC de CSIINGENIEROS S.A., contempla en sus procedimientos: 

• Evaluar y seleccionar a proveedores de acuerdo a la capacidad que demuestren para 

cumplir con los requisitos de calidad de la orden de compra o del subcontrato, 

considerando: antecedentes históricos registrados, costos, plazos, condiciones de entrega, 

y nivel de exigencia respecto a la calidad y a los plazos del proyecto. 

• Verificar que las compras del proyecto contengan definiciones, descripciones y detalles 

que estén sujetos a: especificaciones técnicas aplicables, plazos de entrega y costos 

previstos. 

• Un adecuado seguimiento de las ordenes de compra para asegurar que los 

proveedores den cumplimiento a los requisitos y plazos identificados en los documentos de 

<;ampra 

• Solicitar al proveedor la documentación técnica del producto y/o fabricación, manuales, 

certificados de calidad, certificados de calibración {cuando corresponda) 

• La revisión y aprobación de la documentación de compra y subcontratos para asegurar 

que estén completas, sean validas y adecuadas a los requisitos, antes de emitirlos para 

cotización, compra o subcontratos. 

• Si se realizan inspecciones a las fabricaciones, la documentación de compra establece 

los requerimientos de inspección. 

CSI INGENIEROS S.A., revisará y aprobará los documentos de compra, verificando que 

cumplen con los requisitos y especificaciones, antes de comunicarlo a sus proveedores. 

Referencias 

CO-P-001 
C0-1-001/01 
CO-P-002 

Procedimiento de Compras. 
Procedimiento de Compras por Emergencia. 
Procedimiento de Evaluación de Proveedores 

7.4.3 Verificación de los productos comprados 

CSIINGENIEROS S.A., -establece la verificación a los suministros que nosotros brindamos 

para la ejecución del proyecto, a través de una recepción e inspección según el 

procedimiento PE-AL-003-047: PROCEDIMIENTO ESPECIFICO DE RECEPCION, 

MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y ENTREGA DE MATERIALES y haciendo uso 



del formato de iNFORME DE INSPECCION Y RECEPCION DE MATERIALES, EQUIPOS 

Y SERVICIOS {AL-R-001/B). 

Referencias 

PE-AL-003-047 Procedimiento Especifico de Recepción, Manipulación, 
Almacenamiento y Entrega de Materiales. 

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIOS 

7 .5.1 Control de la Producción y Prestación de Servicios 

De acuerdo a la planificación prevista del proyecto, CSI INGENIEROS S.A., tiene previsto 

aplicar los procedimientos, instructivos, registros para evidenciar que los procesos y 

controles son llevados de manera controlada. 

Según complejidad del proyecto, procesos y actividades consideradas como críticos son 

identificados y analizados según aspectos técnicos, calidad, prevención y ambiente, 

elaborándose para esto los respectivos PLANES ESPECIFICOS DE TRABAJO, 

CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL, MEDIO AMBIENTE. 

Asimismo se realizaran los controles del proyecto según lo indicado en los procedimientos 

PE-PP-003-047: PROCEDIMIENTO ESPECIFICO DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE 

OBRAS y PE-OP-006-047: PROCEDIMIENTO ESPECÍFICO DE GESTION DE OBRAS. 

Referencias 

PE-PP-003-047 Procedimiento Específico de Seguimiento y Control de Obras. 
PE-OP-006-047 Procedimiento Específico de Gestión de Obras 

7.5.2 Validación de los Procesos y de la Prestación del Servicio 

Durante la ejecución del proyecto la validación de los procesos (llámense constructivos) y 

de la prestación del servicio se darán a través de los registros de control de calidad 

(registros constructivos) debidamente aprobados por el supervisor del diente, que nos 

darán el respaldo de aprobaron por parte del cliente de que sus requerimientos 

especificados han sido cumplidos. 

Finalizado el proyecto, Oficina Técnica verifica que las actividades realizadas a través de 

procesos y productos han sido controlados para ello organiza el TURNOVER del proyecto 



(Liquidación Documentaría) conformado por protocolos de control de calidad, registros 

constructivos, cartas de garantia o certificados de calidad de materiales, registros de 

control de calidad de suministros, certificados de ensayos o pruebas, certificados de 

calibración de equipos de medición, PLANOS AS BUIL T, etc. Este TURNOVER es 

refrendado con tedas las firmas responsables y entregadas al cliente para su aprobación 

final como signo de que el proyecto cumple con los requerimientos especificados, 

convirtiéndose esta APROBACION FINAL del cliente al expediente (TURNOVER) como 

otra alternativa de validación de los procesos y de la prestación del servicio. 

Referencias 

PE-PP-004-047 Procedimiento Específico de Liquidación Documentarla 
TURNO VER. 
CA-P-002 Procedimiento de Control de Registros 
1-CA-001-047 Instructivo Específico de Se-guimiento de Certificados de 
Calidad y Hojas Técnicas de Materiales. 

7.5.3 Identificación y Trazabilidad 

La trazabilidad {forma de reconstituir la historia o conocer el origen) es abordada en forma 

particular por cada proyecto. 

En relación a la ingeniería de proyecto, desde el inicio y durante la ejecución, las 

variaciones y/o modificaciones debidamente respaldas con la APROBACION DEL 

CLIENTE son señaladas en los planos con el objeto que estas sean identificadas y 

registradas finalmente como parte de la trazabilidad del producto en la etapa final de 

entrega. 

REFERENCIAS 

PE-OP-004-047: Procedimiento Espec. Control de Cambios de Diseño. 

7.5.4 Propiedad del Cliente 

Cuando el material suministrado por el Cliente forme parte de los procesos de construcción 

y/o montaje, los mecanismos de control y verificación en particular son citados en el Plan 

Específico de Calidad del proyecto, esta v.erificación comprende la recepción, 

almacenamiento y mantenimiento de los suministros del Cliente, tal y como lo especifica 

nuestro procedimiento especifico PE-AL-002-047: CONTROL DE MATERIALES 

SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE. 



La verificación debe ser realizada preferentemente en presencia del Cliente o su 

representante, Esta actividad no exime al cliente de entregar suministros aceptables. La 

manipulación, almacenamiento y lo que corresponda se realizan de acuerdo a lo 

establecido con otros materiales y suministros incorporados al proyecto. Cuando el 

material suministrado por el Cliente presente daños, sea inadecuado o se pierda es 

registrado e informado al cliente. 

REFERENCIAS 

PE-AL-002-047:Procedimiento Especifico de Control de 
Suministrados por el Cliente.. 

7.5.5 Preservación del Producto 

Materiales 

CSI INGENIEROS S.A., mantiene procedimiento documentados para la recepción, 

almacenamiento, manipulación, preservación y despacho desde su almacén central sito en 

Trapiche hacia los almacenes del proyecto. 

Si los materiales y equipos requieren de tratamientos especificas para su almacenamiento, 

manipuleo y preservación, estos se señalaran en sus HOJAS TECNfCAS y en el caso de 

productos qufmicos adicionalmente en sus flw'ISDS. 

REFERENCIAS 

PE-AL-602-047:Procedimiento Especifico de Control de Materiales 
Suministrados por el Cliente. 
PE-AL-003-047: Procedimiento Específico de Recepción, Manipulación, 
Almacenamiento y Entrega de Materiales. 
AL-JJ>-001: Procedimiento de Recepción y Almacenamiento de 
Materiales. 
AL-JP-002: Procedimiento de Despacho de Materiales. 

7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y 
MEDICION 

Los equipos de inspección, medición y ensayo cuentan con fechas de calibración y servicio 

para asegurar que los parámetros que midan sean exactos y podamos así cumplir con las 

especificaciones del disefio. 



Se ha establecido el procedimiento para las actividades de selección, control, calibración y 

mantenimiento de los equipos de inspección, medición y ensayo utilizados para demostrar 

la conformidad del servicio con los requisitos determinados 

Abarca herramientas de medición, calibradores o cualquier otro dispositivo, que afecte la 

calidad, el cual es utilizado para asegurar la conformidad con los requerimientos. 

El área de almacén del proyecto es responsable de la identificación y el cumplimiento del 

programa de calibración, según la referencia del procedimiento. 

Todos los equipos de medición que tenemos en almacén se encuentran debidamente 

calibrados y con su respectivo certificado de calibración. 

Referencias 

AL-P-004 Procedimiento del conb·ol de los equipos de inspección, 
medición y ensayo. 

De no existir en almacén el instrumento, se realizara el pedido al área de compras, el cual 

basado en la lista de proveedores y cumpliendo con las características solicitadas realizara 

la inspección de su estado de calibración y registros del mismo para la compra o alquiler. 

8. MEDICIÓN, ANALISIS Y MEJOR..Il 

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 

8.2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

CSI INGENIEROS S.A. establece para cada proyecto un procedimiento que le permita 

recopilar información relativa a la percepción del Cliente con respecto al cumplimiento de 

sus requisitos, basado en la siguiente documentación: 

• Reclamos escritos {cartas, memos, Actas de reunión, Cuaderno de obra, No 
conformidades, e-mail, etc.). 

• Rechazos de estados de pagos. 

" Encuestas del Cliente, entre otros. 

Sobre la base de esta información se generan las acciones correctivas y preventivas para 

elevar la satisfacción del Cliente 
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En el proyecto "LINEA DE 23 KV TUCUSH - CONDORCOCHA" el aumento de la 

satisfacción del cliente es un tema prioritario para CSI INGENIEROS S.A. por esto se ha 

establecido un procedimiento {GG-P-001~ MEO!CION DE SATISFACCfON DEL CUENTE) 

que nos permita recopilar informativa a la percepción del cliente con respecto al 

cumplimiento de sus requisitos implícitos y explícitos. 

Por tal motivo se aplicará una ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE (GG-R

OO'iiA) durante el desarrollo de las actividades y deacuerdo al procedimiento en mención 

(GG-P-001 ). 

Referencias 

GG-P-001 Procedimiento de Medición de la Satisfacción del Cliente. 

CA-P-010 Procedimiento de Análisis de Datos. 

GG-R-001/A Encuesta de Satisfacción del Cliente. 

CA-R-010/B Análisis de Datos de Encuestas. 

Sobre la base de esta información se generan las acciones correctivas y preventivas para 

elevar la satisfacción del Cliente. 

Asimismo las no conformidades detectadas antes, durante y después de la ejecución del 

proyecto, deberán ser presentadas al Supervisor de Calidad; quien procederá a aplicar el 

procedimiento CA-P-005: PRODUCTO Y SERVICIO NO CONFORME; para analizar las 

causas y determinar acciones correctivas y/o preventivas nec-esarias deacuerdo al 

procedimiento CA-P-005: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS. 

Referencias 

CA-P-005 Procedimiento Producto y Servicio No conforme. 

CA-P-006 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas. 

Todo reclamo el cliente lo tendrá que derivar al responsable del departamento de calidad 

del proyecto Antamina. El será el encargado de registrarlo y remitirlo al responsable del 

área en {!onde se ha originado la mencionada queja. Este es el encargado de evaluar la 

queja y/o reclamo. 

Cuando la queja y/o reclamo sea procedente, el responsable de calidad enviara mediante 

correo, fax, etc., al solicitante indicando las acciones que se tomarán para atenderla. 



Referencias 

PE-CSI-003-047 Procedimiento Específico de Atención a Reclamos. 

8.2.2 AUDITORIA INTERNA 

CSI INGENIEROS S.A. tiene establecido un procedimiento de AUDITORIAS INTERNAS 

(CSI-P-004}, que determina el período bajo el cual se ejecutarán éstas y como cumplir con 

los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001 :2008. Bajo este procedimiento CSI 

INGENIEROS S.A. planifica el programa de auditorías internas de Calidad, también define 

los criterios, alcance, frecuencia y metodología aplicable a las auditorías jntemas. 

La selección de los auditores y la realización de la auditoría deben asegurar la objetividad e 

imparcialidad del proceso de auditor1a. 

Los responsables de las áreas auditadas deberán tomar acciones para eliminar las no 

conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de verificación deben incluir las 

acciones tomadas y el informe de resultados deJa misma. 

El propósito de las auditorias internas es: 

e Verificar si !as actividades y resultados de la calidad del proyecto cumplen con las 

disposiciones planificadas. 

:t Verificar que los requisitos de 1a Norma ISO 9001:2000 se cumplen en conformidad con 

lo indicado en el presente Plan de Calidad. 

ev Verificar el grado de implementación y la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 

• Generar acciones correctivas y preventivas oportunas cuando el sistema de calidad no 

sea eficaz o no este conforme con los requerimientos. 

" Verificar la implementación de acciones correctivas y preventivas 

El proyecto "LINEA DE 23 KV TUCUSH - CONOORCOCHA" al momento de ser auditada 

(en función al programa de auditorías), y tomando como base el informe realizado por los 

auditores, implantara oportunamente las acciones necesarias para levantar las no 

conformidades encontradas y aplicar las acciones correctivas necesarias. 

Referencias 

CSI-P-004 Procedimiento de Áuditorias Internas. 

8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos 
Los procesos establecidos para el Sistema de Calidad poseen índices lo que permite 

realizar su seguimiento periódico e indican los criterios de medición. El seguimiento a los 
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procesos involucrados permite identificar la variabilidad que presentan las actividades del 

proceso, los resultados serán usados para mantener y mejorar dichos procesos. 

8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto 

CSI INGENIEROS S.A., aplica los métodos apropiados para medir y verificar las 

características del proyecto según Plan Especifico de Gafidad y Plan Especifico de Puntos 

de Jnspección (PIE), asegurando se cumplan las especificaciones técnicas del cliente. 

El Plan Específico de Puntos de Inspección y Ensayos del proyecto establece la 

metodología, la secuencia de control, el grado de participación de los involucrados, los 

criterios de aceptación y la calificación requerida 

Para la ejecución de inspecciones y ensayos sef'\alados por las especificaciones técnicas 

podrán hacer uso de entidades internas y externas evaluadas. 

Los registros respaldan al personal responsable que autoriza la liberación de los productos 

de un proceso y autoriza el paso al siguiente proceso. 

Cuando por motivos de urgencia en el proyecto se use un insumo antes de la completa 

aceptación y verificación, se identifica y registra el hecho para permitir una eventual 

sustitución o la solución de las no conformidades correspondientes. 

8.2.5 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 

CSI INGENIEROS S.A., tiene implementado el procedimiento CSI-P-005: PRODUCTO Y 

SERVICIO NO CONFORME que permite a la organización en todos sus niveles; identificar 

y controlar el proyecto, para prevenir la entrega de productos y servicios que no cumplan 

con los requisitos de calidad establecidos. Las no conformidades deberán ser tratadas 

mediante uno de los siguientes cr1terios: 

• Tomando acciones para eliminar la no-conformidad detectada, 

• Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente 
y, cuando sea aplicable, por el cliente, 

• Tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto. 

CSIINGENIEROS S.A., mantendrá registros de la naturaleza de las no conformidades y de 

cualquier acción tomada, incluyendo las concesiones. 
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Cuando se corrige un producto o servicio no conforme, se debe someter a una nueva 

verificación para demostrar su conformidad con los requisitos. 

Cuando un producto no conforme es detectado durante la entrega o el uso, CSI 

INGENIEROS S.A., tomara las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos 

potenciales de la no conformidad. 

Dependiendo de la naturaleza de las no conformidades, las acciones a seguir consideran: 

• Reparar para alcanzar los requerimientos especificados 

• Rehacer los trabajos o reprocesar desde el inicio 

• Aceptación por autorización del Cliente (con o sin modificación) 

• Reclasificar, dar uso alternativo 

No Conformidades de auditorías internas de calidad y reclamos de los clientes son 

registrados para realizar acciones correctivas. 

La metodología para establecer los mecanismos de la condición de las inspecciones y 

ensayos de productos, equipos y materiales (conforme, no conforme, en proceso, etc.) son 

establecidos en el Plan Especifico de Calidad del proyecto. 

Referencias 

CSI-P-005 Procedimiento Producto y Servicio No conforme. 

CSI-P-006 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas. 

8.3 ANÁLISIS DE DATOS 

CSI INGENIEROS S.A., tiene establecidas pautas para determinar, recopilar y analizar los 

datos apropiados para el análisis de la idoneidad y la eficacia del SGC, así como también 

identificar los puntos donde realizar las mejoras. 

La principal fuente de información para el análisis de datos son los documentos, que se 

nombran en el punto 8.2. 1 de este Plan Específico de Calidad. 

El análisis de datos puede estar soportado de herramientas técnicas gráficas (Grafico tipo 

línea, tipo barra, tabla de datos, diagrama de Paretto, etc.), estas técnicas nos son 

obligatorias ni tampoco las únicas. 
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Refereneias 

CSI-P-010 Procedimiento de Análisis de Datos. 

8.4 MEJORA 

8.4.1 Mejora Continua 

Nuestro Sistema de Gestión de Calidad es completamente auditable y sigue un círculo de 

mejora continua, documentando no conformidades del sistema, del producto, del servicio y 

eliminando la causa desde su raíz. Nuestras actividades incluyen: 

s Controlar los productos no conformes. 

• Identificar y registrar de inmediato Jos productos no conformes o lotes. 

• Describir la no conformidad y explicar su causa. 

• Separar y rotular todos Jos productos no conformes con la finalidad de evitar el uso 

inadvertido o inapropiado. 

• Eliminar las causas básicas de todos los problemas de calidad. 

• Seguimiento de Acciones Correctivas 

• Oportunidades de Mejora 

• Revisión de la Gerencia 

e Reclamos de los Clientes 

8.4.2 Acción Correctiva y Preventiva 

Estas herramientas del Sistema de Gestión de la Calidad son implementadas con la 

finalidad de atacar las causas raíz de las no conformidades actuales (acciones correctivas) 

o potenciales (acciones preventivas}. Para identificar las causas raíz de sus no 

conformidades, se reunirán los involucrados en reuniones multidisciplinarias donde se 

asignan fechas y responsables para las acciones de mejora. 

Las acciones de mejora pueden implicar cambios permanentes en los procedimientos, 

documentos del proceso, instrucciones de trabajo, especificaciones de productos y 

documentos del sistema de calidad, por ejemplo. Luego de la implantación medimos la 

efectividad de nuestras acciones preventivas o correctivas. 

Los responsables directos del Proyecto ejecutan las acciones correctivas y preventivas que 

involucran: 

• La eliminación de la repetición de no conformidades 

• El tratamiento efectivo de las insatisfacciones del cliente y de los informes sobre las no 

conformidades del servicio. 

• La investigación de las causas de las no conformidades relativas al producto, proceso, 

SGC y el registro de los resultados de la investigación. 

59 



e Uso de fuentes de información adecuadas, como los procesos y operaciones de trabajo 

que afecten la Calidad del producto, concesiones, resultados de auditorias, registros de 

la Calidad, informes de servicio al Cliente e insatisfacciones del Cliente para detectar, 

analizar, disminuir y/o eliminar las causas potenciales de las no conformidades. 

• La iniciación de acciones preventivas y la aplicación de controles para asegurar que 

estas sean efectivas. 

Referencias 

CSI-P-004 
CSI-P-005 

CSI-P-006 

Procedimiento de Auditorias Internas 
Procedimiento Producto y Servicio N o conforme. 

Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas. 

9. DESARROLLO DEL PROYECTO 

CSIINGENIEROS S.A. implementa en el proyecto los procedimientos de nuestro Sistema 

de Gestión de Calidad, que nos permiten estandarizar nuestras operaciones y garantizar a 

nuestros clientes que la ejecución del proyecto esta acorde con sus requerimientos, 

especificaciones y estándares de calidad. 

Todos nuestros trabajadores se encuentran capacitados en las mejores prácticas y se 

encuentran en la capacidad de brindar el mejor aporte en todos los procesos de 

construcción. 

Durante el planeamiento y ejecución del proyecto: 

1. Identificamos todos los procesos que afectan la calidad del producto y 

verificamos que estos procesos sean capaces de producir productos que se 

ciñan a los requerimientos de calidad. 

2. Desarrollamos procedimientos para: 

• Garantizar que todos los materiales y piezas se adecuan a nuestros 

requerimientos antes que se usen en un proceso. 

• Probar y verificar tanto las características en el proceso como las del producto 

final. 

• Identificar y realizar seguimiento a los productos en el proceso. 

• Manipular y preservar productos en el proceso y para evitar las deficiencias del 

proceso. 
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R En estos procedimientos se contempla la verificación de: 

• La exactitud de los datos del proceso. 

e La confiabilidad del equipo del proceso. 

• La efectividad de los operadores del proceso. 

• La conveniencia de las condiciones ambientales. 

• La aceptabilidad de documentos y datos del proceso. 

Los procedimientos que se aplicarán a este proyecto se detallan a continuación: 

LISTA DE PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS APLICABLES 

Procedimiento Formatos Observ. 

