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RESUMEN 

 

 

TÍTULO: DISEÑO Y GENERACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS 
OBLIGATORIOS DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD Y REDACCION DEL MANUAL DE 
CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001 VERSIÓN 2008 PARA LA 
CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES SOSTENIBLES―CTAS

*
. 

 
 
AUTORES:  POBLADOR MORENO OSCAR FERNÁN 

PARRA SILVA OSCAR GILBERTO
**
   

 
 
Palabras clave: sistema documental, Procedimientos documentados, ISO 9001:2008, Sistema de 
gestión de calidad (SGC), Manual de calidad. 
 
 
CONTENIDO: 
 
 
CTAS (Corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles), es una organización sin ánimo de 
lucro fundada en el año 2000, dedicada a la prestación de servicios, desarrollando su actividad 
fundamentalmente en los estudios socio ambientales que permiten al departamento un mejor uso 
de los recursos naturales, Convirtiéndose en una de las mejores opciones para referentes como 
Ecopetrol, CDMB y Cas.  
 
La corporación comprometida con la posibilidad de fortalecer la ventaja competitiva y responder a 
clientes más exigentes, decide implementar el Sistema de Gestión de Calidad basados en la NTC-
ISO 9001:2008.  
 
El presente documento contiene el diseño y la documentación del Sistema de Gestión de Calidad 
para la Corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles-CTAS, el sistema documental es el 
apoyo del SGC, y aporta  a la mejora de los procesos, dando cumplimiento a los requisitos del 
cliente y aportando valor a su cadena productiva. 
 
Se inicia con la identificación de las  necesidades principales de la empresa. Una vez identificados 
los requerimientos, se procedió a realizar un diagnóstico, con el fin de determinar las debilidades y 
fortalezas en la documentación, posteriormente  se diseñaron los seis procedimientos obligatorios 
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008 y sus registros asociados y por último se redactó un 
manual de  calidad de la CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES SOSTENIBLES – 
CTAS.  

                                                           
*
 Trabajo de grado 

**
 Facultad De Ingenierías Fisicoquímicas, Escuela De Ingeniería Química. Director Crisóstomo 

Barajas Ferreira 
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ABSTRACT 

 

 

TITLE: Design and Generation of the mandatory documented procedures of the Quality 
Management System and Quality Manual establishment according to 2008’ ISO 9001 regulations 
on for the CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES SOSTENIBLES―CTAS

*
. 

 
 
AUTHORS:   POBLADOR MORENO OSCAR FERNAN 
  PARRA SILVA OSCAR GILBERTO

**
 

 
 
KEY WORDS: documentation system, documented procedures, ISO 9000:2008, Quality 
Management System (QMS), Quality Manual. 
 
 
CONTENT: 
 
CTAS (Corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles), is a non-profit organization created 
in 2000; being its main focus to provide social and environmental research towards to acknowledge 
the region a better use of natural resources. It has become one of the best quality models for 
Ecopetrol, CDMB and Gas. 
 
The corporation committed to strength the competitive edge and to reach more demanding clients, 
has decided to implement the Quality Management System under the guidelines of the NTC-ISO 
9001:2008 regulations. The corporation committed to strength the competitive edge and to reach 
more demanding clients, has decided to implement the Quality Management System under the 
guidelines of the NTC-ISO 9001:2008 regulations. 
 
This paper underlines the design and documentation of the Quality Management System for the 
Corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles – CTAS. The documental system supports 
the SGC and provides improvement to the processes, accomplishing the client’s requirements and 
delivering value to its productive chain. 
 
The first stage was to identify the Corporation main needs; afterward a diagnostic was made toward 
to determine the documentation’s weakness and strengths.  Subsequently, the six mandatory 
procedures demanded by the NTC ISO 9001:2008 regulations were designed and their associated 
records. Finally, the Quality Manual was drafted for the Corporación de Tecnologías Ambientales 
Sostenibles – CTAS. 

                                                           
*
 Degree Dissertation 

**
 Faculty of Physicochemical Engineering. School of Chemical Engineering. Directed by 

Crisóstomo Barajas Ferreria.   
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INTRODUCCIÓN 

 

 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad debe ser una decisión 

estratégica de cada organización, respondiendo el diseño e implementación del 

sistema de calidad  a las necesidades, objetivos particulares, productos, servicios 

suministrados,  procesos empleados,  tamaño y  estructura de la organización.  

 

Debido a la globalización y la aparición de nuevos mercados, el país y el 

departamento de Santander no pueden dejar de lado la oportunidad de llegar a 

competir y de posicionarse a la altura de las organizaciones más estables y 

consolidadas en el tema de los sistemas de gestión de calidad basados en la 

norma NTC ISO 9001, versión 2008. 