Procedimiento CODIGO CODIGO: NOMBRE 

PRODUCTO Y SERVICIO NO 
CSI-P-005 CSI-R-005/A 

CONFORME 

AUDITORIAS INTERNAS CSI-P-004 CSI-P...Q04/A 

ACCIONES CORRECTN AS Y GESTION 

CSI-P-006 CSI-P-006/A 
PREVENTIVAS 

INCLUIR LA TOTALIDAD DE PROCEDIMmNTOS Y FORMATOS SSOMAC A USAR EN EL 

PROYECTO 

10. CONTROL DE CALIDAD / CRITERIOS PARA PRUEBAS 

En el proyecto implementamos actividades de inspecciones y pruebas en nuestros 

procesos de construcción con la finalidad de evitar no conformidades del producto. Nuestra 

inspección y prueba final garantiza a nuestros clientes un producto de la mejor calidad 

acorde con las especificaciones contractuales. 

Durante la realización de los trabajos se tomarán puntos de verificación para controlar la 

calidad de los entregables y el cumplimiento de todas las especificaciones técnicas 

recibidas para el concurso. A manera de resumen, se mencionan los siguientes puntos: 

¡¡ Montaje de equipos 

e Control de alineamiento de estructuras y equipos en el montaje. 
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• Inspección visual (100% de las tuberías), pruebas de líquidos penetrantes. 

• Instrumentación y electricidad 

• Pruebas de continuidad y aislamiento, entre otros. 

14. RESULTADOS 

Los propósitos de que mueven a una organización a involucrarse en un proyecto destinado 

a implementar la norma ISO 9001:2008 habitualmente comprenden obtener una ventaja 

competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su capacidad por la calidad, iniciar 

un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con las exigencias de 

sus clientes. 

14.1. Beneficios desde 2 puntos de vista: uno extemo y uno 
interno. 

El análisis necesario para identificar los beneficios asociados a la adecuada 

implementación de un SGC, puede realizarse considerando 2 puntos de vista de distinto 

orden: uno externo a la empresa y otro interno. 

El primer punto de vista se explica a través de la relación entre la organización y su ámbito 

de actividad: su cliente, sus competidores, sus proveedores, sus socios estratégicos y 

otras partes interesadas. 

Algunos de estos beneficios son los siguientes: 

• Mejoramiento de la imagen de la empresa . 

., Refuerzo de la confianza entre del cliente. 

e Apertura de nuevos mercados. 

o Mejoramiento de la posición competitiva. 

Sin duda estos beneficios son de enorme importancia pero al analizar la implantación de 

un SGC desde el punto de vista interno de la empresa, surgen otros beneficios que no solo 

posibilitan la existencia de los primeros, sino que además permiten sustentarlos en el 

tiempo, favoreciendo el crecimiento y adecuado desarrollo de la organización. 

Entre los beneficios desde el punto de vista interno, detectamos los siguientes: 

62 



• Aumento de la productividad. 

• Mejoramiento de la organización interna. 

~ Incremento de la rentabilidad. 

• Orientación hacia la mejora continúa. 

La aplicación de los principios de un SGC no solo proporciona los beneficios directos ya 

citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la gestión de costos y 

riesgos, consideraciones estas que tiene gran importancia para la misma empresa, su 

cliente, sus proveedores y otras partes interesadas. 

La empresa ha alcanzado numerosos beneficios al emplear la norma ISO 9001:2008. Su 

aplicación ha mejorado completa la organización. Agrupando sus actividades principales 

en procesos y demostrando la eficacia en calidad de dichos procesos. 

A continuación desarrollamos algunos de los beneficios más importantes alcanzados en la 

empresa al aplicar la Norma ISO 9001:2008: 

• SATJSFACCION DEL CLIENTE: 

Al implementar la Norma ISO 9001 :2008 la empresa comenzó a estudiar la satisfacción del 

cliente acerca de los servicios recibidos. Se desarrollan indicadores mensuales evaluando 

los reclamos que se reciben comparándolos con el porcentaje obtenido de las encuestas 

realizadas a los Directores de Obra. Con dicha acción, la empresa puede hacerle frente a 

las acciones correctivas y/o preventivas que tuvieran lugar. 

• AUDJTORIA INTERNA: 

Todas las actividades que afectan al SGC son auditadas periódicamente a los fines de 

determinar el cumplimiento de todas las metodologías de trabajo establecidas. 

"' ACCIONES CORRECTIVAS Y/0 PREVENTIVAS: 

La empresa posee un procedimiento documentado de modo de determinar las causas de 

no conformidades, determinar las acciones a tomar y evaluar la eficacia de las acciones 

tomadas. 



• SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO; 

Las metodologías de control contemplan inspecciones en la recepción de la materia prima, 

inspecciones de obra durante el proceso y una vez terminado, para detectar si este cumple 

con lo solicitado. 

• POLITICA DE CALIDAD; 

La dirección para reflejar los objetivos principales de la empresa establece la siguiente 

polrtica de calidad: 

1. DESARROLLAR un servicio de calidad basado en la Norma ISO 9001 :2008. 

2. SATISFACER las necesidades y expectativas de clientes actuales y potenciales. 

3. BUSCAR la mejora continua en todos los proceso de la empresa. Todo el personal 

que trabaja en la empresa conoce dicha Política y su función es colaborar para que 

los puntos establecidos se logren. 

• IMAGEN: 

Con la implementación de la Norma la empresa ha logrado diferenciarse de sus 

competidores directos, siendo la única empresa del rublo certificada con la Norma ISO 

9001:2008. 

• AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD: 

Al estar enfocado en la satisfacción de su único cliente, brindando un servicio de calidad, la 

empresa ha logrado aumentar la cantidad de obras realizadas por año, debido a que su 

cliente ha decidido mantenerlo como único proveedor del rublo. Al incrementarse la 

productividad del cliente se incrementa la productividad de la empresa. 
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16. ANEXOS 

1.- Norma 1SO 9001: 2008 

Los sistemas de control de gestión estratégica de 

las organizaciones. 

(www. monografias.com/trabajos 15/sistemas-control), 

(Consulta 03 Mayo 2011 ). 

Gestión de Proyectos. 

(www.es.wikipedia.org/wiki/Gestion de proy 

ectos ), (Consulta: 13 Julio 2011 ). 

2.- Resultados Finales de Construcción de Obra 

• Resultado final de trabajos de construcción. 

• Relación de CIGs emitidos por el contratista. 

• Relación de protocolos elaborados en el proyecto. 

• Control de personal técnico por día. 

• Liquidación Económica de obra. 

• Lecciones aprendidas parte técnica. 
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Prólogo 

ISO (Organización l!'ltemacional de Normalización) es una federación mundial de organismos.nacionales de 
normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las Normas Internacionales 
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una 
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho 
comité. Las organizaciones internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan 
en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional (lEC) en todas las 
materias de normalización electrotécnica 

las Normas lnternaéionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas. en la Parte 2 de las 
Directivas ISO/lEC. 

la tarea pñncipal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. los proyectos de normas 
internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votación. la 
publicación como Norma Internacional requiere la aprobación por al menos el 75% de los. organismos 
miembros con derecho a voto. · 

Se llama la atención sobre la posibiHdad de que algunos de los elementos de este documento puedan estar 
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos 
l.os .d!itr!itcbos de .pateote. 

La Norma ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISOITC 176, Gestión y aseguramiento de la 
calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad. 

Esta cuarta edición anUla y sustituye a la tercera edición (ISO 9001:2000), que ha sido modificada para 
clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004. 

los detalles de los cambios entre la tercera edición y esta cuarta edición se muestran en el Anexo B. · 
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lNOECOPi 
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!=sta NPrm~ lntE)rnacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanlsh Translation Task Group (STTG) 
del Comité Téchiccdsdrrc ü6~ Gestión-y aseguriuiliento· de la calidad,' en el que participan representantes 
de los organismos nacionales de normalización y representantes del seétor ·empresarial de los· siguientes 
paises: 

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espaf\a, Estados Unidos de América, 
México, Perú, República Dominicana, Uruguay y Venezuela. 

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisión P-anamericana 
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad). 

Esta traducción es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISOtrC 176 SITG viene desarrollando desde 
su creación en etano 1999 para lograr la unificación de la terminologia en lengua española en el ámbito de la 
gestión de la. calidad. 
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Introducción 

0.1 Generalidades 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad deberla ser uria decisión estratégica dEl! la organización. 
El diseno y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están influenciados por: ... - .. - ... 

a) el entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno, 

b) sus necesidades cambiantes. 

e} sus objetivos particulares, 

d) los productos que proporciona, 

e) los procesos que emplea, 

f} su tamaño y la estructura de la organización. 

No es el propósito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de 
gestión de la calidad o en la documentaciOn. 

Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma Internacional son complementarios 
a los requisitos para los productos. La informaciOn identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientación 
para la comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 

Esta Norma Internacional pueden ~ilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificación, 
para evaluar la capacidad de la organización para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios 
aplicables al producto y los propios de la organización. · · 

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestión de la calidad 
E:fl!:lf1~i~~os ~ !~s f'.II:Jfm~~ 'ªº ~ºº~ISO -9004. 

0.2 Enfoque basado en procesos 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, 
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del 
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

Para que una organización funcíone de manera eficaz, tiene que determinar. y gestionar numerosas actividades 
relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con 
el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un 
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del 
siguiente proceso. · 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones 
de estos proc~~! a.sr C()fJ10 ~ ~~ ~r~ pr~ll~~ ~~ llJSUitad~? ~E!a.c:fo! J'l:l~ ~nt)lrllna~ como "~~~! 
basado en procesos". 

Una ventaja del enfoque basado en· procesos es el control continuo que proporciona sobre los vrnculos entre 
.to.s Plll«;:.~$ .ío~Mdttt:~les .der:rt:rQ .del sistema .de prqcesos, .asi .CQmo $QI:>re su .CQrobiTiació.n.e .ioten;~c:cjói'J. 
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Un enfoque de este tipo, CUé!!ndo ~ utif~ dentrn efe !JO~~~ ~e ge!!tfón ~ ~ ~¡qa¡:t, e~p~ ~ !mRQ$r1CJ¡;¡ ele: 

a) . la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 

b) le.n~ld~d .d.e C.QI'1~id~~F IQS ~é.s.o~ en ~_inQS q~ lilP()rten ~alor, 

e) la obtención de resultados del desempeno y eficacia del proceso, y 

d) f~ mejora ~11~"~~ ~~ rg~ p~!J con~~ ~n rnedicione~ «:>bJetiva~. 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos ·que se muestra en la Figura 1 ilustra 
los vincules entre los procesos presentados en los Capftulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes 
ju~an un papel significativo para definir los requisitos como elementos de- entrada. B seguimiento de la 
sátistaceioñ· CléfCifeÍlle ñicjui8re ía "évaíuaCión de la ihfonñaéíóii ·relaflvá. a ia-percépéi6ri oel Cliérltiútcefcá-dé si la 
organización ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta 
Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada. · 

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologla conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como: 

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del 
cliente y las polltií::as de ía· organización. 

Hacer: implementar los procesos. 

Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las pollticas, los objetivos y 
los requisitos para el producto, e informar sobre los resultadós. 

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos. 

Mejora continua del sistema de 
gestión de la cafidad 

Clientes 

leyenda 

---- Actividades que aportan valor 
---- Flujo de información 
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0.3 Relación con la Nonna ISO 9004 

las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistem~ de gestión de la calidad que se han diser'lado para 
complementarse entre sr, pero también pueden utilizarse de manera independiente. 

la Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un Sistema de gestión de la calidad que pueden utilizarse 
para su aplicación interna por las organizaciones, para certificación o con fi~ contractuales. Se centra en la 
eficacia del sistema de gestión de la Calidad para satisfacer los requisitos del cliente. 

En el momento de la publicación de eSta Norma Internacional, la Norma ISO 9004 se encuentra en revisión. La 
ediCión revisada de la Norma ISO 9004 proporcionará orientación a la dirección, para que· cualquier 
organización logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante cambio. la Norma 
ISO 9004 proporciona un enfoque més amplio sobre la gestión de la calidad que la Norma ISO 9001; trata las 
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfacción, mediante la mejora 
sistemática y continua del desempeño de la organización. Sin embargo, no está prevista para su uso contractual, 
reglamentario o en certificación. 

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión 

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las disposiciones de la Norma 
ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilídad de las dos normas en beneficio de la comunidad de 
usuarios. El Anexo A muestra la correspondencia entre las Normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004. 

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificas de otros siStemas de gestión, tales como aquellos 
particulares para la gestión ambiental, gestión de la ~éguridad y salud ocupacional, gestión ·financiera o 
gestión de riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organización alinear o integrar su 
propio sistema de gestión de la calidad con requisitos de sistemas de gestión relacionados. Es posible para una 
organización adaptar su(s) sistema{s) de gestión existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de 
gestión de la calidad qua cumpla con Jos requisitOS de esta Norma Internacional. 
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Sistemas de gestión de calidad - Reqy,~J~~~nto -Autorizr:.~r'<: 

1 Objeto .y campo de aplicación 

1.1 Generalidades 

ISO/IEC/POCOSA/19S2 
INDECOP! 

Prohibida su reproducciqn ¡ vcr.ta, total¡ parcial 

·Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una 
organización: · 

a) ne®$it.a dem0$tr.l!lr ªu _c;t(ip_agd_ac! _pélra prqporcio,nar _n:~g_u,!~rment.~ pr!Xfuctos que satisfagan los requisitos 
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y --- - · ... ·· -···- ·· ... ·· · -~-·· ·· ·· 

b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicáción emcaz del sistema, incluidos los 
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos 1:1~ 
cliente y los legales y reglamentarios aplicables. · 

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto" se aplica (micamente a: 

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él, 

b) cualquier resuHado previsto de los procesos de realización del producto. 

1.2 Aplicación 

Todos los requisitos de esta Nonna Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas 
íás"organiiaClooes"sin Ímportár~sii"fipa;·famaño y produCto suminiStrado. 

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la 
organización y de su producto, pu'ªdªn mnsid~~!' P~!ll siJ ex~li!Sill!"!· 

Cuando· se realicen exclusiones, no se podrá. alegar canforrtlidad con esta Norma lntemasional a menos que 
dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones 
no afecten a la capacidad o responsabilidad de .1a organización para .proporciona~ productos qu~ -~P~ CQrl 

los requisitos_ del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

2 Referencias normativas 

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicación de este documento. Para las 
.refet:enc:Ja.s .c.Qn :fe.<;tla s.Q!Q ~e _apli.C?S 1~ ~i~n .C::~da. Pa~a las referencias sin fecha se aplica la Clltima edición 
del documento de referencia (incluyendo cualquier modificación). 

ISO 9000:2005, Sistemas de gestión da la calidad- Fundamentos y vocabulario 

,-----------
[ P ..... r.... f 
'
'. c1 e ~er q+ 1'; 1·-y,.,..J~ '- • • ·-· l. ' ~ cj U tJ 

·f con fines d(.;) 1 ! ''·1 ~- .'IJ 1 
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3 Términos y definiciones 

Para el propósito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000. 

A lo largo ~el texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto", éste puede significar 
también "servicio". 

4 Sistema de gestión de la caRdad 

4.1 Requisitos generales 

la organización debe establecer, documentar, implementar: y mantener un sistema de gestión de la calidad y 
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 

La organización debe: 

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de 
la organización (véase 1.2), 

b) ·determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 

e) . determinar los criterios y los métodos necesarios para a~gurarse de que tanto la operación como el 
control de estos procesos sean eficaces, 

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento de estos procesos, 

e) realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos procesos. 

f) implementar las acciones necesarias para .alcanzar lcis resultados planificados y la mejora continua de 
.e.~os procesos. 

La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos d~ esta Norma Internacional. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte a la 
conformidad del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales proCesos. El 
tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos cont{atados externamente debe estar definido dentro del 
sistema de gestión de lá calidad.' · 

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la cafidad a los que se ha hecho refe.enci!J anteriormente 
incluyen los procesos para las actividades de la dirección, la provisión de recursos, la realización del producto, la medición, 
el análisis ·y la mejora. 

NOTA 2 Un "proceso contratado externamente• es un proceso que la organización necesita para su sistema de 
gestión de la candad y que la organ~ción ~cide que sea desempeñado por una parte externa. 

NOTA 3 Asegurar .el.control sobre-los procesos contratados externamente no exime a la organización de la responsabHidad 
de cumplir con todos los requisitos del diente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso 
contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como: 

~} e! imp.!Jcto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la organización para proporcionar 

b) 

e) 

2 
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4.2 Requisitos de la documentación 

4.2.1 Generalidades 

ISO 9001:2008 (traducción oficial) 
Documento Autorizado. 
ISO/IEC!POCOSA/1992 

iNDECOPi 
Prohibida su reproducciQn ¡venta, total/ parcial 

la documentación del sistema de gestión de la candad débe incluir: 

a) d~~Iª11JC:i~f1~ ~~~E!r)t~~~~ ~E! u~ ¡:K>Iftica de la calidad y de objetivos de la calidad, 

b) un manual de la calidad, 

e) los procedimientos documentados y los registros .requeñc:!o~ _pQr esta .NQ~ro.a J"t~t:K;icm¡;tl, y 

d} los documentos, incluidos los registros que la organización determina que son necesarios para asegurarse 
de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos. 

NOTA 1 Cuando aparece el término "procedimiento documentado" dentro de esta Norma lntemacional, significa que el 
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos 
para uno o más procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con más_ de un 
documento. 

NOTA 2 La extensión de la documentación del sistema de gestión de la calidad puede diferir de una organización a otra 
debido a: 

a) el tamai'lo de la organización y el tipo de actividades, 

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y . 

e) la competencia del personal. 

NOTA 3 la documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio. 

4.2.2 Manual de la calidad 

-~_organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya: 

a) el alcance del sistema de geStión deJa. calidad, incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión 
(véase 1.2), 

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o referencia a 
los mismos; y · 

e) una descripción de la interacción .entre los pro~~os dEd ~t~a _de .9~~6.n ge la t;C~Ii(je!d-

4.2.3 Control de los documentos 

los documentos requeridos por el sistema de gestión dé lá calidad deben controlarse. Los registros son un 
tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4. 

_!;)~!J~ ~~~~~~~!il _1.1n p~dimiento documentado que defina los controles necesarios para: 

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión, 

b) revisar y actualizar los ®®mE:~ntqs CIJI!*~ ~ n~~lilriC? y ~~rlos nuevamente, 

.. _ .. ·-- . .P), .,.asegurarse de que se·identificim los cambios y el estado de la versión vigente de los documentos, 
' 

;. id)~: ;· áSegJrárse de~q~lr~~,v~iones pertinentes .de .los .Qocumf!Oto~ ap(~bles se .t:mc.ll~otra.r:~ .4~PClQi.b.le.~? .e.n 
,.., .Jos Pl!ntps d~"~~-. _... l · - p 
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e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables, 

f) f.;l_s~Yrcm~e qe q1.,1e _lqs d.OCLIIXI~Qtos. c:fe _oljgen elti~rnQ. _qlle _la organ~ción dete1111ina que $00 necesarios 
para la planificación y la operación del sistema de gestión de la calidad, se identifican y que se controla 
su distribución, y 

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el 
caso de que se mantengan por cualquier razón. 

4.2A Control de los registros 

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asf como de la 
operación eficaz del sistema de gestión de la calidad deben controlarse. 

La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la 
identificación, el almacenamiento. la protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros. 

Los registros deben pennanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 

5 Responsabilidad de la dirección 

5.1 Compromiso de la dirección 

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e . implementación del 
sistema de gestión de la calidad, asl como con la mejora continua de su eficacia: 

a) comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
legales y r9!;Jiamentarios~ 

b) estableciendo la poJrtica de la calidad, 

_e) a_s_eQu~an<J.o _qu.e. ~ .E!S.tablecen .!<?S Qbjeti)r~ ge !~ c:~lidad, 

d) llevando a cabo las revisiones por la dirección, y 

e) a~Mrando 1~ disponibilidad d& recursos. 

5.2 Enfoque a! cliente 

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se detenninan y se cumplen con el propósito 
de aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1). 

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: 

a) !!S .actecuad.a .al propósito de .la organización, 

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitoS y de mejorar continuamente la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad, 

e) proporciona un mar~ de referencia para establecer y revisar los,~vós de la'C::.1tdatt;-:.-:·-: 
. · ara 5er utthzarlo 

d) es comunicada y entendida dentro de la organización, y · · 
· r e o n f i n e s d e· 

e) es revisada para su continua adecuación. 
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5.4 Planificación 
lSQtiE~i7::;<:' ~: ·.-¡G¿.:_ 

fNDE:CQp¡ 

5.4.1 Objetivo& de la caUdad 
Prohibida su reproduccíQn /venfa,.total ¡ pa~l 

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para 
cumplir los requisitos para· el producto {véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y los niveles pertinentes 
dentro de la organización. los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la polltica de la 
calidad. · 

~._.a:.J PJ,JII.f:I~~J~J:I-~~ -~l_s~-~ ~!' .9~_4Sn .ct~ l!l ~lldad 

La alta dirección debe asegurarse de que: 

a} la planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados 
en el apartado .4.1, asl como los objetivos de la calidad, y 

b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cambios 
en éste. 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunlca~lón 

&.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta direcCión debe asegurarse de que las responsabDiclades y autoridades están definidas y son comunicadas 
dentro de la organización. · 

&.5.2 Representanta de la dirección 

La alta dirección debe designar un miembro de la dirección de la organización quien, independientemente de 
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad Y. autoridad que incluya: 

a) .asegura!J:!!i' .d.e _que .s~ ~.stab.~"· .!mpler:n.~l1~1'l y rna.n:ttenel_liO.s pro.ée~os nec;:es.anos .Pa.r.a .~1 sistema de 
gestión de la calidad, 

b) informar a la alta direcci6n sobre el desempeflo del sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad 
de mejora, y 

e} asegurarsé de que se .promueva la toma de conciencia de ios requisitos del dierite en todos los niveles 
de la organización. ~ 

NOTA la respoñsabilidad del representante de la dirección puede inc:luir relaciones con partes externas· sobre 
asuntos relacionados con el sistema de gestión de la calidad. · 

&.5.3 Comunicación Interna 

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación apropiados dentro de la 
?1"9~.ni~i_(5':J y~.~~ cor:n~nicación ~ efec:túa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad . 

. . . . 
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5.6 Revisión por la dirección 

5.6.1 Generalidades 

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, .a intervalos planificados, 
para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. la revisión debe incluir la evaluación 
de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo la pollüca de la calidad y los objetivos de la calidad. 

Deben mantenerse registros de las revisiones por la dirección (véase 4.2.4). 

5.6.2 Información de entrada para la revisión 

La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir: 

a) los resuHados de auditorias, 

b) la retroalimentación del cliente, 

e) el desempel'lo de los procesos y la conformidad del producto, 

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas, 

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, 

f) los cambios que podrfan afectar al sistema de gestión de la calidad, y 

g) las recomendaciones para Ja mejora. 

5.6.3 Resultados de la revisión 

Los resultados de 1a revisión por la dirección deben incluir .todas l~s decisiones y acciones relacionadas con: 

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos, 

b) la mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, y 

e) las necesidades de recursos. 

6 Gestión de los recursos 

6.1 Provisión de recursos 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 

a) implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y 

b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

6 
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6.2 Recursos humanos 

6.2.1 Generalidades 

§_1 ~~ry~l9lJ!' -~~ya~~~!~~~~ .1~ ~~~_a.d ~ 1~ ~~s ~1 P.ro.ttu~ ~e.bf3 ser .C?.m~nte 
con base en la educac1ón, fonnac16n, habilidades y expenenc1a apropiadas. · . 

NOTA La conformidad con Íos requisitos del producto puede verse afectada directa o indirectamente por el persqnal 
que (je¡;~~~ ~.alct1JII3r ~ll;},a ~rl~ (j~l !i!:Ste~ cJ~ ~ó.ll (j~ ltj ~~~-

6.2.2 Competencia, fonnacl6n y toma de conciencia 

La organiZación debe: 

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajas que afectan a la conformidad con 
los requisitos del producto, 

b) cuando sea aplicable, proporcionar formación o tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria, 

e) ~valu~r 1¡¡ !1~~~ ~~ las~~~ f.Om!i.das, 

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo 
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y 

e) mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia (Véase 4.2.4). 

6.3 Infraestructura 

La organiZación debe determinar, proporcionar y mantener la infraestn¡ctura necesaria para lograr la conformidad 
con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,· cuando sea aplicable: 

a) edificios, espacio de trabajo y servicios aSOciados, 

b) equipo para los procesos (tanto hardware como sóftware), y 

e) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de información). 

6.4. Ambiente de trabajo 

La orgailizacióñ debe deterlninar y gestionar el ambiente de trabajo necesaño para lograr la conforinidad éon 
los r~uisitos del prod~cto. ·· 

NOTA El término "ambiente de trabajo" está relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales $e realiza el 
t(abajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la tei'J'Iperatura, la humedad, la 
iluminación o las condiciones climáticas). 

Traducción oficlalfOificial {ranslationfTraduclion ofliclelle 
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7 Realización del producto 

7.1 Planificación de la realización del producto 

Documento At:~-.:<'izr.(:..:: 
~SQ/lEC/POC:·JSA/1992 

INDECCPl 
Prohibida su reproducciqnl vanta, t\Jí<ll í ¡:;;;rcial 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del producto. La 
planificación de la realización del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del 
sistema de gestión de la calidªd (v~sg 4.1}. 

Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, cuando sea apropiado, 
lo siguiente: 

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto, 

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificas para el 
producto, 

e) las actividades requeridas de verificación, validación,· seguimiento, medición, inspección y ensayo/prueba 
especificas para el producto así como los criterios para la aceptación del mismo, 

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el 
producto resuHante cumplen los requisitos (véase 4.2.4). 

El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodologfa de operación de 
la organización. 

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestión de la calidad (mcluyendo los procesos de 
reariZáCión Jér piOduéito) YIOS'mcursos ·a aplléar a ull-pi'OdüciO, proyeclo o contrato específico, puede denominarse plan de 1a 
calidad. 

NOTA 2 La organización también puede aplicar los n¡¡quisilos citados en el apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos 
de rearJZación del producto. . ' . 

7.2 Procesos relacionados con el cUente . 

7.2.1 Detennlnaci6n de los requisitos relaclonaJios con el producto 

La organización debe determinar. 

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

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

e) los requisitAs !eg~les y regfe~111e~r~ ti!P.II<:!if)l~ al P!"C?~~~C?· y 

d) cualquier requisito adicional que la organizaciQn considere necesario •. 

NOTA las actividades posteriores a .la entrega JrtciU)'la~. PQr ~~r:rJ.llo, <!!QC;Ítl~ ct#lie~~ po,r .~ Jla~a •. Qbli9aciofle.s 
contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposición final. 

8 
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. 7 .2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

ISO 9001:2008 (traducción óflclal) 

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión debe efectuarse antes 
de que la organización se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envfo de ofertas, 
aceptación de contratos o pedidos. aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de 
que: · 

a) están definidos los requisitos del producto, 

b} están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente, y 

e) la organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas por la misma (véase 
42~ . 

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

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse de que la documentación 
pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. 

NOTA· En alg1,1nas situaciones, tales como las ventas por intemet, no resulta práctico efectuar una revisión formal de 
cada pedido. En su lugar, la revisión puede cubrir la información pertinente del producto, como son los catálogos o el 
material publicitario. 

7.2.3 Comunicación con el cliente 

La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes, 
relativas a: 

a) la !n~r111~~ l;Obre el producto, 

b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y 

e) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 

7.3 Diseiio y desarrollo 

· 7.3.1_ Planificación del dlsefto y desarroUo 

La organización debe planificar y controlar el diseno y desarrollo del producto. 

Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización .debe determinar: 

a) las etapas del disetlo y desarrollo, 

b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diseno y desarrollo, y 

e) las responsabilidades y autoñdades para el diseno y desarrollo. 

la organización debe gestionar las interfaces _entre .lo$ .difer:ent• grupo.$ .iovoluQJ~dO$ .eo .~l.t;ii~l;o y .de~~llo 
para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades. 

Los resultados de la planificación deben actualizarse, seglln sea apropiado, a medida que progresa el diseno 
y desarrollo. 

NOTA La revisión, la verificación y la validación del diseno y desarrollo tienen propósitos diferentes. Pueden llevarse 
a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinación que sea adecuada para el producto y para la 

Org<!i.nizaclón. . 1 p a r a S e ~ u t n i z a d o ti 
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Documento Autr..r;iznti:< 
. :sO/IECÍPOCO:SAH 99:2 

· n•Jo:::co:::.¡ 
PiOhibida su reprodutciQn 1 ven~1 toiai 1 parehll 

7.3.2 Elementos de entrada para el dlsefto y desan:ollo 

Deben determinarse los elementos de entradá relacionados con Jos requisitos del producto y mantenerse 
registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir: 

a) los ff!qUisitos f41'JCÍ()n~l~ y eje cj~~lll~IÍ(), 

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables, 

e) la información proveniente de diseños previos .similares,.cuando .sea aplicable, y 

d) cualquier otro requisito esenc;:ial para el diseño y desarrollo. 

los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. los requisitos deben estar 
completos, sin ambigOedades y no deben ser contradictorios. · 

7.3.3 Resultados del dlsefto y desarrollo 

los resultados del diseflo y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la verificación respecto 
a los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación. 

los resultados del diselio y desarrollo deben: 

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseno y desarrollo, 

b) proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio, 

e) contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y 

d) especificar las características del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto. 

NOTA La lnfonnación para la producción y la pR!Stación del servicio puede incluir detalles gara la pR!Servación del 
producto. 

7.J.4 Revisión del dlsefto y desa~Uo 

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado (véase 7.3.1) para: 

- . -
ª) .eY-ªI.uªr ta -~paqid_:;¡d . d.e ~~ ~Jt:lc!Qs .ele _ttisef1Q y -~~a.rrolfo PS.ra _cLimplir 1~ -~uifi>itos, e 

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 

los partiapantes en dichas revisiones deben Incluir representantes de las funciones ff4¡¡lcjonad~ C!Jn 'ª(ª) 
etapa(s) de diseño y desarrollo que se está(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de 
las revisiones y de cualquier acción necesaña (véase 4.2.4). · 

7 .3.5 Verificación del dlsefto y desarrollo 

Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados 
del disei\o y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. Deben 
mantenerse registros de los resultados de la verificación y pe cualquier accl6n que sea necesaria (véase 4.2.4}. 
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7 .3.8 Validación del dlsefto y desarrollo 

~~ de~~ .~l!lli~ ·'·él valida~~" d~l diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para 
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplieación especlfieada 
o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validación debe completarse antes de la 
entrega o implementáción del producto. Deben mantenerse. registros de los resultados de la validación y de 
cuªlctlli~r ª~!=ic>n que~~ l"!~~ri~ (~~e 1-2.4}- · 

7.3.7 Control de los cambios del dlsefto y desarrollo 

Los cambios del diseño y deSarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben 
revisarse, verificarse-y validarse, según sea-apropiado, y aprobarse antes de su implementación. La revisión 
de los cambios del disef\o y desarrollo debe inciL!ir la evaluación del efecto de los cambios en las partes 
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los 
cambios y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4). 

7.4 Compras 

7 A.1 Proceso de compras 

La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El 
tipo y el grado del control aplicado at proveedor y al producto' adquirido debe depender del impacto del 
producto adquirido en la posterior realización del producto o sobre el producto final. 

La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar 
jiodúct05 é:ie"'aéúeido éOn los requisitOS de fa ·orgáítrzaC16ñ: oe6en.eSta6íécerse'los'ériterióS paf.fla selecaon, 
la evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de 
cualquier acción necesaña que se deñve de las mismas (véase 4.2.4). 

7.4..2 lnfonnacl6n de las compras 

La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado: 

a) los requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos, 

b) los requisitos para la calificación del personal, y 

e) los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra especificados antes de 
coníún!Cárseíos' arpróveedoi. -· -- -- - -·- ----- . - - . . '. ' . - -- ... . -. ' . . • . . 

7.4.3 Veñftcacl6n de los productos comprados 

La organización debe-establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse 
de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. 

cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, la 
organización debe _establecer en la información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y 
.~! métQQQ .para la liberación del producto. 

--··- - i 

.,! p a r a ~e r ... u ti 1 j z a do !1 
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7.5 Producción y prestación del servicio 

7.5.1 Control de la p11Jduccl6n y de la prestac16n del servicio 

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones 
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: 

a) la disponibilidad de información que describa las caradeñsticas del producto, 

~) _1~ ~-i!>_~nibilidad de in_str_tJ~on~s de trabajo, cuando sea necesario, 

e) el uso del equipo apropiado, 

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medición. 

e) la implementación del seguimiento y de la medición, y 

f) la implementación de ~ctividades de liberación, entrega -Y posteriores .a .la entrega.del producto. 

7.5.2 VaUdaclón de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 

La organización debe validar todo proceso de producción y de prestación del servicio cuando los productos 
resultantes no· pueden verificarse mediante seguimiento o medición posteriores y, como consecuencia, las 
deficiencias aparecen Onicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el 
servicio. · 

La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados. 

L;:1 organización d~b.e estable®r las qispo~ic~Qnes pe~ra e$tQ$ p~~~. il'!«:;l~y~®.l:;tJ-ª"º!l ~f!ª ªeli~~~~: 

a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, 

b) la aprobación de los equipos-y la calificación del.personal, 

e) el uso de métodos y procedimientos especlficos, 

d) los requisitos de los registros {véase 4.2.4), y 

e) la revalidación. 

7.8.3 ldentlflcacl6n y trazabllldad 

Cuando sea apropiado, la organización debe identificar: el producto por medios adecuados, a través de toda 
1~ real~j;!ón del proc::I!-!CtQ. 

La organización debe Identificar el estado del producto con respecto a ros requisitos de seguimiento y 
medición a través de toda la realización del producto. 

cUando la trazabUidad sea un requisito, la organización debe controlar la identificación única del produdo y 
mantener registros (véase 4.2.4). · ·· 

NQTA En algunos sectores lndustñales, fa gestión de la configuració~ esll/. medio para m~~l1~ la ideQlific'ción y 
la trazabilidad. \-:'>"""., · · ._ -. · 1 • rl 1 

- . . Para. se-r .u.t}r.!za .... o \ 

\ C O' n e f ÍJi e S d. e j \ 
l . , ¡ ~ 

•1 n· t;") t .r u e e 1 Gr'\1:.! ¡ ¡ .. ,. ... .... . ...... r--
- .... -- ~-J~·=¡-·~ .. -:..,~···---.i 
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7.6.4 P~~d del ciJente 

La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cUente mientras estén bajo el control de la 
organización o estén siendo utilizados por la misma. la organización debe identificar, verificar. proteger y 
salvaguardar .los .bien~ qv_e ~on propl&dad _del c.tiente suminiStrados para su utilización o incorporación dentro 
del producto. Si cualquier bien que sea propiedad defclieííte ~se pierde,-detenorá o de algún otro modo se 
considera inadecuado para su uso, la organización debe informar de ello al cliente y mantener registros 
(véase 4.2.4). 

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad inteleCtual y los datos personales. 

7.5.5 Preservación del producto 

La organización debe preservar el producto durante el proceso interno y _la entrega al destino previsto para 
mantener la conformidad con los requisitos. Según sea aplicable, la preservación debe incluir la identificación, 
manlptllación, embalaje, almacenamiento y protección. La preservación debe aplicarse también a las partes 
coriStiii.iüVas ae urfprodúcto. . . . . . 

7.6 Control de los equipos de se_guimiento y de medición 

la organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar y los equipos de seguimiento y 
medición necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos 
determinados. 

La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición pueden 
realizarse y se realizan de una manera coheJ'f'nte con los requisitos de seguimiento y medición. · 

Cuando sea necesaño asegurarse de la valiclez de los resultados, el equipo de medición debe: 

a) calibrarse o verificarse, o ambos, a Intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con 
patrones de medición trazables a patrones (le medición internacionales o nacionales; cuando no existan 
tales patrones debe regiStrarSe la base i.ífillzidá para fa calibración o la verificación (véase 4.2.4); . 

b) ajustarse o reajustarse segOn sea necesario; 

e) estar identificado para poder determinar su estado de calibración; 

d) protegerse coRtra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la- medición; 
. . . 

e} protegerse contra los daftos y el deterioro duravte la m_anipulación, el mantenimiento y el almacenamiento. 

Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las medicioneS anteriores 
cuando se detecte que el equipo no está conforme con los requisitos. la organización debe .tomar las 
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibración y la verificación (véase 4.2.4}; 

Debe confirmarse la capacidad dé los programas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando 
estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados. Esto debe 
ll~y~ .a _c;a_b_o ~n~_s de In..ic:j~r ~ _!.l!il~ción y confirmarse de nuevo cuando sea necesario. 

NOTA La confirmación de la capacidad del software para satisfacer su aplicación prevista incluiría habitualmente su 
verificación y gestión de la configuración para mantener ;a idoneid~ ~---

............ ·- ara ser tr,.,·r,· 
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8 Medición, análisis y mejora 

8.1 Generalidades 

La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, anélisis y mejora necesarios 
para: 

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto, 

b) _as.~llrars.e _de _1~ .C:<?n.f~flllidjlld _del_ ~sten:¡a de gestión d_e _la -~ligad, y 

e) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadrsticas, y el 
alcance de su utilización. · -

8.2 Seguimiento y medición 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

Como una de las medidas del desempeflo del sistema de gestión de fa calidad, la organización debe ~izci!r g! 
seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos 
por parte de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 

NOTA El seguimiento de la percepción del cliente .puede .incluir .la .obtención .de elementos de .entrada.de .fuentes como 
las encuestas de satisfacción del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de 
opinión del usuaño, el análisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones. las ganantías utifrzadas y los infonnes de los 
agentes comerciales. 

8.2.2 AudHorla Interna 

La organización debe llevar a cabo auditorfas internas a intervalos planificados para determinar_ si el sistema de 
gestión de la calidad: 

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), oon los requisitos de esta Norma Internacional 
y con los requisitos del sistema de gestión de_ la calidad establecidos por la organización, y 
' ' 

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, , 

Se debe planificar un programa de auditorras tomando en consideración el estado y la importancia de los 
procesos y las áreás a -aúaítar:·ásicorño los-resulfáaós-de aúdifórtás 'previas. Se deben definir los criterios de 
auditorla, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologla. La selección de los auditores y la realización 
de las auditarlas deben asegurar la obj~vidad e imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores no 
de~n El~~r !!!!-! prqpio ~~j~. 

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los requisitos para 
planificar y realizar las auditorías, establecer los registros e informar de los resultados. 

Deben mantenerse registros de las auditorías y de sus resultados (véase 4.2.4). 

La dirección respon~ble del área que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las correcciones 
y se toman las acciones eorrectivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no conformidades 
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones tomadas y 
el informe de los resultados de la verificación (véase 8.5.2). r---- . ------·------ 1 

NOTA Véase la Nonna ISO 19011 para orientación. par a S -3 f U tI i; z -3d O li. 
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8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 

La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición 
de los procesos del sistema de gestión de la calidad. Estos. métodos deben demostrar la capacidad de los 
procesos para alcanzar los resultados planificados. C.!Jando no se alcancen los resultados planificados, 
deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente. 

NOTA· Al detenninar los métQd~~,~Jli'Opiados, es aconsejable ·que~ Q!lJ8!'1ízación considere el tipo y el·grado de 
seguimiento o medición apropiado j:iai'a''cada uno de sus procesos en relaaoih:on'su impacto sobre la confonnidad con 
los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestión de la caridad. · · · 

8.2A Seguimiento y medición del producto 

La organización debe hacer el seguimiento y medir las caracterlsticas del producto para verificar que se 
cumplen IQf! r~!Ji~itAA ~E!! m!~m(). !=~ ~epe reª!~~e ~O !~ etfi~~ ~pr()pii!I~!IS ºel P.I'CIC~ ele ~liZ!ciór¡ 
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas· (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la 
conformidad con los criterios de áceptación. 

Los registros deben indicar la(s) .persona(s) .que autoriza( o) la liberación .del.producto .al.cliente .(véase 4.2.4). 

La liberación del producto y la prestación del servicio al diente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan 
oompletado satisfactoriamente las disposiciones planifiCadas {véase 7.1), a menos que sean aprobados de 
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente. 

8.3 Control del producto no confonne 

La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se 
identiftca y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento 
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto 
no conforme. 

Cuando sea aplicable, la organizáción debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las 
siguientes maneras: 

a) tomandÓ acciones para eliminar la no conformidad detectada; 

· b) autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea 
.aplicable, por el diente; 

e) tomando acCiones para impedí~ su u~o_ o aplicación prevista originalmente; 

d) tomando acciones apropiadas a tos efectos, reales o potenciales, de la no conformidad cuando se 
detecta un producto no contcírme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso. 

Cuando se corrige un producto no conforme. debe someterse a una nueva verificación para demostrar su 
Coñtoññié:fad-eori imüeqüisltos:- -. - - - - - - -- --· ·.. ·-- -- - · - ... -- - - -

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de fa naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción 
tomjlQ!ll po~~ñorm~!Jte •. lncluy~odo .l.íll~ .coiJ®~iooe;;. qye §e .Q~n .otrt~IJic.io. 
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8.4 Anélisls de datos 

De:;;:~""::;;~·;--, .t~ E:~ -
ISOJiE.Cf::;(~:~_:- . -

ii~D:~C·G-~·;; 
Prohibida su reproducción 1 1;2r-t« t11h! ; ,.,.,.1• -¡ · •.:.t~J*""W"! .,.,...;.avrJ' 

La organización debe determinar, recopilar y analizar Jos datos apropiados para demostrar la Idoneidad y la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la 
eficacia del sistema· de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del 
seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 

El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 

51) 1~ '~~ª'ªcc;iQn.d~l cliente (véase 8.2.1), 

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4), 

e) las caracterrsticas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo 1~ 9PQ!1~nitfii!!:l~~ Pª~ 
llevar a cabo acciones prev~ntivas (véase 8.2.3 y 8.2.4), y 

d) los proveedores (véase 7.4). 