 

En su deseo de mejora continua y obtener mayor eficacia y eficiencia en las 

actividades que realiza, la CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES 

SOSTENIBLES – CTAS, procedió a consultar y establecer las posibles estrategias 

que apoyaran la mejora continua del sistema de gestión de calidad; trabajo que 

fue realizado por los estudiantes que hoy elaboran el presente proyecto  de grado, 

en el que se recopila el proceso desarrollado e iniciado con la identificación de las  

necesidades principales de la organización y los clientes. Después de tener 

identificados los requerimientos, se procedió a realizar el diagnostico de la 

situación actual de la organización, esto con el fin de determinar los procesos y 

procedimientos con sus responsables, lo que llevó al diseño y  realización de los 

seis procedimientos obligatorios exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008, 

incluidos los registros allí  generados, también se realizó una lista de verificación 

de cada requisito o debe que mencionan los numerales de la norma y por último 

se redactó un manual de  calidad de la CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS 

AMBIENTALES SOSTENIBLES – CTAS. 
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO 

 

 

1.1 OBJETIVOS  

 

1.1.1 Objetivo General 

 

Desarrollar la estructura del Sistema de Gestión de Calidad en  la 

CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES SOSTENIBLES-CTAS, 

basado en la norma ISO 9001:2008 que permita un mejoramiento continuo de toda 

la Organización. 

 

1.1.2 Objetivos Específicos 

 

 Realizar un diagnóstico de la situación actual de CTAS en relación con los 

requisitos de la norma ISO 9001:2008. 

 

 Documentar un procedimiento base donde se identifique como se editan, 

controlan,  publican, difunden los documentos del Sistema de gestión de 

Calidad. 

 

 Establecer un documento donde se muestre cómo se generan nuevas 

versiones y como se controlan las versiones anteriores u obsoletas. 

 

 Diseñar un procedimiento para establecer el control de los documentos 

externos del SGC. 

 

 Establecer un procedimiento documentado para definir el control de los 

registros del SGC. 
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 Diseñar un procedimiento documentado para llevar a cabo las auditorías 

internas al SGC. 

 

 Establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las 

responsabilidades relacionadas para tratar el producto no conforme. 

 

 Diseñar un Procedimiento documentado para la elaboración y detección de 

acciones correctivas. 

 

 Elaborar un Procedimiento para detectar y documentar las acciones 

preventivas. 

 

 

1.2 ALCANCE 

 

Abarca desde la elaboración de un diagnóstico del cumplimiento de los requisitos 

de documentación respecto a la norma ISO 9001 versión 2008 para CTAS. El 

desarrollo y/o elaboración  de los documentos y sus respectivos registros 

asociados, para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC). 

Finalizando con la redacción del manual de calidad de la corporación. 

 

 

1.3 ANTECEDENTES 

 

La Corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles- CTAS, siempre se ha 

caracterizado por el desarrollo de sus actividades con los más altos estándares de 

excelencia, calidad  y ética profesional. Es por esto que la alta dirección  en 

cabeza de su director ejecutivo Juan Agustín Gualdrón Rueda con el apoyo de la 

Ingeniera Blanca Stella Gualdrón Rueda, dan inicio a la implementación de un 

sistema de gestión de calidad, basados en la Norma ISO 9001 versión 2008 para 
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los procesos de consultoría ambiental  que se desarrollan en CTAS. Arranca en el 

año 2011 con “BASES PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001 

VERSIÓN 2008 PARA LA CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES 

SOSTENIBLES―CTAS” 2. Donde se establecieron la misión, visión, la política de 

calidad y los diferentes procesos y la interacción entre ellos y se inicia con la 

documentación obligatoria que establece la norma ISO.   

 

 

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

La adopción de un Sistema De Gestión De La Calidad que en adelante será 

nombrado como SGC (como abreviatura de sus iniciales), surge por una decisión 

estratégica de la alta dirección, motivada por intenciones de mejora en su 

desempeño, para agregar valor a la cadena productiva además de los múltiples 

beneficios obtenidos, entre ellos mejorar el posicionamiento de la Empresa frente 

a la competencia,  la apertura de nuevos mercados por cumplir con los requisitos 

de los proveedores y grandes clientes, la mejora de la imagen corporativa gracias 

a la satisfacción y confianza de sus clientes actuales y potenciales, orientación a la 

mejora permanente.  

 

En la actualidad la corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles-CTAS, no 

cuenta con la totalidad de la documentación de los requisitos indispensables u 

obligatorios para la implementación del SGC. Por lo tanto es fundamental llevar a 

cabo esta tarea y desarrollar la documentación requerida de la forma en que lo 

indica claramente la norma internacional. 

                                                           
2
 Proyecto de grado en modalidad práctica empresarial para optar por el título de Ingeniero 

Químico   por Cesar Alexander Villalobos 
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2. MARCO CONCEPTUAL 

 

 

2.1 INTRODUCCIÓN AL SGC 

 

Un sistema de gestión de la calidad apunta a implantar una visión estratégica que 

permita dirigir y evaluar el desempeño institucional especialmente orientado a 

mejorar la calidad de los productos; proveer información confiable; promover la 

transparencia, la participación,  garantizar el fácil acceso a la información relativa a 

los resultados del sistema, emprender acciones preventivas y correctivas, tener 

vocación por la mejora continua, buscar relaciones óptimas entre calidad y costo, 

satisfacer a los ciudadanos (identificados como usuarios, clientes, partes 

interesadas), simplificar procesos y crear un clima laboral orientado hacia la 

productividad, llegar a públicos que exigen que los oferentes estén certificados y 

los productos o servicios que proporcionan sean certificados por un ente externo 

creíble, entre otros muchos más beneficios. [4] 

 

Un proceso se puede definir como una actividad o un conjunto de actividades que 

utiliza recursos y que gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada 

se transformen en resultados. Con frecuencia el resultado de un proceso 

constituye directamente el elemento de entrada de la siguiente etapa. La 

aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 

identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 

el resultado deseado, puede denominarse como enfoque basado en procesos. 