8.6 Mejora 

. 8.6.1· MeJora continua 

La organización ciebe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso 
de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, Jos resultados de las auditorfas, el análisis de datos, las 
acciones correctivas y preventivas Y·la revisión por la dirección. 

8.6.2 Accl6n correctiva 

La organización debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir 
que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades 
encontradas. 

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes), 

b) determinar las causas de las no coryfonnldades, 

e) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a 
ocurrir, 

d) determinar e implementar las acciones necesarias, . 

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y 

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 
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8..6.3 Acción preventiva 

La organización debe ·determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para 
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas 
pótánclales. · · -- · · · · 

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 

b) evaluar la necesidad de aCtuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, 

e) · determinar e implementar las acciones necesarias, 

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y 

e) revisar la efJCacia de las acciones preventivas tomadas. 

Traducción oficia!IOfficial translation/Traduction officielle 
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Anexo A 
(informativo) 

Correspondencia entre la. Norma ISO 9001:2008 
y la Norma ISO 14001:2004 

Tabla A.1-Correspondencla entre la Nonna ISO 9001:2008 y la Nonna ISO 14001:2004 

ISO 8001:2008 ISO 14001 :2004 

Introducción (Ululo solamente) Introducción 
~~nera.lidl:l(jes 0.1 
Enfoque basado en .procesos 0.2 

Relación con la Norma ISO 9004 0.3 
Compatibilidad con otros sistemas de gestión 0.4 

Objeto y campo de aplicación (titulo 1 ~ Objeto y campo de aplicación 
solamente) 

Generalidades 1.1 
Aplibación 1.2 

Referencias normativas 2 2 Normas para consulta 

Términos y definiciones 3 3 Términos y definiciones 

Sistema de gestión de la calidad (titulo 4 4 Requisitos del sistema de gestión ambiental 
solamente) (Ululo solamente) 

Requisitos generares 4.1 4.1 Requisitos generales 

·Requisitos de la documentación (titulo 4.2 -Só,ameñtef · ~ · · · · · ·· · 
Generalidades 4.2.1 4.4.4 Documentación 

Manual de la calidad 4.2.2 
Control de lós.documentos· "-w ' --·" . w••-""* ·4:2:3· ······ . 4~4:5 ·-·control ele los documentos 

Control de los registros 4.2.4 4.5.4 Control de los registros 

Responsabilidad ele la dirección (titulo 5 . 

solamente} 

Compromiso de la dirección 5.1 4.2 Polrtica ambiental 

- 4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y 
autoridad 

Enfoque al cliente . 5.2 4.3.1 Aspectos ambientales 

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos 

4.8 Revisión por la dirección . 

Polltica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental 

Planificación (titulo solamente) 5.4 4.3 Planificación (titulo solamente) 

Objetivos de la calidad .. 5.4.1 4.3.3 Objetivos, metas y programas 

Planificación del sistema de gestión de la . 5.4.2 4.3.3 Objetivos, metas y programas 
calidad 

Responsabilidad, autoridad y comunicación 5.5 
_(titulo .solamente) 

Responsabilidad y autoridad 5.5.1 4.1 Requisitos generales 

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y 
autoridad 

Representante de la dirección 5.5.2 4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y 

-~ 
~ ... _ autoridad 

p~ 'r ,· ·--
~ ~"H· f:"l" u ~-1· rzado 
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ISO 8001 :2008 ISO 14001 :2004 

Comunicación interna 5.5.3 4.4.3 Comunicación 

Revisión por la dirección (titulo solamente) 5.6 4.6 Revisión por la dirección 

Generalidades 5.6.1 4.6 Revisión por la dirección 

Información de entrada para ia revisión 5.6.2 4.6 Revisión por la dirección 

Resultados de la revisión 5.6.3 4.6 Revisión por la dirección 

Gestión de Jos recursos (titulo solamente) · 6 

Provisión de recursos 6.1- 4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y 
autoridad 

Recursos humanos (titulo solamente) 6.2 

Generalidades 6.2.1 4.4.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
Competencia, formación y toma de conciencia 6.2.2 4.4.2 Competencia, formación y toma de conciencia 

Infraestructura 6.3 4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y 
autoridad 

A.n!~ier:t_te ge ~ajo . ,1;)~4 

Realización del producto (título solamente) 7 4.4 Implementación y operación (Utulo solamente) 

Planificación de la realización del producto 7.1 4.4.6 Control opef!ilclonal 

~ l!l!lac:ionados con el diente (tftufo 7.2 
solamente) 

Oetermina~ión de los requisitos relacionados 7.2.1 4.3.1 Aspectos ambientales 
con el producto 4.3.2 Requisitos legales y ot~s requ~itos 

4.4.6 Control operacional 

Revisión de los requisitos relacionados con el 7.2.2 4.3.1 ., Asp~ctos ambien.tales 
producto 4.4.6 Control operacional 

Comunicación con el cliente 7.2.3 4.4.3 Comunicáclón 

Disefio y desarrollo (título solamente) 7.3 

Planificación del diseno y desarrollo 7.3.1 4.4.6 Control operacional 

Elementos de entrada para el disel'io y 7.3.2 4.4.6 Control operacional 
desarrollo 

Resultados del diseflo y desarrollo 7.3.3 4.4.6- Control operacional 

Revisión del'disefk? y desarrollo 7.3.4 4.4.6 Control operaCiOnal 
~ ·~··-·-

.. .. 

Verificación det disel'io y desarrollo 7.3.5 4.4.6 Control operac:ional -
Val~ación del diseno y desarrollo 7.3.6 4A.6 Control operacional 

Cqntrol de los é:am6ios ael diseno y 'iiesarrollo ·- 7:3~7'' ---.;[4~6·-··· ' · conti'oroperacioñal··· ' ~--- ·- ·~---·····~ --·~---
•"' .~ .. 

Compras (titulo solamente) 7.4 

Proceso de compras 7.4.t 4.4.6 Control operacional 

·Información de las compras 
.. ·~ ·~ . ···-··· '7:4.2 ·-·- 4.4.6 ----- Cóntfótoperaéíoñal·· ' 

Verificación de los productos cqmprados 7.4.3 

Producción y prestación del servicio (título 7.5 
solamente) 

Control de la producción y de la prestación del 7.5.1 
servicio 

V~lidación de los procesos dE! la producción y 7.5.2 
de la prestac:ión del servicio 

Identificación y trazabilidad 7.5.3 

Traducción oflclaVOfflclal translation/Traduction afflcleUe 

e íso ·2oos ::TOdos iO:Siterééilos íüseiWd06-

4.4.6 Control ope~eional 

-· 

4.4.6 Contft)l opetacional 

4.4.6 Control operacional 

--
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Tabla A.1 -Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004 (continuación) · 

ISO 1001:2008 

Propiedad del cliente 7.5.4 

Preservación del producto 7.5.5 

~ntn:ll_de los equipos de seguimiento y de 7.6 
medición ·· · · · ·· ·· ·· ···· · · .... · --~ 

Medición, análisis y mejora (titulo solamente) 8 

Generalidades 8.1 

Seguimiento y medición (titulo solamente) 8.2 

Satisfacción del cliente 8.2.1 

Auditorfa interna 8.2.2 

Seguimiento y medición de los procesos 8.2.3 

:S~uimiento y medición del producto 8.2.4 

Control del producto no conforme 8.3 

Análisis de datos 6.4 

Mejora (titulo solamente) 6.5 
. . Mejora oontiífüá .................. ·-8.5.1--

Accion correctiva-· 8.5.2 

Acción preventiva 6.5.3 

20 

ISO 14001 :2004 

4.4.6 Control operacional 

4.5.1 Seguimiento y medición 

4.5 Verificación (titulo solamente) 

4.5.1 Seguimiento y medición 
··----~ 

4.5.5 Auditorfa interna 

4.5.1 Seguimiento y medición 

4.5.2 Evaluación del cumplimiento legal 

4.5.1 Seguimiento y medición 

4.5.2 Evaluación del cumpDmiento legal 

4.4.7 Preparación y respuesta ante emmgencias 

4.5.3 No conformidad, acción correctiva y acción 
preventiva 

4.5.1 Seguimiento y medición 

4.2 Polftlca ambiental 

4.3.3 Objetivos, metas y programas 

4.6 Revisión por la dirección -
4.5.3 No conformidad, acción correctiva y acción 

preventiva 

4.5.3 No conformidad, acción correctiva y acción 
preventiva 

1
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ISO 14001 :2004 

Introducción 

Objeto y campo de aplicación 1 

Normas para consulta 2 

-Términos y definiciones . ·3 

Requisitos del sistema de gestión ambiental 4 
(titulo solamente) 

Requi$itoª Q@f'!~~fes 4.1 

Polltica ambiental 4.2 

Planificación (titulo solamente) 4.3 

Aspectos ambientales 4.3.1 

Requisitos ~aJf!S y otros RilqUi~?itos 4.3.~ 

Objetivos, metas y programas .. 4.3.3 
·. 

-

Implementación y operaci6n (titulo solamente) 4.4 

Recursos, funciones, reSponsabilidad y 4.4.1 
autoridad 

competencia, formaCión y toma de conciencia 4.4.2 

Comunicación 4.4.3 

Documentación 4.4.4 

Control d!i! d!JCI.!~!"Itos 4.4.5 
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ISO 9001:2008 (traducción oficial) 

ISO 9001:2008 

Introducción (titulo solamente) 

0.1 Generalidades 

0.2 Enfoque basado en procesos 

0.3 Relación con la Norma ISO 9004 

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión 

1 Objeto y campo de aplicación (título 
solamente) 

1.1 Generalidades 

1.2 Aplicación 

2 Referencias normativas 

-3 Términos. y definiciones 

4 Sistema de gestión de la caridad (titulo 
solamente) 

4-1 ~u~lt~~ 9E!I1E!~I~ 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

(titulo solamente) 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

5.1 Compromiso de la dirección 

5.3 Polftlca de la calidad 

8.5.1 Mejora continua 

5.4 Planificación (Utúlo solamente) 

5.2 Enfoque al cliente 

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados 
con el producto 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el 
producto 

5.2 Enfclq!Je a~ clieflte 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados 

con el producto 

5.4.1 Objetivos de la ealidad 

5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la 
calidad 

8.5.1 Mejora continua 

7 . Realizacl6n del producto (titulo solamente) 

5.1 Compromiso de la dirección 

5.5.1 Responsáblftdad y autoridad 

5.5.2 Representante de la dirección 

6.1 Provisión de recursos 

6.3 Infraestructura 

6.2.1 (Recursos humanos) Generalidades 

6.2.2 COmpetencia, formación y .toma de conciencia 

5.5.3 COmunicación interna 

.7.2.3 Comunicación con el cliente 

4.2.1 (Requisitos de la documentación) ·-• Generalidades 

4~.a0 .., 'J=sl.ntro!.!l!;..IOS ~ocup~qtos • 

1 

......... .... ..... J Ull-l;!.r • i) 

con f r n es de 
instrucción l 21 1 - ·-- -



~J~··:.;".,.,). ~ ;: ·.' .. ·.- ~ .. 

lSOJIECif<)~~ ··:. 
. INDECúPl 

Prohibida su reproducci&n J v;;;ntl, tJtil i ¡~;.;¡d;;\ 
ISO 9001:2008 (traducción oficial) 

Tabla A.2- Correspondencia entre la Nonna ISO 14001:2004 y la Nonna ISO 9001:2008 (continuación} 

ISO 14001:2004 ISO 9001 :2008 
Control operacional 4.4.6 7.1 Planificación de la realización del producto 

7.2 Procesos rE!Iacionados con el cliente (titulo 
solamente) 

7.2.1 Détermrnacidn de los requisitos relaCionados 
con el producto 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el 
producto 

7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 

7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo 

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 

7.3.4 Revisión del dise[lo y desarrollo 

7.3.5 Verificación del disefto y desarrollo 

7.3.6 Validación del átselío y desarrollo 

7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 

7.4.1 Proceso de compras 

7.4.2 lnforrnaclón.de las.comprc!S 

7.4.3 Verificación de los productos comprados 

7.5 Producción y prestación del servicio (título 
solamente} 

7.5.1 Control de la producción y de la prestación del 
servicio 

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y 
d~ 'ª~ciO.J:~.~f!l ~cio 

7.5.5 PreservaCión del producto 

Preparación y respuesta ante emergencias 4.4.7 8.3 Control del producto no conforme 

Verifí~eic:in {fitiJIQ ~~~~) ~-5 l3 ~ an~ y rnei~(tftl.¡!() ~lamente) 
Seguimiento y medición 4.5.1 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de 

. medición 

8.1 (MeáiCión, análisis y mejora) Generalidades -
8.2.3 Seguimiento y medición de tos procesos 

8.2.4 Seguimient9 y medlclórí del producto 

8.4 Análisis de datos 

Evaluación del cumpllmiénto legal 4.5.2 8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

No conformidad, acción correctiva. y acción 4.5.3 8.3 Control del producto no conforme 
.preventiva 8.4 Análisis de datos 

8.5.2 Acción correctiva 

8.5.3 Acción preventiva 

Control de los registros 4.5.4 4.2.4 Control de los registros 

Auditoria interna 4.5.5 8.2.2 Auáltoría interna 

Revisión por la dirección 4.6 5.1 Compromiso de la dirección 

5.6 . Revisión por la dirección {trtulo solamente) 

5.6.1 Generalida ~ 
... __ 

5.6.2 lnforrnaciór d.,f-dr(IPFJg>a~~isitrJ t i f j · a do 
5.6.3 Resultados de la revisión 

1 ~ 
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Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 

Tabla 8.1 -Cambios entre la Norma ISO 8001:2000 y la Nónna ISO 9001:2008 

Pirrafol Na da Caprtulo · FláiirSI 
ISO 8001:2000 TablaiNota 

Prólogo Pár.2 

Prólogo Pár.3,· 
Frase 1 
Frase2 

Prólogo Pár4, 
Frase 1 

Prólc¡j;!O Pár5 
",_,-

Prólogo Pár.6 

Prólogo Pár. 7 

Próle~go Pár.·~ 

Prólogc_:~ Nuevopár. 7 

Prologo de la Pár.2 
versión en español 

Prólogo de la Pár.4 
versión en español 

,_ 
".....,'~" - ··~ 

:. 
' 

AdlcJ6n 
(A) o · Tem modfficado 

Supn~ei6R · 
(S) 

S+A Las Normas Internacionales &M edita:Eiasse redactan de acuerdo con las reglas 
establecidas en la~ de las Directivas ISOnEC 

A La ~Brea grinciPJI df! lo§ comités técni!l;!!§ es ll!!ll!i!!![ ~orma§ !!l.t@maggnal§! 

S+A Los proyectos de Normas Internacionales ~ adoptados por los comités 
técnicos soR efllliades a éif!lYI&!.'! a lOs organiSmos mlémbí'O$ para IIOtaclón. 

S+A Se llama la atención sobre la poSibilidad de que algunos de los elementos de f!§!.!! 
~ocumeo.tg esta ~le1111a 1Atel'fla61e~~al puedan estar sujetos a derechos de patente 

S+"A !.a NOODa IAtema61oAalla Norma ISO 9001 fwha sido preparada por el Comité 
Téén!Co ISOITC .176, Gestión y aseguramiento de la calidad, Suticomité SC 2. 
Sistemas de la calidad. 

S &&la leRIEIRI edi61áR de la Ne~ma 18Q 800~ aAula y JeeRiplea la seguRda eEiiS!éR 
~SQ ~¡~994J; así GGR!e a las Na1mas ISQ 11002;:1994 a 18Q 11003;4994, ~ 

· seRBIIklye la reWiléR téGAI&a de estas éeSIIRI&Ates. Aquella6 eFgallil!a6Íellas qya en el 

A 

S 

S 

.A 
: 

-
A 

S+A 

--~-- . -

~aeade llayaA utllli!alle las Ne1111as ISQ 9002:1994 e ISQ 9993:1994 puedeR 
litilsaF esta N9rma IRlel'flasieRal eiEGhr¡eRde sieltes R!ftllisites, de aGYe!Ve soR le 
a&ta91e6111e eR el apaftade Ut 

S!11i! !<!.!arta 1i!!l.!!l!9!:! anulg ! ¡¡ustituve i! li! mreera ií!i!i!~D [!SO i!lQ1 ~gm. m!!i! 1:!!! 
!ik!2 modificad¡¡¡ 11!!1'! clarificar l!l!l!!!:!ll m el !mlt!! ! i!umenlar la comoatibiliclad con 111 
f:.l!m!!i! ISQ l~1~D!M 
li&ta ellisléfl de la NeiR!a ISO 0011~ iA&&Ffllilfll I:IR tilllle fe'lli&ade, eA el &Hal va RO 
.69 .iAe!Yye .el.té!RiiAe uAaegURIIIliEIRle. de .la .ll!l!kiB~ .Qe .e&Ca -~~a _69 \'191ile&a-el 
lleehe de 4¡ue los RaE~Uisite6 del sistema de ge&tiéA Ele la Galklaa estable&ldea ea 
este eaiáén de la Nelllla 180 Q001, aaemés del aseguFaRIIeRte de la salidad del 
produGte, ~ftlteRdeR lambléA aliRieRtaF la aatisfeseiáR El el aliaRte. 

b(¡l6 aJ'IeKl!llli ,P, 'i 8 Ele esta 0~911Ra IAiema61eAel_ GeA .misameala paR! iRfellllaeién. 

los dilli!ll!!i d2 !2!1 ambl~ !!!!U! la tereera lí!lci21! ! f!!!li! !OI!a!l!! !'i!W9!1!! §!i! 
muestran m ii&Jel!! g 
Argentina, Bo!Ma, Brasn. Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba. Ecuador, España, 
.Estados Unidos de América, .México, Perú, RepCibHa Domlnlc;ana. I.!!Uguay y 
Venezuela. -

.... .... _ .. 
~-

.... .. 
'"'· ... "'"''"""'·.A, .... . .... ·-

E1m twl!.!cción gs Ratm !l!ll rtiubág ~!ll tr!bmi!2 gyg 11 samo11 ISQl!C 1111 §IIG 
viene desi!J:!;!IIIfldg d!W!IIY !l!!i!!ll2n !ll !1 i!i:IQ l mm l!i!r.! !2gril[ la U!JificaciA!! ~ 
la lflaninol29íi! !m lf!ngua f!§oañolg en il ím!1!1o di la gestión d21! !<!!!!slad. 

-·---·· 
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N'l de Capitulo 
ISO 9001:2000 

0.1 

0.1 

0.2 

0.2 

0.3 

0.3 

0.3 
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Pimri'o/ 
Flgural 

TablaiNota 

Pár.1, 
Frase2 

Frase3 

Pár.4 

Pár. 2 

Pár.3 

Pár.1 

Pár2 

Pár3 

Adlcl6n 
(A) o 

Supmal6a 
(SI 

S 

A 

Texto modificado 

lil diselle y la ill'lpiE!RieAtasi6A del sistell'la ~ gestión !le la aelirlall de una 
ergani!aGiéR esléR IAflyeneiades par llifemntes Resesidades, elljeliws paFiisulaA!!S, 
les IIRIEiuelGs sYFI!inistrades,les pmseses el!'lplaalles y ellaFIIalle y e&tRIGIUFa de 
la efl!lániimsiéR. 

B cf!Seiio y la Implementación del Sistema de gestión de la calidad de una 
omanjzaclón eslán Influenciados por: 

a) el entorno dp la organjza9!ón. los cambios en ese entorno y los riesqgs 
asociados con ese entorno. 

bl sus necesidades cambiantes. 

el sus obletiyos particulares. 

d) los qmffit<;tps qlfli! PffiPºffik!!!i!· 
e) los Procesos que emolea. 

fl su ·Jamalio y la eslruptUta de la omanización. 

Nuevo pár. No es el propósito de esla Norma Internacional proporcionar uniformidad en la 
· ahora estructura dé tos sistemas de gestión de la calidad o en la documentación. 

A 

S+A 

A 

S+A 

S+A 

S+A 

Esta Nonna lntemacional pueden utilizarla partes Internas y externas. incluyendo 
organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la organil:ación para 
cumplir los requisitos del cliente. los legales y los reglamentarios aplicables al 
~y los propios de la organización 

Pare que una organizad6n funcione de manera eficaz, tiene que~ delermfnar 
y gestionar numerosas ac:tiv!dades relacionadas enlre sL Una actividad o un conjunto 
de ac!Mdades que utiliza recursos, y que se gestiona con el !In de permH!r que ros 

. -~~~-~-~ .!l!! ~-sfonn_El!l!l.l ~~~. ~ ,Ptlede.ct~n!ilc!erar como liD 
proceso. 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
Identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión I!!!J! 
producir el resu!lado deseadg. puede denominarse como "enfoque basado en proeesas·:· _ ---·-· " --: · · · · · · 
las ediGienes aG!YaleiHie Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se haR cle&arreltade 
881Re uÁ par &eheR!Atll de ne1111as paFa les son normas de sistemas de gestión 
de . la calidad las GUales han sida diseñarlas aue se han djseñado para 
complementarse entre . si, peRI ~ue pueden utiliimi'Se lguaffRenle GóAíé · 
deGU!ReRles iRdependlaRias pero también pueden utilizarse de manera 
independiente. ,o.uAque las des Alllllla& tieAeR élfeFeRle elljete y eall'lpe de 
aplisalliéR,'IieReR una estfuetuFa sill'lilar paR! fasllitar s11 apNGaeiéR Ga!Ra oWR par 
GahereAte. · · · 

. -
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad que pueden utilizaJse para su aplicación interna por las organizaciones, para 
certificaci6n o cxm fines ~duales. Se oenba en la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad para dar GWBJllimlellla a~ los requlsilos del cliente. 

ba fole1111a !So 9904 pmpORlÍena efieRiasiéA sebFa !IR FaR!JEI más iHRplia de 
ebjelit/96 de !IR sl&teFRa de gestléA de la ealidad E(lte ia Ne1111a ISQ 8001, 
espeslalmeRte ·páRI fa !RejaFe GeRliAYa del desempella y de la afiaieRsia glabales 
da la allJaRimeiéR así &e!Re ae sw efiea&fa. u Ne1111a ISQ 9004 se reGeiRieAéa 
GaiRa UAa gula paJa aqyella& erglillli!!asi-oAa& &lf¡a * diFSG&iéR desea ir IRá& allá 
de 19& FaE¡Yi&iles de la Nerma ISQ 9001, peRliguiefKia la ~Rejera seRlinua del 
deseiRpeiiB. Sin eiRbarge, no tiaRa la iRleAsiéR de que sea utilizada Gen fine& 
GeAlRl&luales e de seftlfi&aeiéA, 

_ En el momento de fa wbllcación de esta Nonna l!llemadonal. la IJorrna ISO 9004 se 
encuentra en l'elllsl6n, La edición reyjsada de la Nonna ISO 9004 proporcionar! 
odenlación a la dirección. oara gye cualquier omanlzación loare el éxito sostenido 
en un entorno comp!elo. exiaente v en constmte cambio. La N9nna ISO 9004 

a un enfoaue más amolio "'hm la aestlón de la calidad om• la· Nruma 
!SO 9001' trala las necesidades lv las fle · todas las partes · 
interesadas v su · -ón. med imt · ~ !..;él!, ! 

0 
f 

d de 1a omanizacl6n. Si fmlbámó. ño~nlini sú...:í!§2~ • · '- 1 
conJmctual. nmlamentaño o en CEI!ti!ip!cjón. _ .r. • 
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Pár.1 

· Pát.2 

Punto a) 

Puntob) 

Nota 

Pár.3 

Pár.1 

Pár1 

Pár.2,3 

~ 
(A) o 

SupmslliR 
(S) 

S+A 

S+A 

S+A 

A 

S 

S+A 

S 

ISO 9001 :2008 (traducción oficial) 

TeJrto modificado 

lii&ta ReFMa IRlemaeieAal se ha aliAeade sen la NeFMa 180 14991:1996, &eA la 
finalidad de a11meRtar la sempatibllidad de las des ReFMa6 en lleAGiiGIG de la 
&eRUIAidad de 1:1&\laFies. 

Durante el desarroDo de esta Nonna lnlemacional. se han considerado las 
disposiciones de la Norma ISO 140Q1:20Q4 para aumentar la compatjbirtdad de 
las dos nonnas en b@neficio de la comunidad de usuarios. El Anexo A muestra la 
CO!!!SpO!!denc!a entre las Normas ISO 90Q1;2()08 e ISO 14001¡20Q4. 

· Esta Norma Internacional no incluye requisitos específicos de otros sistemas de 
gestión, tales como aquellos particulares para la gestión ambiental, gestión de la 
seguridad y salud ocupacional, gestión financiera o gesllón de riesgos. Sin 
embargo, esta Norma Internacional permite a una organización IAlegFar e aliRear 
aflnear oln!eqr¡u su propio sistema de gestión de la calidad con R!QIIisitos de sistemas 
de gestión reladohados. ES póSlble para una organización adaptar su(s) SISiema(s) de 
gestión exlslente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestión efe la calidad 
que C1111pla con los requlsftos de esta Norma lntemaáonal. 

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar maulannente de-fefm& 
seherellkl productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables, y 

b) aspira a aumentar la satisfaccl6n del cUente a través de la aplicación eficaz del 
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el 
aseguramiento de fa confOrmidad con los requisitos del cliente y los ~ 
reglamentarios aplicables. · 

NO+J'. En esta naFMa IRlemasianal¡ el téFMiRe "'preduete• ee apliGa llnlsameRle 
81 prelluete destinada a un slieRle a sellsilada per ál, 

NOTA En esta Norma loterna¡¡iona!. el t6rmino "producto" se apnea únicamente a: 

al el pÍ'odudo destinado a un Cliente o solicftado por él. 

bl cualquier resultado previsto de los procesos de realización del producto, 

CUando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta Norma 
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos 
expresados en el Gapllu!o 7 y que tales exclusiones no afecten a la capaclclad o 
responsabil'rdad de la organización para proporcionar produdOS qua 4MlRIJIIif .!<!.!!!lll!!!! 
con los reqUisitos del diente y. los~ reglamentarios aplicables. 

1!1 daeumente n¡¡FMiilfi\"8 eij¡HieRle, eeRliene dispasisienes que, a tfa11és de 
raferaneias en elite_ tellte, ooi'IStituyen dispesisienee de e&ta NeRRa IAtemaeienal. 
f'lare las referaFielas faenada&; l.as FRedUleaelenes pe&talieras1 a las re•Jisienes, de 
la eilalla pYiifisaelán na sen aplioallles, Na ell&taRle, se reseFRienlla a las par:tes 
r¡ue basen s~ a&~~~~Fdes en esla NQI'Ria IRtefflaGienal ltllB IRvestigiiEIA la 
pasibilidad de epliear la edklión IRA& FeGieAte del dBiluFReRle nQI'Riafive cilade a 
sentillllaGióA. bes FRieiRiiree de C&$1 e ISO maAI!eAen el regi&lre de las NeARas 
IAtefflaGienalas •ligaRles, 

A Los dooume!'!t9s de @ferenda siguientes son !nd!sjlensables pam: la ap!!cacjón de 
s;ste documento. Para -las ref'erencias con fecha sólo se aplica la edición dtada. 
Para las referencias Sin fecha se aa!lca la última edición del documento de 
referencia Onc!uyertdo cualquier modificaciónl. 

S+A 

S 

''« • 

Para e! propósito de este documento esta naRRa inteMaeiaaal, son aplicables los 
términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000. 

les téFMiRas sl¡uleRles, utii!Hcies ea e&ta 1114k;lén de la NeFMa 180 0001 para 
deseRIIir la .eaE!eaa .de .&YIRll'llstl=e, .se .haa .611Rlblade :f!aFa .raftejar .el wealllllafie 
aetYafiReFile ea use: 

preveeaar-+ eFg!Hiiaeléa ~ aliente 

El táfflliRa •e¡gaaii:aeléa· RilempiBH al téFM!Re "prermeder" E¡ue se lililii!é en la 
NeFMa ISO 800~ :1994 paFa refeFif6e a la I:!Rklaá a le que se aplíea esta aeffll9 
IAtemaGIGAal. lgyafiReAle, el téFMiRa "pre•reeder" reeiRpiBH aheFa al té~mifla 
8 &tmeelltrali&ta". 
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Tabla B.1- Cambias entre la Nonna ISO 9001:2000 y la Nonna ISO 9001:2008 (continuación) 

.p¡\mlfof ~ 
N" de Capitulo· 

Flgural (A) o 
ISO 8001:2000 

Tabla/Nota Supreuién 
(S) 

4.1 Punto a} S+A 

4.1 Punto e) S+A . 
4.1 Punto e) S+A 

4.1 Pár.4 S+A 

4.1 Nota1 S+A 

4.1 Nuevas Notas A 
2y3 

. 

4.2.1 Punto e) S+A 

4.2.1 Puntad} S+A 

4.2.1 .Punto e) S 

4.2.1 Nota 1- S+A -

42.3 Pár1 A 

4.2.3 Puntoc) S+A 

4.2.3 -Puntof) S+A 

26 

Texto mOdificado 

a} ldeFJlilisar determinar los procesos necesalios para el sistema de gestión de la 
calidad y su aplicación a través de la organización (véase 1.2), 

e} detenninar los !.l!!lerios ! los métodos GFit&lfes '1 méledes necesarios para 
asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean 
eficaces, 

e) realizar el Seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos 
procesos, e 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier 
proceso que afe<:te !! la confoonidad del productO con los requisilo&, la organización 
deliea&egliri:iree"de COrllriiFar taleS prbce&os. El tipo y g!Jdo de control i!.J!.Q!ier 
sobre dichos pr~s contratados externamente debe estar ideAiifisaéa definido 
dentro del sistema de gestión de la calidad. 

NOTA! los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a 
Jos que se ha hecho referencia antenotménte debelfaA IAGIIIif ~ los 
procesos para las ac:lividades de gestiéFI de la diJ!ooión. la provisión da recursOs, la 
realización del producto ';tia& mooiGieRes, l!i! medi!liml, §l·anéllsis lf la meJora. 

NQTA2 U!! :Oroceso cont!Jta!fo el!!!l!!llamente• m¡ un m:oceso gyg 'ª !mJaniZadé!! necesita R!W! §!! sist![!!a de !JS!tión d~ 'ª !<!!lldad y 9!:1! la 
om!Jnizaclóo d~~ gye !itY! gl§emoeilado !!Q! una garte externa. 

J:l!QI6~ Aseald!B[ !i!l !lQOtrol !!511.!!! los ~~~~Q!i !lQntrata!fO!i el!l!!m!i!mente [!g 
~!!me g li! gma!lizacióo !Jlilli J!§l!!m!iill:!i!idi!.U !!! !O!:!!IIRli S!!l1Qdos l!!§ mg~ltos 
!!!ilf gle!ll!, kl!Jales lf reglamentarios. §lliJmJr: eiJm!dg dem!llm.l! IRtilllllt DI oroceso 
S!ll!Iit!ldg ixlemam!ll!! aued! gr inffu!J!o~g l!.!!rfa~ lilltJ ¡;Q[!!g:· ·· ·· · 

a} el !moacto l!2f.!mSil!! !f!i!ll!ll!!l!!!!! cootrata!lg il!!!!!!!i!m!m!e §!!!m! la a~mr&!i!d !!!il 
111 orilani¡g!iiQ!IIIi!!l! l!ll!P2rclonar groduclos S!!!I!U!!l!i!!l QQ!liQll t!i!!JI!Í§ÜQ!!, 

· !ll 11 gradg eo e! gye se ~gaite el contrOl 5o~ g1 (!~, 
¡¡) li! goacid¡y! Qi!ra CO!l!l!!!!Uir el !<!2!Jl!l!l !lS§i!riO a t!Jvés de la agli9!ción del 
al!.!!mmi! z.:t. 
e) los procedimientos documentados y los regjstros requeridos »m: eA-eSta Nonna 

· lnternaéional, y 

d} Jos documeldos, incluid!!.!! los mgjslros neeesitaf:los par la 919aAt!a6iéA ~ 
9.!11anlzaclón demina QUI §Q!l D!r&!!ii!IÍQ§ para asegurarse de la eficaz 
planificactón, operación y control de sus procesos ':f · 

e~ leS regislrafiií¡üelidos poF est1f A9Fffl!fiillemaGiooal(iiéiüljiPUt4):··-~---~-~~ 

NOTA1 Cuando aparece apaRtH& ei término "procedimiento doalmentado" 
.dentro de esta Nolma Internacional, signtfica ·que el procedimiento Sea establecido, 
documentado, Implementado y mantenido. Un solo doaJmento puede incluir !os 

. 'íiiiiiiSíiOSDíim"yfiiis!máJfgrocedlíTdéiltój¡, Qn réáy!Jjlg relativo !i! un orocedimigom 
documenta~!! !!!Wle Íó!!!ñ!!J 1<!!0 [!!á§ ge Ull !1091mentg, 

Los documentos requeridos por el sistema de gesUón de la calidad deben 
amfrolarse. LOs reglslros son un tipo especial de doaJmentD y deben controlarse de 
acuéí"do con-IOiirequfsi!oií Citados en ~~ ieá!t@do 4.2.4. 

e) asegurarse de que se Identifican los cambios y el estado de la versión vfgente 
feYI6iéR aGtuakte los documentos, 

.. f) asegurarse de que se ideAfifie&IHos documentos de origen externo, 9l!!L!I 
omanlza!ilón d!)llf!m:Jina 91:!1 sgn neceyños R!!ra la J:ltanificacigD lf la o(!f!ragjóD 
!1§1 §lstemg !llil sd!! de lil ~lida!i!, se id!!O!ifican y !Y§. se controla su 
dislñbución. y 

Para SBr uti!izado 1 
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Tabla 8.1 =Cambios entre la Nonna ISO 9001:2000 y la Nonna ISO 9001:~08 (continuación} 

Párrafo/ Adlcl6n 
N" de-Capitulo 

Figura/ 
. (A) o· 

ISO 9001:2000 
TablaiNota Sup18616R 
-.- ·- ---,.' ~' ' ... (SJ 

4.2.4 Pár. 1 S+A 

5.4.2 Punto a) A 

5.5.2 Pár.1 S+A 

5.6.1 Pár 1 Cambio de 
·- lugar 

5.6.2 Título del A 
_c,¡!pftuJO 

5.6.2 Pár.1 A 

6.t.-1 Pár.1 S+A 

Nueva Nota A -

6.2.2 Titulo del S+A 
Capítulo 

6.2.2 Puntos a) y b) ·s+A 

6.3 -~(;) !< 

6.4 Nueva Nota A 

.. 

Texto modlffcado 

los registros EletleR estallleooRIEl y l'flaAteAef&e establecidos para propordonar 
evidencia de la confonnidad con los requisitos asi como de la operación eficaz del 
sistema de gestión de ia call~ad deben controlarse. L&.Js registres deileR 
peFmaAese~ legillles; féGilm&Ate iEieÁIIIill<!b_les y re~e~atiles. 

la omanjzacíón debe es!ableoer Qebe estalllesel&e un pi'Oa!ámiento docl.lmenlado 
para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 
protección. la rei:uperaclón, la el tlempe de retención y la disposición de los 
í'égistros. 

Los reaislros WJ!ben oenna!:J!!mr legibles, fácilmente iltentifi!li!bl!:.§ lt! mr:yoerabl!:.§ 

a) la planificación del sistema de gestión de la calidad. se realiza con el fin de 
f:urnl'l'' 1~ re<¡~it<!S clla~os en,..~~$> 4.1, a&f c:'lfl<> I()IJ o~.Jeti~s de 1¡¡ 
calidad, y 

la alta dirección debe designar un miembro de la dirección de la oroanización 
quien, independientemente GeR iAdepeRdeRGla de otras responsabi6dades, debe 
tener la responsabilidad y autoridad que incluya 

la alta dirección debe, a ifllewales plaR!fiGadllll, revisar el sistema de gestión de 
la caRdad de la organización, a lntervalps planificados. para asegurarse de su 
conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe Incluir la 
eya1~1511 de !as ~es de ll'lejorél y~ lleces~~tt ~ ~r C!'fl~~ !l!l !1 
sistema de gestión de la calidad, Incluyendo la poiHic:a de la calidad y los 
objeli'vos de la calidad. 

Información de entrada para la revisión 

La Información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir: 

a) !QJ. resultados de auditarlas, 

b) s relroa!imentación del diente~ 

e) m desempefto de los procesos y s confonnldad del producto, 

d) m estado de las acciones correctivas y preventivas, 

e)!!!! acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas. 

f) JQ§. cambios que podrlan afectar al sistema de gestión de la calidad, y 

g) las recomendaciones para la mejora. -
El pen;ona! que realice trabajos que afecten a la confonnidad con lgs requisitos 
~ del producto óebe ser competente con base en la educación, fonnaáón, 
hfbilidades y experiencia apropiadas. -

NOTA !.!! g:¡ofg!!DfSIQ g:¡n !gs I.!QUisilos d!.! ll!!!:ducto guede veme ilfectadi! 
sllrecta g ·!nsljredame!lte D!.lt §! I:!BQI!.í!! g¡m slmml!e!l!! !a!ilguier tama dentro 
sml !ls~ema sm gestión sm la e~Bdag. -
c;ompelencla, fonnadón lt! toma de conciencia y f9!fllaGl6R . 
a) determinar la competencia necesaria para el peJSonal que realla trabajos que 
afectan a la~ COnfoDDldad mn los rooulsltos dei producto, 

b) C!Jando aea aolfcable, proporcionar fonnación o tomar otras acciones fJ8Rl 
eallllfa&er dilll!as Aeeesklade&l!ara lggrar la comoetenela DO!i!W!!Ji, 

t:) !efi!IC!~ ele <IPCI)'O (~1~ CCIIT19 ~¡¡1)(\e, COJ'11Uf1i~Q.ón o sisWJnas de 
i!]fQIJD!!!lÍQn). 

HQIA filléonjng "l!!!biente dg lraga¡g• !illl!á mlié!Uii!IO SI!! ¡gygllf!s 
condi¡;jgne§ bajo lf!! cuales se !.!!!liza el tmba¡o, lndult!f!ndO factor!illl físico!!. 
ambientales ll de mm Üli!Q {!ates r.gmo gl ruigg, la temgeraturn, fa h!!!!!§dad, la 
illl!!!inaggg o las coodi!<i!!!!!:!i crunática¡¡}, 

Para 

con 
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· Tabla 8.1- cambios entre la Nonna ISO 9001:2000 y la-Nonna ISO 8001:2008 (continuación) 

P4nafo/ 
.Adición 

N" de capitulo 
Figura/ (A) o 

ISO 9001:2000 SuprealéR TablaiNota (S) 

7.1 Puntob} A 

·7.1 Punto e) A 

7.1 Notas 1 y2 S+A 

7.2.1 Punto e) S+A 

Punto d) S+A 

Nueva Nota A 

7.3.1 Nueva Nota A 

7.3.2 Pár.2 S+A 

7.3.3 Pár. 1 S+A 

7.3.3 "!118\la. "!9,18 A 

7.3.7 Párr.1 Y2 Sin cambio 
. detexto. 

Fusión de los 
párrafos 

-
7.4.'1 Pát. '1 S+A 

7.4.2 Pár.1 A 

7.5.1 Puntad) S+A 

7.5.1 Punto f) A 

7.5.2 Pár.1 S+A 

28 

Texto modificado 

b} la n~cesidad d~ l;l!?"ªb~r p~~ :V: <!!lC!mJellfo~ J de P.roJ!Orcio~ reCCJ!"SOS 
específicos para el producto; 

e) las actividadeS requéridas de verllicación, vaUdación, seguimiento, ~ 
Inspección y ensayo/prueba específicas para el producto asf como los criterios 

. _p~ra 1¡¡ ª~clón(fel miSillo; 

NOTA1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestión de 
la calidad (incluyendo los procesos de realización del producto) y los recursos a 
aplicar c¡ue deben aplisaRSe a un producto, proyecto o contrato especifico, puede 
denominarse- plan de la calidad. 

NOTA2 La organización también puede aplicar los requisitos citados en !! 
~ 7.3 para el desarrollo de los procesos de realización del producto 

e) los requisitos legales y reglamentaños relasiefl8(je& GOA el aplicables al 
_producto, y 

d) cualquier requisito adicional detei!'AiAade per 9!!!1 la organización considere 
n!il!al!!SriQ. 

NOTA las attivlda![es i!B[!gres a fa entr§aa lnclu~n. por eiemmo, 
acdQB!il!! SYIB!:I!!!! gor la garamra, cbl¡gaggom! ~ntractua!l!! !Q.!mSZ ~!l1!<i!2S !;!§ 
miml!illl!mienlo.J! seNiáos Y!!ilmenta!!5!1 !<Q!!!O flii1!Cidale g !!il disoosldón fiil!!l; · · · 
NOTA la m!/islón, la verifica!<ióO '!l.li! vaUdaci6n ![gl diseño l! Qfl!!i!m!l!! !leD!i!n 
nroi!Qg glferentes. Pyedeol!m!B !1 m!bO l! m.gl§lmrs§ Q!\! form¡ !i!Q!rada O 

!iiD cualg!.!iJJ: sgm!l!neei6n g!!!l §!! ~oouae g¡ra e! llD!duag ! Ri!nl !!il · omaiilZ8i:l6n. ·· · • ·· -~-.~ . __ . _ _..~ ---~ - '" ~ ~ ~ J • ' ··-- .. -
~ 1!l!l. elementos lleaen re•A6Bf!iie pare ~relilisaF su adesuaeién de entm!;!a 
d!i!b!ill! m!l.i!!me 11!!1! ~m(lr~m: gu§ 11ean adecYJdOS. los requisitos deben estar 
completos, sin ambigüedades y no deben ser contradictorios. 

los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de lal B!anere ~ue 
peHI!ilaA de manera adecuada l!<!ll! la verificación respecto a los elementos de 
entrada para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse antes de su Uberaclón. 

Wli8 La Información l!Bil! lí! mgg!,!s;sló!lJlla ll!!li!!!!<lón del se¡l1cio IU!!lde 
· iñgluir !!!!liBeS gjra lá · !l~!!iñliició¡f gfll iitgdyg~:~. •. 

los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse 
I!>Qisti'OS. los cambios deben revisarse, verificarse y vafldarse, segun sea apropiado, y 
aprobarse antes de su Implementación. la revisión de los cambios del diseño y 
desarrollo-debe incluir ia eváluaclón del efecto de los cambios en las partes 
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben m;;¡ntenerse registros de los 
resultados de la revisión 'de los cambios y.de cualquier acción que sea necesaria 
(véase 4.2.4). . 

la organización debe asegurarse de que -el producto adquirido Q.llnple ·los 
requisitos de compra especificados. B tipo y aiGan6e ~del control aplicado 
al pio~dor y al producto adquirido debe. depender del impacto del producto 
adquirido en la posterior reafiZSdón del producto o sobre el producto final. 

la información de las oompras debe describir et produc:(o a COI'l!P!llf, l~!!~o. 
cuaJido sea apropiado: 

a} m requisitos para la aprobación del producto, proCedimientos, procesos y equipos, 

b) !2§. reqUisitos pará la calificación del personal, y 

e) m requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

d) la disponibhidad y uso de~ de seguimiento y medición, 

f) la implementación de activiclades de tiberación, entrega y posteriores. a la 
~ntr~¡¡ del R!!2Sucto. 
la organización debe validar aqyelles pr!lsesgs todo proceso de producción y de 
prestación del servido deRIIe ~ los productos resultantes no tllledSA m!i!ila 
verificarse mediante :=tv~o-m .. ,. .... -¡::. 

. IAGIYye _a ;ual•r preGe~~k¡l:l&~::5l~ de~~ 6& Jdo tíagaR apareRtes apareoon unlcament ~d sp ·d que;:J~I uct<le&14 SIElnio, 
utifiZado o se haya prestado el servicio¡ . 

f e o n tl n- e S d e • 

! 
t 

instrúcción 1 
Traducción olitliWO'IIleial translatibniT raduction · officlellr,...__ __ 

@ISO 2008- Todos los derechos reservados 



,... ife Capitulo 
.ISO .100,:2000 

7.5.2 

7.5.3 

7.5.3 

7.5.4 

7.5.5 

7.6 

7.6 

7.6 

7.6 

7.6 

7.6 

8.1 

8.2.1 

8.2.2 

8.2.2 

..... 

8.2.2 
... 

8.2.2 

-·~· 

PArrafol 
Figural 

TablaiNota 

Punto b) 

Pár.2 ... 
' .. 

AdJcl6n 
. (A) o 

Supreel6n 
' (S) 

A 

A 
, .. . · · ... . · .. 

Pár.3 · S+A' 

Pát.1, S+A 
Frase3 

Nota A 

Pár.1 S+A 

Título S+A 
Pár.1 S+A 

Punto a) S+A 

Punto e) S+A 

Pár.4. Ahora nuevo 

Frase3 Pár. 5,sin 
·cambios 

Nota S+A 

Punto a) S+A 
Nueva Nota 

NuevoPár. 3 A 

Pár.3 Ahora 
Pár.4 

'" .. ... ~' S+A 
... 

Pár.4,. Ahora . .:.:;,: 
Pár.5 FraSE! 1 ... ¡;, 

Nota s+A 

~~~ .--·· 
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Texto modificado 

b) la aprobación de jg§ equipos y.!! calificación del pe11onal . 

La organización debe Identificar el estado del producto CQn respecto a los 
reqpis~ d~ seguimiei'IW ,Y;~ed,il?,ón a través de toda la t@alización del producto. 

cuándo la trazabiudacf mí iin' ti:!qu~ltó. 1a órganilación debe conii:OJar y !'!iJístR!r 1a 
Identificación única del producto y mantener reg!stms (véase 42.4): · · · . .' -

§! Ctlalquier bien que sea propiedad del diente ~se pleJGi¡. Di!ml!. éeteFier& 
· -~ o ~e algón otro 'modo se considera·lnadecúado píírá sú· liSo;· !.léb& 

s&r mgi6tr:ade {véase 4.:M¡ y CGmYRisade allllieAte la organización debe informar 
de ello al cliente y mantener ragls!ro§ (véase 4.2.4). 

NOTA La propiedad del cliente puede Incluir la . propiedad lntelec:tual .Y...l9§. 
datos personales. 

la organización debe preservar la GeRf&~midad del el producto durante el proceso 
lntemo y la entrega al destino previsto D¡ra mantener la confo!midad con los 
reouisitos. esta Según sea aQI!cable, .!! preservación debe Incluir la identificación, 
manipulación, embalaje, almacenamiento y protección. la preservación debe 
aplicarse también a las partes constitutivas de un producto. 

Control de los dispellll~•s ~de seguimiento y de medición 

La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar y los 
dlepeelfives ~ de mediGiéA y · GeguimieRte Seauim!anto y medición 
necesaños para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con Jos 
reqUisitos determinados, {'Áíase H 1). 

a) calibrarse o verificarse, o smbos· a intetvafos especificados o antes de su 
utilizaCión, comparado con patrones de medición tmables a pi!iltónes de 
medición Raeienalea e IRtemallleRales iDtemac!onales o nacionales: Ctlando no 
existan tales patrones debe registrarse la base utiUzada para la cab"bración o la 
verificación Cvp 4.2.4l: 

e) ldeRtifisaq¡e paFIÍ poder EletemiAar el estado áe ealiiiFaeiél'ij 

e) estar Identificado oara ooder determinar su estado de calibración: 

Deben mantene11e registms de los resultados de la calibración y la verificación 
(Véase 4.2.4). 

NOTA \féaR&e las Ne1H1861SO 100121 e ISO 10013 2 a mede de lllle!ltasián. 

NOTA la conflrmad6n ·de la capacidad dei soJware para satisfacer su aplicaci6n 
prevista incluirla habitualmente su yerificación y gestión de la configuración oora 
mantener la idoneidad para su uso. -

. a) demostrar la conformidad del PfQduste con los reaulsitos !fe! producto. 

NOTA El seguimiento de la pers;epción del cliente puede Incluir la gbtendón de 

elem.en~ 

! 1~n~a;~el usuario. el análisis de la oérdldá de neaocios, las felicitaciones las 
garantías utilizadas y los lnf'p!mes de los agentes comercja!es. 

'Se debe estab ~-
bmdadés v Jos reaulsltos oara v realizar las ·ios 
registros e informar !fe los resultados. 

Deben defiR&e, eR UR ¡IF1168dimíente EleGURiel'llade, laa Fll&peRGallllidade6 y 
RaqYI&itus par:a la planlfisaGI6R 'f la maéaGi6R de audltelfae, pare IRfo!Riar de les 
f661:11tades y p<Ka maRtel'le!' 196 registle6 t·léase '4.2.>4~. 
Deben manteneme ragi§tros de las audjtorias y de sys resu!tadqs Cl!éase 4.2,4}. 

La dirección responsable dellirea que esté siendo auditada debe asegurarse de 
que se reanzan las correcciones Y se toman fas acciones correctivas necesarias 
sin demora injustificada para ellmlnar las no conformidades detectadas y· sus 
causas. 

NOTA Véase la Nonna ISO 190111a& ~lai'R!a&ISO 199111; ISO 10011 2 e 
18Q 10011 3 a 111ede de .Q8!l! orientación. 
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Tabla B.1 -Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y fa Norma ISO 9001:2008 (continuación) 

PAmlfal ~ Na de Capitulo 
Figura/ (A) o Texto modmcado ISO 9001:2000 

TeblaiNota 8UpR18iNf 
Cl) 

8.2.3 Pár.1, S Cuando no se alcancen tos resullados planificados, deben llevarse a cabo 

F:rase3 correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente, fii&RI a&eg~RIF&e 11e 
la aeRfe~mldaá del JIFGduste. 

8.2.3 NuevaNola A NOT6 ,¡y detelmlnar m métodos i!oo.Jnriadas. !'§ aconseiabl§ !~!!!! !!I!Jllanizadón 
CQnsid!,!N ellil!l! !l §l g[ido de l!l!l!.!imil!li.Q g !!!!~jsjión 8lmU!i&dO U!:i cada U!]O 
de sus ~m~cesos e!] re!í!ci2n con !!Y lm1J§!;l!g sobrg !í! confoi!!'J!!i!S! g;¡n lru¡ 
regyml.t!!!! !'llll!!lld!.!Gto ! sgbm 'ª eficacia dgl si!!l!m!!! ~~ aestión sl.tlli car~ad. 

8.2.4 Pár.1 S+A La organización deba medir y haser YR segaiRiieFita de hacer el seauim!e!]lQ y 
medir las caracteristlcas del producto para.verifjcar que se cumplen los requisilus 
del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización 
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe 
ml!!tener má!;leo!á!:! sl.tlli !<!!Dfnl!!lld!!d ggn los grlru¡ !;!!!ir&Rti!r.!!i:l, 

pár.2 S+A Qei¡!I_IJJ~~e _ey!~ffl!i~ tll911f ~F!~FI'!'!IEII!" fiEII'I ~~~ f;fitelles de aeejlte~A Los 
registros deben Indicar la(s) persona(s) que autoñza(n) rá· ílberaéíón ·(leí ·r;rodúdO 
gl cliente (véase 4.2.4): 

Pér.3 A La liberación del producto y la prestación del servicio al c!le!'!tE! no deben Devarse 
a cabo hás1a. que se hayan completado satisfac:toñamel'ltE! las disposiciones 
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una 
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cUente. 

8.3 Pár.1. S+A La organización· debe asegurarse de-que el producto que no sea conforme con los 

F~.~1'f2 requisitos del Producto. se Identifica y controla para prevenir su uso o entrega no 
IAteRsieRal intencionados. bes seFiti'Gies, las Fe&pGFI!Iabílidade& y aYtelklades 
Feteeienada& GeR el tfataRiieAto del pFGdullto fiEl seRfe~me debeR e&lar deliAklos 
SR UR prasedimiel!lO de~~~o~~~~eF!Ialle. §!!! de!m e!!l!!blecer un l!!!!cedim!!!Jto 
dogoemi!SI!z m~m s!!ifi!lil: !!:!! !a!!Jtmle:¡ ll km m§oonsallilk!l!des ! l!llflódidll! 
[ill!&i!!!lí!t!l Q1!!! tratar el ~!!9o ng confoi!!'Je. 

8.3 Pér.2 A Cuandg sea aplicable. la organización debe 1ra~r los productos no conformes 
mediante una o ~r~és de las siguientes maneras: 

8.3 Nuevo A d} tQmal]do !Ui!Ok!!Jes all!!!DifJda!! 1 1m! efectos, CUII!! S! l':!!lBi!l!li!J, dft la 1:!9 
punto d) conf!!!!I!Id.M cuand!Z §a dm!sta un l!ll!dm;1Q !!S! confoim!! Bil!~ de su !i!dtrega 

g cuando Y!! l!!! Q2!!11Q¡ado su uso. 

Pár.3 MoVIdo para Se debeR maRtensr FG!Ji&IFe& ('léase 4.2.4) de la Ratul'afeH de la& AO 
serPár.4 Mi=lfelmidades y de Gll!llftuler aeGi6A temada pe&teAef!llsflte, iReh:iyeRds las 

&eRsesiiJRes qua ea RayaR elltenlde. 

Pér.4 Movido para Cuando se conige un producto no_ conforme, debe someterse a una nueva 
serPár. 3 verillcacilín para demostrar su conformidad con los requisitos. 

Se deben mal'ltE!nér reQistros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades - y d_e ~llll!ief ~n ~~~ ¡l!ll;IE!I'iclrlrlf!nt~· fttc:l~() ~ ~~~ 9~ ~ -
hayan ob~ldo. 

Pár.5 Ahora nuevo GuaRda se deteeta YR pJedusiQ AD Gonfefllle después de te eAtR!!Ja e Gl:iantfe Aa 
puntod) s9m~9 su Y&e, te so:gania&iéR liel!e temar las aeeiaRes apFGpiadas FG&peete 

a les efelltes, e efeGtes petefl&ialss. de la as ssRfel&lidad. 

8.4 Punto b) S+A· b) la conformidad con los requisitos del producto ('.léase 1.2.~~. tvéaSi8.2.4}, 

Punto e) A e) las caracterlstlcas y tendancias de los procesos y de los productos. Incluyendo 
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véa!ll §.2.3 y §.2.~!l. y 

i>untod) A ti) tos proveedores !YJas! 7,4} 

8.5.2 Pár.1 S+A La organización debe tomar acciones para eliminar kHlallsa las causas d9Jm!. no 
conformidades con objelo de prevenir que vuelvan a ocurrir. 

8.5.2 Puntof) A f) reVisar la sfig¡cie de las acciones correctivas tomadas.. 

8.5.3 Punto e) A e) revisar la mcia df}las acciones preventivas tomadas. 

Anexo A Complelo S+A Actualizado para compararLa Norma ISO 9001:2008 con la Nonna ISO 'Í4C01:2004 

AnexoB Completo S+A Actuafizado para compararLa Norma ISO 9001:2008 con la NOfJ!!8 !§P...Jjf)J}:t -'>~>"" 

Bibllografla Nuevas S+A Actualizado para renejar las normas ñueva${rncluyendo la l\l,g~4,;qil!t ~o referencias y se encuentra en IBVisión},las nuevas iKiicfDnB f/e1JCff'Ms filaii n • úl áas.<-~ 
referencias · 
modificadas ........... fr" p S ct e 
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ANEXON°2 



1. RESULTADO FINAL DE LOS TRABAJOS DE CONSTRUCCION: 

El trabajo comprendió las actividades necesarias para desarrollar completamente el 

"Servicio de izaje de postes y tendido de línea de acuerdo a lng. de detalle Consult Pro 

Ingeniería, LST 23kV Tucush-Condorcocha." que se reflejan en los planos AS BUILT, y 

el suministro de materiales por parte de la Compañía Minera Antamina S.A. 

Los trabajos correspondieron a las obras civiles y electromecánicas requeridas para la 

ejecución de la LST 23kV Tucush-Condorcocha, hasta la finalización de los trabajos, 

incluyen las pruebas pre-operacionales con carga. La ejecución de las obras cumple los 

requerimientos establecidos en las Especificaciones Técnicas de Construcción de la 

Compañía Minera Antamina S.A., así como todo lo establecido por las leyes, ordenanzas 

y regulaciones Peruanas. 

Los trabajos realizados en las distintas disciplinas se detallan a continuación: 

• Trabajos preliminares. 

• Obras civiles. 

• Obras Electromecánicas. 

2. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO CONSTRUCTIVO. 

2.1 TRABAJOS PRELIMINARES: 

2.1.1 TRAZO Y REPLANTEO: 

Se realizó con un topógrafo y el equipo necesario, antes y durante la ejecución del 

Proyecto. Apoyados por personal electricista liniero quienes verificaron la factibilidad de 

aplicación de los planos entregados por el cliente. 

2.1.2 MOVILIZACIÓN Y DESMOVILIZACIÓN: 

Comprendió la movilización y desmovilización de personal, equipos, materiales y 

herramientas de los almacenes y/o campamento al lugar de la Obra. 

2.1.3 FACILIDADES DE OBRA: 

Comprendió los respectivos controles de seguridad durante la ejecución de la obra. 

Asimismo la limpieza durante la ejecución de la obra y terminado. 



2.2 OBRAS CIVILES: 

2.2.1 EXCAVACIÓN MANUAL DE HOYOS PARA POSTES DE 70 PIES, RETENIDAS 

Y PUESTAS A TIERRA: 

El primer paso comprendió en hacer una evaluación superficial del sector por donde se 

realizará las excavaciones, esta evaluación consistió en verificar Jos planos de 

instalaciones eléctricas existentes. 

Luego se procedió a sefializar el área y a se procedió con el trazo con yeso y estacas 

con capuchones de madera de color rojo para advertir el peligro en el área de trabajo. 

El trabajo de excavación se realizo en forma manual con picos, palas y barretas en 

terreno normal. Para el caso de terreno rocoso se utilizaron perforadoras neumáticas, 

martillos neumáticos, taladro Bosch y desquinchadoras según fueron los 

requerimientos. 

Para realizar las fracturas de las rocas duras fueron necesarios realizar voladuras, para 

ello se realizaron perforaciones de acuerdo al esquema alcanzado por el personal de 

voladura de Antamina, en todo momento hubo estricta coordinación entre el personal de 

Antamina y el personal de CSI INGENIEROS S.A. para realizar el carguío y las 

voladuras correspondientes. 

Luego de de realizado la voladura y realizado el monitoreo de gases correspondiente, 

se procedió con la limpieza, las medidas para las excavaciones para los postes, 

retenidas y puestas a tierra se efectuaron de acuerdo a los planos alcanzados por 

Antamjna. 

Terminado el perfilado y el retiro del material se señalizó el área de la excavación con 

cinta roja y malla de seguridad hasta el posterior izado de postes. 

2.3 OBRAS ELECTROMECÁNICAS: 

2.3.1 ARRASTRE DE POSTES E IZADO MANUAL DE POSTES DE MADERA DE 70 

PIES 

Para el traslado de postes se contó con el apoyo de camión Grúa HIAB, con el cual se 

realizo el cargufo de los postes de madera de 70' a la plataforma uno a la vez hasta 

completar la cantidad de postes requeridos para el trabajo, luego se inicio el traslado 

con dos escoltas que se desplazaron uno adelante y la otra por detrás de la plataforma, 

estas tuvieron la responsabilidad de suspender el tránsito de vehículos en las curvas 

que comprendan la ruta a seguir. 

El descargue se realizó hasta los puntos mas cercanos y óptimos para el traslado 

manual hasta los puntos de izaje. . 



Para el acarreo manual, primero se ubicó al poste con el extremo superior de la misma 

en la dirección hacia el punto de izaje y se procedió a jalar el poste mediante el Tirfor, 

cáncamos y poleas. 

Para el proceso de izaje manual, primero se procedió con la instalación de cáncamos 

de 2 mts. en los cuatro lados cardinales, luego se realizó con el montaje de tres 

cuerpos de la pluma constituyéndose como un solo cuerpo de 12 mts de longitud, luego 

se montó la pluma con su base a 1.5 mts del borde del hoyo donde finalmente se 

realizó el izaje con el cable de acero mediante el Tirfor. 

2.3.2 MONTAJE DE CRUCETAS, FERRETERíA, AISLADORES, SECCIONADORES Y 

TENDIDO DE CONDUCTOR 240mm. 

Montaje de Crucetas, Ferretería y Aisladores 

Se procedió con la instalación de las escaleras embonables amarradas con soga nylon 

previos al inicio de la actividad del montaje, luego el personal con apoyo en la base para 

al labor y arnés con Hneas de vida con doble gancho se procedió con la perforación de 

los postes con barruco de %" para la instalación de crucetas, ferreterfas y aisladores. 

Luego se procedió con la instalación de las crucetas, ferreterías y aisladores con la cual 

se contará con sogas de servicio y poleas ayudado por personal de apoyo liniero. 

Finalmente se realizó la instalación del cable de cobre desnudo de 35mm para el 

aterramiento del poste con las ferreterías. 

2.3.3 MONTAJE DE SECCIONADOR LOAD BREACK SWICHT. 

Para el montaje e instalación del Load Breack, se realizó el montaje de las crucetas 

para la instalación del seccionador tipo Load Breack en la cual se utilizó escaleras 

embonables debidamente sujetadas con sogas de nylon de%", luego se procedió con 

el montaje del seccionador del Load Breack Swícht utilizando las herramientas 

adecuadas. 

2.3.4 MONTAJE DE CONDUCTOR Y CONEXIONADO DE LA NUEVA LÍNEA. 

Teniendo ya concluido el montaje de las crucetas, ferreterías y aisladores se 

procedió a la preparación del tendido del conductor para la Hnea de 23kV, luego se 

procedió con la instalación de las poleas de tendido de poste a poste sujetados con 

sogas de 5/8" y a la vez se realizó el tendido de la soga guía para realizar el tendido 
' 

de cordina. de %" de acero para el tensado del conductor de 715.5 MCM. El tendido 

del condu~tor se realizó con ayuda del winche de tendido de 5 TN para lo cual se 

contó con rel personal capacitado y con el equipo debidamente certificado. Una vez 
1 • 



ya terminado con el tendido de la Línea de 23kV, el personal operario calificado 

procede a escalar las escaleras embonables hasta ubicarse en la parte superior, una 

vez allf se procedió a realizar el flechado del conductor con ayuda del Tilfor de 3TN y 

comelón verificando el flechado con el teodolito y el topógrafo, seguidamente luego 

del finalizado del tendido del conductor se realizó las pruebas respectivas de megado 

del conductor de 715.5 MCM para verificar su aislamiento. Luego se procedió con el 

montaje de los pararrayos de línea y amortiguadores de cada poste, para finalmente 

realizar el conexionado de la línea a la nueva línea de la ruta Tucush - Condorcocha 

de 23 kV a la línea existente realizando el respectivo bloqueo en coordinación con el 

personal de electricidad Mina y Power Sistem. Finalmente se realizó las pruebas y 

puesta en marcha de la nueva línea en coordinación con el personal de Electricidad 

Mina. 
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CIGN" OESCRIPCION 
FECHA RESPUESTA Y/0 

DESCRIPCION 
FECHA 

EMISION INSTRUCCIÓN RECEPCION 

1 
Se solicita la confirmación de la aprol;laclón de cambio de armado en las esstructuras: W Q7 de 

09/03/2012 CIG 01 
Anta mina confirma su aprobación de cambio de armado, las mismas que 

15/03/2012 
HSpor HR, y, 17de HR a 3R. será considerada en los planos AS f!UILT. 

Se solicita confirmar por Antamina si CAME S.A realizará la "maniobra de arrastre de postes a Según reunión con Antamina (lng. Jose Barriga) se aprueba la ejecución del 

2 
punto de izaje", y asr considerar como adicional al no estar considerado en los alcances de la 

10/03/2012 CIG 02 
adicional: "maniobra de arrastre de pastes a punto de izaje". 

16/03/2012 
cotización de CAME S.A. 

Se solicita confirmar por Antamina la aprobación del número de retenidas que indica el plano Antamina en consulta con lng. Felix Durand (Empresa CONSULT PRO 
lST·lOl_Perfil y Planimetrla. INGENIERIA), da como respuesta: ''que la cantidad de retenidas es de 68 

3 15/03/2012 CIG 03 retenidas, según estructura HR que tiene 8 retenidas cada una (Estructura 16/03/2012 
3R que tiene 7 retenidas cada una). 

Se solicita la aprobación por Antamlna del plano lST-101_Perfll y Planimetría en Revl, por los Se aprueba el plano LST-101_Perfll y Planimetría en Revl. 
4 cambios realizados por CIG 01. 28/03/2012 CIG 04 28/03/2012 

Por necesidad del cierre económico y documentario de la Obra: LST 23kV Tucush- Se aprueba la solicitud. 
Condorcocha, y la no entrega a la fecha del suministro para rotulación y señalización de 

S 
estructuras por Antamina, se solicita a Antamina que el ítem:"Ol.06.05 ROTUlACIÓN Y 07/03/2013 CIG OS 07/03/2013 
SEflALIZACIÓN DE ESTRUCTURAS" del presupuesto contractual se excluya del alcance del 
servicio de CAME S.A en la presente Obra. 



ORDEN SERVICIO P93784- SERVICIO DE IZAJE DE POSTES Y TENDIDO DE UNEA DE ACUERDO A ING. DE DETALLE CDNSULT PRO INGENIERIA, LST 
23KV TUCUSH-CONDORCOCHA. 

RELACION DE PROTOCOLOS ELABORADOS 
Cliente: SUPERINTENDENCIA DE SISTEMAS DE POTENCIA -ANTAMINA N' <le Orden <le Servicio: P93784 Contratista: CSIINGENIEROS S.A 

01. REGISTROS DE EXCAVACIÓN 

ítem PmtocoloQC N" de ESTRUCTURA FECHA N"'depAginas UBICACIÓN DESCRJPCION OBSERVACIONES 

1.1 PARA POSTES. 

1.1 REGISTRO DE EXCAVACION PARA POSTES 01 18103/2012 1 1\ICUSH-CONOORCOCHA 
DE 

1.2 REGISTRO DE EXCAVACION PARA POSTES 02 18103/2012 1 TUCUSH.CONDORCOCHA 
NDE 

BlPOSTE 

1.3 REGISTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 03 1810312012 1 TUCUSH.CONOORCOCHA ~~~ONDE 
1A REGISTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 04 1510512012 1 TUCUSH..CONDORCOCHA ~~:~ON DE ESTRUCTURA La excavación se realizó con apoyo de vofadura~ 

1.5 REGISTRO DE EXCAVAC(ON PARA POSTES os 1810512012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA ~~:~CION DE ESTRUCTURA La excavación se realizó con apoyo de varaduras 

1.6 REGISTRO DE EXCAVACfON PARA POSTES 06 1710512012 1 TUCUSH.CONDORCOCHA ~~:.::;IoN DE ESTRUCTURA La excavación se realizó con apoyo de voladuras 

1.7 REGISTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 07 20/0512012 1 TUCUSJi...CONOORCOCHA ~~;~CIUN DE ESTRUCn.JRA La excavación se realizó con apoyo de voladuras 

1.8 REGISTRO DE EXCAVACfON PARA POSTES 08 1810512012 1 TUCUS~TURA La excavación se realizó con apoyo de voladuras 

1.9 REGISTRO DE EXCAVACION PARA POSTES 09 18/0512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA DE ESTRUC1URA La exeavac16n se realizó con apoyo de voladuras SI POSTE 

REGISTRO DE EXCAVACÍON PARA POSTES 010 1810512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
EXCAVACION DE ESTRUCTURA 

La excavación se realizó con apoyo de voladuras 1.10 BIPOSTE 

REGISTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 011 2010512012 1 ~DE ESTRUCTURA La excavación se rearaó con apoyo de vuladuras 1.11 1\JC 

1.1% REGISTRO DE EX.CAVACÍON PARA POSTES 012 11!105/2012 1 TUC DE ESTRUCTURA ~~ e.xc,avaelón se reallzó con apoyo de vofaduras 

REGISTRO OS EXCAVACÍON PARA POSTES 1 TUC ONDOR BIPOSTE DE ESTR se realizó con apoyo de voladuras 1.13 013 2010512012 

1.14 REGISTRO DE EXCAVACfON PARA POSTES 014 1810512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ¡f~~CIUN DE ESTRUCTURA la exco:vaetón se realf.Zi) con apoyo de vofaduras 

1.15 REGISTRO DE EXCAVACION PARA POSTES 015 1510312012 1 1\ICUSH-CONDORCOCHA ~~.::;JaN DE ESTRUCTURA 

1.16 REGISTRO DE EXCAVACION PARA POSTES 016 1510512012 1 TUCUSH..CONOORCOCHA ~~¿~~ON DE ESTRUCTURA La excavación se realizó con apoyo de voladuras 

1.17 REGJSTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 017 18103f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ~~~:~oN DE ESTRUCTURA 

1.18 REGiSTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 018 1810312012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA ~=CiuN DE ESTRUCTURA 

1.1'9 REGISTRO DE EXCAVACÍON PARA POSTES 019 1810312012 1 1\JCUSH.CONDORCOCHA ~;~:rC~uN DE ESTRUCTURA 

1.211 REGISTRO DE EXCAVAC[ON PARA POSTES 020 1610312012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA ~~:.::;lvN DE ESTRUCTURA 

1.21 !REGISTRO DE EXCAIIACION PARA POSTES 021 1610512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA =~CiuN DE ESTRUCTURA La excavación se realizó eon apoyo de voladuras 

1.2 PARA RETENIDA INCLINADA. 

1.22 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 

02 24103/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA EXCAVACION PARA4 RETENIDAS 
RETENIDAS INCUNADAS 

1.23 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 

03 2Gi0312012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA EXCAVAcloN PARA 7 RETENIOAS 
RETENIDAS INCUNADAS 

1.24 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 

04 16!0!112012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA EXCAVACIDN PARA 7 RETENIDAS 
RETENIDAS INCUNADAS 

1.25 
REGJSTRO DE EXCAVACIONES PARA 06 16!0912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA EXCAVACION PARA9RETEN!DAS 
RETENIDAS INCLINADAS 

1.26 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 07 1610912012 1 TUCUSH.CONDORCOCHA EX.CAVACION PARA B RETENIDAS 
RETENlDAS INCLINADAS 

1.27 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 011 16/0012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA EXCAVACION PARA 9 RETENIDAS 
RETENIDAS INCLINADAS 

1.28 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 

012 1610012012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA E.XCAVACJON PARA9 RETENIDAS 
RETENIDAS lNCUNADAS 

129 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 

016 16/0912012 1 TUCUSH.CONOORCOCHA EXCAVACION PARAS RETENIOAS 

~PARA 017 2SW/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA EXCAVACION PARA6 RETENIDAS 

1.32 
REGISTRO DE EXCAVACIONES PARA 

019 2710:3121)12 1 TUCUSH-CONOOOCOCHA f:XCAVACJON PARA 7 RETB410AS 
RETENIDAS INCLINADAS 

1.33 
REGISTRO DE EXCAVACJONES PARA 

021 1"""""'2 1 TUCUS><-CONDORCOCHA EXCAVACIDN PARAS RETENIDAS 
RETENIDAS INCLINADAS 



ORDEN SERVICIO P93784- SERVICIO DE IZAJE DE POSTES Y TENDIDO DE UNEA DE ACUERDO A ING. DE DETALLE CONSULT PRO INGENIERIA, LSl 

23KV TUCUSH-CONOORCOCHA. 

RELACION DE PROTOCOLOS ELABORADOS 
CJiente: SUPERINTENDENCIA DE SISTEMAS DE POTENCIA- ANTAMINA 1 N" de Orden de Servicio: P93784 Contratista: CSIINGENIEROS SA 

1.3 PARA SISTEMA PAT. 

Ítem Protocolo QC N" de Protocole) FECHA N"de p¡lglnas UBICACIÓN OI<SCRlPCION OBSERVACIONES 

1.34 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 1 301121l!>12 f TUCUSfi.CONDORCOCHA SISTEMA OE PUESTA A TIERRA ~~~C~~ :~DOCE CABLE:OESNUOO 

1.35 REGJSTRO DE EXCAVACIÓN 2 1Ml!l/2012 1 TUCUSfi.CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA EXCAVACION PARA TENDIDO DE CABLE DESNUDO 
410 PARA MAllA A TIERRA , ... REGJSTRO DE EXCAVACIÓN 3 1~12 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTAATJERRA EXCAVACION PARA TENOJOO DE CABLE DESNUDO 

1.>7 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 4 15W/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA DE CABLE DESNUDO 

1.30 REGISTRO DE E.XCAVAClÓN 5 15.00/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SlSTEMA DE PUESTA A TlERRA DE CABLE DESNUDO 
4Al PARA MAllA A TIERRA 

1.35 REGISTRO DE E.XCAVAClÓN 6 15/0012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTAA TIERRA EXCAVACION PARA TENDIDO DE CABlE DESNUDO 
41tl PARA MAllA A TIERRA 

1.A REGISTRO DE EXCAVACIÓN 7 1510912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA :~:~~~~~00 DE CABLE DESNUDO 

1.41 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 8 15il>l/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA :~:~~~7f~DO DE CABLE DESNUDO 

1.42 REGISTRO DE EXCAVACfóN 9 1510912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA -"' ll·-·~~"'-"'"~ 1A3 REGISTRO DE. EXCAVACIÓN 10 151U9!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SJSTEMA DE CABLE DESNUDO 

1.44 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 11 1510'312012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA SISTEMA OE PUESTA A CABLE DESNUDO 

1.A5 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 12 15109!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA O E: PUESTAA TIERRA 4Al PARA MALlA A TIERRA DO .... REGISTRO DE EXCAVACIÓN 13 15Rl912012 1 TIJClJSH...CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTAA TIERRA EXCAVACI{)N PARA TENDIDO DE CABLE DESNUDO 
410 PARA MAU.A A TIERRA 

1.47 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 14 1510912012 1 TIJCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA EXCAVACION PARA TENDtDO DE CABLE DESNUDO 
4/0PARAMAI..lAA TIERRA 

1.48 REGJSTRO DE EXCAVACIÓN 15 1510912012 1 llJCUSH-CONDORCOCHA SJSTEM.ADE PUESTAATlERRA ~:~~~~~DOOE CABLEOESNUDO 

1.49 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 16 1510912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA ~~~~~~~~00 DE CABLE DESNUDO 

1.5 REGISTRO DE EXCAVACiÓN 17 16J091.2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA ~<;;'=~A:~;~~r:oo DE CABLE DESNUDO 

1.51 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 18 1f;IO!l,O!l12 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA EXCAVACION PARA TENDIDO DE CABLE DESNUDO 
410 PARA MAllA A TIERRA 

1.52 REGISTRO DE EXCAVAClóN 1' 16f09!2012 1 TUCUSH..CONDORCOCHA SlSTEMAOE PUESTA A TIERRA EXCAVAC1QN PARA TENDIDO DE CABLE DESNUDO 
4/0PARAMAl..l..AA TIERRA 

1.53 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 20 16/09f.1012 1 TIJCUSfi.CONDORCOCHA SISTEMA DE PUESTA A TIERRA ~~==~Tl~r:oo DE CAaLE: DESNUDO 

U4 REGISTRO DE EXCAVACIÓN 21 1610912012 1 TIJCUSH-CONDORCOCHA SlSTEMA. DE PUESTA A TIERRA :~~C~~~:DO~CASLEOESNUOO 

02. REGISTROS DE VACIADO DE CONCRETO 

Ítem Protocolo QC N" de ESTRUCTURA FECHA N"'dep¡lglnas UBICACIÓN OESCRJPC!ON OBSERVACIONES 

2.1 
REGISTRO DE VACIAOO OE. CONCRETO 

01 i9o0012012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA SOlADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVActONES 
"SOLADO" 

2.2 
REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 

02 19nl/2012 1 TUCUSfi.CONDoRCOCHA SOLADO OE CONCRETO SOLADO PARA2 EXCAVACIONES 
"SOLADO" 

2.3 
REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 03 1"""""'2 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOLADO PARA3 EXCAVACIONES "SOLADO"' 

2.4 
REGISTRO DE VACIAOO DE CONCRETO 04 15105!2012 1 TUCUSH...CONOORCOCHA SOlADO DE CONCRETO SOI...AOO PARA3 EXCAVACIONES 
"SOLADO" ... REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 05 17i05/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SotADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVACIONES "SOlADO" ... REGlSTRO DE VACIADO OS CONCRETO 06 1!W512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVACIONES 
"SOLADO~ 

2.7 
REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 07 21Jti512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOlADO PARA 2 EXCAVACtONES 
"SOLADO" 

2.8 
REGISTRO DE VACtAOO DE CONCRETO 08 22itl512012 1 TUCUSH...CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SO!.ADO PARA 2 EXCAVACIONES 
"Sot.ADO" 

1 

2.0 

1 

REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 09 22<l512012 1 TUCUSfi.CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOi..AOO PARA 2 EXCAVACIONES 

DE CONCRETO 010 22.'0512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA SOlADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVACIONES 

2.11 "SOLADO~ DE CONCReTO 011 =· 1 TUCUSH-CONOORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOlADO PARA 2 EXcAVACIONES 

2.12 
REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 012 2510512012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2EXCAVACfONES 
"SOlADO" 

2.13 
REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 013 2110512012 1 TUCUSH...CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOlADO PARA 2 EXCAVACIONES 
~sOLADO" 

2.14 
REGISTRO DE VACIADO OE CONCRETO 

014 1910512D12 1 TUCUSH...CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO Sot.ADO PARA 2 EXCAVACIONES 
"SOLADO" 

~DE VACIADO DE CONCRETO 015 17J{)JI2()12 1 TUCUSH-CONDORCOCHA !solADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVACIONES 

DE VACIADO DE CONCRETO 016 1S10512012 1 TUCUSfi.CONDORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SO tAO O PARA 3 EXCAVAClONES 

2.17 ''SOLADO" OE VAC!ADO DE CONCRETO 017 19.00ll012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA SOLADO DE CONCRETO SOLADO PARA3 EXCAVACIONES 

2.18 
REGISTRO OE VACIAOO DE CONCRETO 

018 1~12 1 TUCUSfi.CONDORCOCHA SOLAOO DE CONCRETO SOlADO PARA2 EXCAVACIONES 
"SOLADO" 

2.19 
REGISTRO DE VACIADO DE CONCRETO 019 21Jll:J2012 1 1UCUSH-CONDORCOCHA SOLADO DE. CONCRETO SOLADO PAAA3 EXCAVACIONES 
"SO!AllO'" 

2.20 
REGISTRO DE VACIAOO OE CONCRETO 020 21Jt')31'2012 1 TUCUSH...CONDORCOCH.A. sot.ADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVACIONES 
"SOIJ\DO" 

Z-'!1 
I<EGISTRO DE VACIAOO DE CONCRETO 

021 151U512012 1 TUCUSH-CONOORCOCH;\ SOLADO DE CONCRETO SOLADO PARA 2 EXCAVACIONES 
"SOlADO" 



ORDEN SERVICIO P93784- SERVICIO DE IZAJE DE POSTES Y TENDIDO DE LINEA DE ACUERDO A ING. DE DETALLE CONSULT PRO INGENIERIA, LST 
23KV TUCUSH-CONDORCOCHA. 

RELACION DE PROTOCOLOS ELABORADOS 
Clíente: SUPERINTENDENCIA DE SISTEMAS DE POTENCIA- ANTAMINA 1 N' de Orden de Servicio: P93784 1 Contratista: CSI INGENIEROS S.A. 

03. REGISTROS DE IZADO DE POSTE. 

!te m Protocolo ac No de ESTRUCTURA FECHA N"de páginas UBICACIÓN DESCRIPCION OBSERVACIONES 

3.1 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 01 21.m2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.2 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 02 22/0312012 1 TUCUSH·CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.3 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 03 2410012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 3 POSTES 

3A REGISTRO DE IZADO DE POSTES 04 1&10512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 3 POSTES 

3.5 REGISTRO DE IZADO DE POSTES os 1&U512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.6 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 06 200512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZA.JE DE 2 POSTES 

3.7 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 07 :ml512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.8 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 08 24J051'.2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.9 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 09 2.w512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.10 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 010 26<l512C12 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IVUE DE 2 POSTES 

3.11 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 011 300512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.12 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 012 2510512C12 1 TUCUSH-CONDORCOCHA /ZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.13 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 013 :ml512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.14 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 014 1B10512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.15 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 015 16103f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZA.JE OE2 POSTES 

3.16 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 016 19J0512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZA.JE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE3 POSTES 

3.17 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 017 24.ml2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.18 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 018 24.ml2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA JVUE DE 2 POSTES 

3.19 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 019 25.<Xl/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA JZAJE DE 3 POSTES 

3.20 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 020 25.<Xl/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

3.21 REGISTRO DE IZADO DE POSTES 021 15ro512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA IZAJE DE POSTES DE MADERA IZAJE DE 2 POSTES 

04. REGISTROS DE INSTALACION DE RETENIDA. 

ítem Protocolo QC N" de ESTRUCTURA FECHA N"de páginas UBICACIÓN DESCRJPCION OBSERVACIONES 

4.1 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS oz 15/0412012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

4.2 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 03 17/0412012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

4.3 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 04 1610912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

4A REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 06 16/0912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

4,5 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 07 1610912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

4,6 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 011 1610912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

4.7 REGISTRO DE INST ALACION DE RETENIDAS 012 1610912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

4.8 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 016 1510512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

4.9 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 017 1710412012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

4.11 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 019 1810412012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

4.12 REGISTRO DE INSTALACION DE RETENIDAS 021 16.0012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 



ORDEN SERVICIO P93784- SERVICIO DE IZAJE DE POSTES Y TENDIDO DE LINEA DE ACUERDO A ING. DE DETALLE CONSULT PRO INGENIERIA, LST 
23KV TUCUSH.CONDORCOCHA. 

RELACION DE PROTOCOLOS ELABORADOS 
Cliente: SUPERJNTENOE.NClA OE. S1STEMAS DE POTENCiA -ANTAM!NA N' de Orden de Servicio: P93784 Contratista: CSI INGENIEROS S.A. 

05. REGISTROS DE RELLENO Y COMPACTADO. 

item P!<ltocoloQC W de Protocolo FECHA Nbde páginas UBICACIÓN DESCRIPCION OBSERVACIONES 

5.1 PARA POSTES. 
5.1 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 01 21A:l312012 1 TUC!JS~ONDORCOCHA 

REUENO CON PIEDRA Y MATERiAL 
PROPiO 

5.2 REGISTRO DE RELU!NO Y COMPACTADO 02 22103121l12 1 T!JC!J~ONDORCOCHA 
REUENO CON PIEDRA Y MATERiAL 
PROfltO 

5.3 REGISTRO DE RELlENO Y COMPACTADO 03 24J0312012 1 TUC!JSH-CONDORCOCHA 
REllENO CON PIEDRA Y MATERtAL 
PROPIO 

5.4 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 04 1610512012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA 
REU.ENO CON PIEDRA Y MA.TERIAL 
PROPIO 

5.5 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO os 181051.1ll12 1 T!JC!JSH-CONDORCOCHA 
REUENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.6 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 06 20105/2012 1 TUC!JSH-CONDORCOCHA 
REU.ENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.7 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 07 22Rlllf.1!)12 1 TUC!J~ONDORCOCHA 
RElLENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.8 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 08 2W512012 1 TUC!J~ONDORCOCHA 
RE.l.LENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

... REGfSTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 09 24Kl512012 1 T!JC!J~ONOORCOCHA 
RELLENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.10 REGISTRO OE RELLENO Y COMPACTADO 010 ""-"'l/2012 1 lUCUSH-CONOORCOCHA 
RELLENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.11 REGiSTRO DE REU..ENO Y COMPACTADO 011 3010512012 1 ~CON PlEDRA YMATERlAL 

5.12 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 012 2S<l5120l2 ' 
TUCUSH-CONDORCOCHA CON PIEDRA Y MATERIAL 

PROPIO 

.5.13 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 013 Z2!0512012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
RELLENO CON PJEDRA Y MATERLAL 
PROPIO 

5.14 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 014 18105r.1ll12 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
RELLENO CON PlEORA Y MATERIAL 
PROPIO 

.5.15 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 015 1&'0312012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
RELLENO CON PIEDRA Y MATERtAL 
PROPIO 

5.16 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 016 19.1)512012 1 TUCUS~ONOORCOCHA 
RELLENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.17 REGISTRO DE REUENO Y COMPACTADO 017 24A'l'l/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
REllENO CON PJEORA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.18 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 018 24A:l312012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
REllENO CON PIEDRA Y MATERIAl 
PROPIO 

5.1. REGISTRO DE REllENO Y COMPACTADO 019 25103l2012 1 T!JC!JS~ONDORCOCHA 
REU.ENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPiO 

~Y COMPACTADO 020 2SIOOI2!>12 1 TUC!JSH-CONOORCOCHA 
REU..ENO CON PIEDRA Y MATERIAL 
PROPIO 

Y COMPACTADO 021 1Ml512012 1 T!JC!J~ONDORCOCHA 
REU.ENO CON PlEORA Y MATERIAL 
PROPIO 

5.2 PARA RETENIDA INCLINADA. 

Ítem Protocolo QC N" .de ESTRUCTURA FECHA N"áepllgínas UBICACIÓN OESCRIPCION OBSERVACIONES 

5.22 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 02 1510412012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPOND!ENTES A 02 POSTES 

5.23 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 03 17/0412012 1 T!JC!JSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

5.24 REGISTRO DE RELlENO Y COMPACTADO 04 1610912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

5.25 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO os 1610912012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA CORRESPONOIENTES A 02 POSTES 

*O DE RELLENO Y COMPACTADO 07 1610!112012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

O DE RELLE.NO Y COMPACTADO 011 16/0912ll12 1 TUC!J~NDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02 POSTES 

5.25 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 012 1610012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 02POSTES 

5.29 REGISTRO Dé RELLENO Y COMPACTADO 016 1510512012 1 T!JCUSH-CONDOf!COCHA CORRESPONOIENTESA03 POSTES 

5.3 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 017 17«J.412012 1 T!JCU~ONOORCOCHA COAAESPONrnENTES A 03 POSTES 

5.31 REGISTRO DE RELLENO Y COMPACTADO 017 17i04120t2 1 T!JC!JSH-CONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

5.32 REGISTRO DE REll..ENO Y COMPACTADO 019 1810412012 1 TUC!JS~ONDORCOCHA CORRESPONDIENTES A 03 POSTES 

5.33 REGISTRO OE REU.ENO Y COMPACTADO 021 1610912012 1 TUCUSH--CONOORCOCHA CORRESPONDIENTES A02POSTES 



1 ORDEN SERVICIO P93784 

1 

SERVICIO DE IZAJE DE POSTES Y TENDIDO DE LINEA DE ACUERDO A ING. DE DETALLE CONSULT PRO INGENIERIA, LST 
23KV TUCUSH-CONDORCOCHA. 

RELACION DE PROTOCOLOS ELABORADOS 
Cliente: SUPERINTENDENCIA DE SISTEMAS DE POTENCIA -ANTAMINA 1 N' de Orden de Servicio: P93784 1 Contratista: CSIINGENIEROS S.A. 

06. REGISTROS DE ARMADO DE ESTRUCTURAS EN POSTE 

Ítem Protocolo QC N" de Estructura FECHA N" de páginas UBICACIÓN DESCRIPCION OBSERVACIONES 

6.1 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 01 1B.W!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6.2 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 02 18.0012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6-3 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 03 18100!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO 3RISEC 

6A REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 04 1810912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO 3R 

6.5 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 05 18J0912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

6.6 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 06 181091'2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6.7 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 07 1&'0912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6.6 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 08 18109J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

... REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 09 18109J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

6.10 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 010 18Rl912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

6.11 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 011 1MJ912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6.12 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 012 1B.m!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6.13 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 013 1810912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

6.14 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 014 20mt2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

6.15 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 015 2010912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

6.16 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 016 201U912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO 3R 

6.17 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 017 200912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO 3R 

6.18 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 018 21109!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HS 

6.19 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 019 2110912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO 3R 

6.20 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 020 21.0012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HRISEC 

6.21 REGISTRO DE ARMADO DE ESTRUCTURAS 021 21109J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ARMADO TIPO HR 

07. REGISTROS DE TENDIDO Y FLECHADO DE CONDUCTOR DE ALEACION DE ALUMINIO REFORZADO CON ACERO ACSR 715.5 MCM 

Ítem Protocolo QC TRAMO FECHA N°de páginas UBICACIÓN DESCRIPCION OBSERVACIONES 

7.1 
REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 

N°1y2 27109/2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
DE ESTRUCTURA O A 

DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 2 

7.2 
REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 

N°3 26/09.0012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
DE ESTRUCTURA 2 A 

DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 3 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
N°4 21mrl012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 

DE ESTRUCTURA 3 A 
7-3 DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 4 

7A 
REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 

N° 5y6 21109!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
DE ESTRUCTURA 4 A 

DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 6 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
No 8, 9,10y 11 17A:J912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 

DE ESTRUCTURA 7 A 
7.5 DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 11 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
N°12 1810912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 

DE ESTRUCTURA 11 A .. DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 12 

7.7 
REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 

N°13,14,15y16 1610912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
DE ESTRUCTURA 12 A 

DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 16 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
N°17,18y19 18109J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 

DE ESTRUCTURA 16 A 
7.8 DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 19 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
N° 20,21 Y 22 1410912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 

DE ESTRUCTURA 19 A 
7.9 DE CONDUCTOR ACSR 715.5 MCM ESTRUCTURA 22 

08. REGISTROS DE TENDIDO Y FLECHADO CABLE DE GUARDA DE ACERO GALVANIZADO DE ALTA RESISTENCIA, EHS 38MM2 

Ítem Protocolo QC N" TRAMO FECHA N°de p.tginas UBICACIÓN DESCRIPCION OBSERVACIONES 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA O A 
8.1 DE CABLE GUARDA DE ACERO N"1y2 30/09!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 2 

GALVANIZADO EHS 38MM2 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA 2 A 
8.2 DE CABLE GUARDA DE ACERO N"3 26/09.0012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 3 

GALVANIZADO EHS 38MM3 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA 3 A 
8-3 DE CABLE GUARDA DE ACERO N"4 25JD912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 4 

GALVANIZADO EHS 38MM4 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA 4 A 
BA DE CABLE GUARDA DE ACERO N° 5y6 26/09.0012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 6 

GALVANIZADO EHS 38MM5 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA 6 A ... DE CABLE GUARDA DE ACERO N"7 26/09.0012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 7 
GALVANIZADO EHS 38MM6 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA 7 A 
8.6 DE CABLE GUARDA DE ACERO N"8,9,10y11 2&0012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 11 

GALVANIZADO EHS 38MM7 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO DE ESTRUCTURA 11 A 
8.7 DE CABLE GUARDA DE ACERO N"12 0111012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 12 

GALVANIZADO EHS 3BMMB 



ORDEN SERVICIO P93784 SERVICIO DE IZAJE DE POSTES Y TENDIDO DE UNEA DE ACUERDO A ING. DE DETALLE CONSULT PRO INGENIERIA, LST 
23KV TUCUSH.CONDORCOCHA. 

RELACION DE PROTOCOLOS ELABORADOS 
Cliente: SUPERINTENDENCIA DE SISTEMAS DE POTENClA- ANTAMINA N° de Orden de Servicio: P93784 ¡contratista: CSIINGENIEROS S.A. 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
DE ESTRUCTURA 12 A 

8.8 DE CABLE GUARDA DE ACERO N°13,14,15y16 01/10l2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 16 
GALVANIZADO EHS 38MM9 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
DE ESTRUCTURA 16 A 

8.9 DE CABLE GUARDA DE ACERO N°17 03110f.2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
GALVANIZADO EHS 38MM10 ESTRUCTURA 17 

REGISTRO DE INSTALACIÓN Y FLECHADO 
DE ESTRUCTURA 17 A 

8.10 m: CABLE GUARDA DE ACERO N° 18y19 04/1012012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 19 
GALVANIZADO EHS 38MM10 

REGISTRO DE INSTAlACIÓN Y FLECHADO 
DE ESTRUCTURA 19 A 

8.11 DE CABLE GUARDA DE ACERO N°20,21 y22 04110f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ESTRUCTURA 22 
GALVANIZADO EHS 38MM10 

09. REGISTROS DE INSTALACIÓN DE AMORTIGUADORES POR ESTRUCTURA 

item Protocolo QC No de Protocolo FECHA N°de pflginas UBICACIÓN OESCRIPCION OBSERVACIONES 

8.11 
REGISTRO DE INSTAlACIÓN DE 

01 2T.I09f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
AMORTIGUADORES 

10. REGISTROS DE MEDICION DE RESISTENCIA DE PUESTA A TIERRA. 

Ítem Protocolo QC N" de Protocolo FECHA N"de pa,ginas UBICACIÓN OESCRIPCION OBSERVACIONES 

10.1 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

01 1910912012 1 TUCUSH-CONOORCOCHA 
MEOICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.2 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

02 19Kl9!2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.3 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

03 191D912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10A 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

04 19ro91'2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDJCJON CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGAS RAS 

10.5 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

05 191D912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDJCION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.6 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

06 19.109f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDJCJON CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.7 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

07 19109f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.8 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

08 19.ool2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.9 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

09 1910912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.10 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

010 1&00J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.11 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

011 1&00J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.12 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

012 181D9f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGAS RAS 

10.13 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

013 1&'0912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGAS RAS 

10.14 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

014 1&00J2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DlGITALMARCAMEGABRAS 

10.15 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

015 1810912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.16 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

016 1&'0912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.17 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

017 181D9f2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGAS RAS 

10.18 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

018 191D912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.19 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

019 191D912012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEOICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABAAS 

10.20 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

020 19J091'2012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGABRAS 

10.21 
PRUEBA DE RESISTENCIA DE PUESTA A 

021 19109fl012 1 TUCUSH-CONDORCOCHA 
MEDICION CON TELUROMETRO 

TIERRA DIGITAL MARCA MEGAS RAS 

11. REGISTRO DE PUESTA EN SERVICIO. 

Ítem 1 Protocolo QC 
1 

N" de Protocolo 
1 

FECHA 1 N"de pa,ginas 1 UBICACIÓN 1 
OESCRIPCION 

1 
OBSERVACIONES 

10.21 ~PRUEBAS DE PUESTA EN SERVICIO 1 01 1 20110f2012 1 1 1 TUCUSH-CONDORCOCHA ~~~~:N~~ MEGADO DE 1 











ING. DE DETALLE CONSULT PRO INGENIERIA, LST 23KV TUCUSH-CONDORCOCHA. 

LlO 
l~O 

REPL\NTEO TOPOORAFICO DE LA 1.JNEA 
MOVILIZ.AC!ÓN Y DESMOVH.JZAClÓN DE. PER.StY.;Al.. Y EQUIPOS 

2.00 OBRASPROVJSIONALES 
1JO INTALACIONDECAMPA.\tEN'TOSY ALMACENES 
1.20 ~IA.DENTO Y OrmtACION 

3.00 CAML"OS Y ACCESOS 

J,IG 

3.20 

CAMINOS Y ACCESOS EN TERRENO NOR.\!AL 

CAMINO DE ACCESO DE TER.RENO ONDULADO 

4.0 EXCAVACION Y RELLENO 
4.1 FJi:CAVACION ENSUELONOR.\fAL :PARA POSTES Y RETENIDAS 
4,2 D:CAVACION EN SUELO ROCOSO PARA POSTES Y RETENIDAS 
4,3 D:CAVACION EN SUELO NORMAL PARA PtiESTA A TIERRA 
4.4 EXCAVAClON EN SUELO .ROCOSO PARAPCF..STA A TIERRA 
·U RELLENO CON MATERIAL P.IWPJO COMPACTADO EN POSTES Y RETDl!DA.S 
4.6 RBl.UNO CON MATERIAL PE PR.ESTA..\<0 PARA POSTES Y RS'I'El\WAS 
4.7 RELl..I?NOCON MATERIALPROP10COMI'ACTA001'ARAPUE8TAA TIERRA 
4J!, RELLENO CON Mt\TE!t!AL DE PRESTA.\,!0 PARA PUESTA A TIERRA 
4.9 ELIMINACION DE MATERIAL EXCEDENTE 

5.00 CONCRETO 
5.10 CONCRETO POBRE PARA SOLADO 

6.0 MOl''ITAJE PARA ESTRUCTURAS 

6.10 ARMADO TIPO HS, JNCLUYEIZADO DE POSTES 
6.Jn ARMAOO nPO HR, INCLUYE IZADO DE POSTES 
6.30 .w.!ADO TIPO lR. ICUJYE t7..ADO DE POSTES 
6.41} ARMADO TIPO HSEC, INCLUYE IZADO DE POSTES 
6.SD ROTlo'LACJO.'If Y SE.biAUZACtON DEESTRUCTI.l'RAS 

7.0 M O!' TAJE. P& CAJJ&NAS DE AISLADORES 
7.10 CADENA DF, AISLADORES TIPO SUSPENSJON 
7.20 CADENA DE AlSLADORES TIPO SUSPENSJON JUMPER 
7.30 CADENA DE AlSLADORf,S TIPO ANCLAJE NORMAL 
7.40 CADENA DE AISLADORES Tll'O ANCLAJE INVERTIDA 

6.0 MO!'IiTAJE DE COI\ 'DUCTOR Y CABLE D.& GUARDA 
8.10 
8.20 

'" .... 
Conduclordc AlalcliutdoAhun.irtioR.efoctndooon Accm ACSR 715.5 MCM 
CABLE DE GUARDA DE ACEROOALVANJZADO DE ALTA RESISTENCIA. EHS'l8mml 
A.\roR'nGUADORES PARA CONDUCTOR ACSR 71.'1,5 MCM 
AMORTIGUADORES PARA CABLE DE GUARDA DI=.: A" ó" DE:)8mml 

9.0 EMSA..\OILE DE CABLE DE GUARDA 
9.10 ENSAMBLES DESUSPENCIDN 
9.20 EMSAMBLES DE ANCLAJE 

JO.Q PUESTA A TmRRA 
lO.liJ INTALACJO:.'{ DE CABLE PUESTA A l1ERRA 
10.:20 lNSTALAClON D&JARAIJNA 

10.30 MEDlCJON DE R.ES!STIVIDAO Y RSSlS:'l'ENCIA DE TIERRA. 

U.D l~'STALACION DE RETENJDAS 

11.10 INSTALACIONPERETENlDASCAlJLFB.ACCESORIOS.BLOQUEDECO!';CRETO 

tl,C CONEXIÓN A LINEAS EXISTENTl!.S Y YGESTA EN SERVJctO 
}2.10 CONEXIÓN A LÍNEAS EXlSl'ENTES 

13.0 INSPECClON Y MUIERAS 
13.10 INSPf.C..'CJON, PlUJEBAS Y Y PUESTA EN SERVICIO 

1.._00 EXPEDIENTE TECNlCO FlNAL CONFORME OBRA 
14.1 ENTREGABLES FINALES 

COSTOTOl'ALDIR.ECTO 

GASTOS OENER..:\LES 
.417~ 93 

U6SA2 
11,9.2.2.30 6Jl2% 

3,595.34 0.90% 
3,l9l.61! CL8S% 

3,6$1,34 0.92% 

11.410.44 2.87% 

1(),733.74 2.70% 
70.:)69.07 11.70% 
l9.2$2.2S 7.35% 
U,441.24 S.39% 
íó,$46,66 S.l7% 
9,423.11 2.37% 

l0,90rilH 2.74% 
10.907.37 2.74% 

l.lO% 

0.59% 

3S,7lll.OO 8.98% 

21,266.52- 5.3?/t 
14,787.l:t 3.72% 
3,671.73 0.93H 
2.318.61 O.S8H-

2,14&.30 0.54% 
268.53 0.070'/o 

!1,2~0.96 1.32% 
483.42 0.12% 

33.~!'1.22 8.46% 
lS,621.30 3.93% 
3.827.(14 0.9fi% 
2,392..92 0..600-' 

Si&AO O.U% 
l,lSS.M 0.29% 

1,706.40 0.43% 
939.96 G.24% 

$91.31 0.15% 

8,191.28 2.06% 

1,012.20 0.25% 

I,Sll . .S8 0.38% 

745.99 0.19% 

397.,553.07 100% 

J-66.025.1!3 
41,895.00 

413.90: 100% 

6tJ7'192.51 100% 

3$,711100 
21,265.52 
14,787.12 
3,677.73 

2,148.30 

268.53 
5,250.96 

4S3.4l 

33,639.22 
U,621.3G 
3,827.04 
2,392.92 

939.96 
~91.31 

8,19L23 

1,012.20 

100.00% 

100.00% 

100.00% 
100.00% 
100.00% 
100.00% 
lOO.OG% 
100.00% 
100.00% 
100.00% 

lOO 

100.00% 

IOO.O!Ytf. 
lOO.Oú:lé 
100.00% 

0.00% 

100.00% 
100.00% 
100.00% 
100,00% 

100JJU% 
100.110% 
100.000..4 
100.00% 

100.001'! .. 

100.00% 

100.00% 

0.00 
0.00 

0,00 
0.00 

0.00 

0.00 

0.00 
000 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 

0.00 
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1.00 
INGENIERIA Y 
PROYECTOS 

LECCIONES APRENDIDAS PARTE TÉCNICA 

PROBLEMA . 

RAEN EL SUMINISTRO DE MATERIALES 

EN PROCESO DE VOLADURAS. 

CRUCETAS METALICAS NO CUMPLEN CON LOS 
lEQUEF~IMIEN·ros DE CARGA DE LA LINEA 

EMITIDO POR: ____________ _ 

PERIODO: INICIO Y TERMINO DEL PROYECTO 

EL PROCESO DE VOLADURA ANTAMINA CONTRATO A 
II:::MII-'Hr:SA EXSA, Y POR TEMA DE TRAMITE ADMINISTRATIVOS SE 

EL INICIO DE VOLADURAS DE LO PROGRAMADO 

INSTALAR LAS CRUCETAS METALICAS SUMINISTRADAS POR 
EN LA ESTRUCTURAS DE LA LINEA, ESTAS SE 
POR NO CUMPLIR LOS REQUERIMIENTOR DE CARGA 

DE LA LINEA. 

tECClf)NBS APRE'~OIOAS 

CA DE LIMA Y DE ANTAMINA DEBE REALIZAR UN 
!MIENTO CONSTANTE A LOS PROVEEDORES PARA 

E EL SUMINISTRO EN OBRA SEA A TIEMPO. 

DEBE HACER MAYOR SEGUIMIENTO A LOS 
ADMINISTRATIVOS DE EMPRESAS QUE 

PARA ACTIVIDADES CRITICAS EN LA 
DE LA OBRAS. 

MAS RIGUROSO EN ELL CONTROL DE LA CALIDAD 
MATERIAL ENTREGADO POR ANTAMINA. 