Que tiene como principales ventajas, el control continuo que proporciona sobre los 

vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como 

sobre su combinación e interacción, los cuales se basan en el ciclo PHVA 

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). [8] 
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 Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 

organización. 

 Hacer: Implementar los procesos. 

 Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 

producto, e informar sobre los resultados. 

 Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos. 

 

Figura 1. Ciclo PHVA 

 

Fuente: CTAS, modificado por Autores 

 

 

2.2 DOCUMENTACIÓN DEL  SGC 

 

La documentación es el soporte del sistema de gestión de calidad,  en ella están 

las formas de operar de la organización, la información que permite el desarrollo 

de los procesos y la toma de decisiones. Implantar un sistema de documentación 

de la calidad supone seis etapas. [4] 

 

 Etapa 1. Determinación de las necesidades de documentación  

En esta etapa la organización determina cuales documentos son necesarios para 

garantizar que los procesos se lleven a cabo de la forma deseada. Esta se hace 
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tanto en función de las recomendaciones del modelo de gestión de calidad que se 

propone implantar, como de las regulaciones específicas de su sector de 

actuación, cuando existan. Algunos de los documentos habituales de soporte a un 

sistema de gestión de calidad se muestran en la tabla 1. [5] 

 

Tabla 1. Documentos más comunes en un SGC. 

Manual de calidad 

Procedimientos 

documentados para: 

 Control de documentos. 

 Control de los registros de calidad. 

Auditorías internas. 

Control de no conformidades. 

Acciones correctivas. 

Acciones preventivas. 

Registros para: 

Revisiones efectuadas por la dirección del 

sistema de gestión de la calidad. 

Acciones de formación del personal. 

Evaluación de proveedores. 

Evaluación de la satisfacción de clientes, etc. 

 

 Etapa 2. Diagnóstico de la situación de la documentación en la 

organización 

Esta etapa se destina a conocer la situación de la documentación en la 

organización comparando lo que existe actualmente con las necesidades 

determinadas en la etapa anterior. Se debe determinar la existencia o no de los 

documentos, en qué medida cumplen con los requisitos establecidos para la 

documentación y si están siendo utilizados adecuadamente. [5] 

 

 Etapa 3. Diseño del sistema documental 

En esta etapa la organización establece todos los elementos necesarios para la 

elaboración del sistema documental, las principales actividades a desarrollar son: 

a. Definir la jerarquía de la documentación. 



 

22 

b. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboración de la documentación a 

cada nivel. 

c. Definir estructura y formato del manual de calidad. 

d. Establecer el flujo de la documentación. 

 

 Etapa 4. Elaboración de los documentos 

El objetivo fundamental de esta etapa es elaborar, revisar y aprobar todos los 

documentos a cada nivel. La organización empezará por capacitar al personal 

implicado en la preparación de la documentación. Una vez terminada la 

capacitación, el personal se dedicará a elaborar el manual de calidad, los 

procedimientos y registros así como toda la demás documentación. [1] 

 

 Etapa 5. Implantación del sistema documental 

En esta etapa la organización se dedicará a poner en práctica la utilización del 

sistema de documentación desarrollado. Se distribuirá la documentación a todos 

los implicados y se capacitará al personal para su utilización de acuerdo con el 

plan y cronograma previamente definidos. 

 

 Etapa 6. Mantenimiento y mejora del sistema 

Esta etapa se desarrollará de forma continua a partir del momento en que el 

sistema de documentación esté implantado. Se trata de mantener la adecuación 

del sistema a las necesidades de la organización. Para lograr este objetivo, la 

organización debe realizar auditorías internas con el fin de identificar las fallas y 

corregir los errores. 

 

 

2.3 MODELO A SEGUIR PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 

 

La implementación de un sistema de gestión de calidad, es un proceso largo y que 

requiere de una serie de pasos importantes, puesto que cada uno de ellos es 
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indispensable para continuar con el siguiente y así sucesivamente. En la figura 2 

se muestra un diagrama de bloques donde se detallan de modo resumido, cada 

una de las etapas consecutivas para la implementación de un SGC. 

 

Figura 2. Modelo a seguir para la implementación de un SGC.  

 

Fuente: Guía de la calidad, Etapas para la implantación del sistema de documentación de la 

calidad, medio en línea. Modificado por autores 

 

 

2.4 MANUAL DE CALIDAD 

 

El manual de calidad de una organización se define siguiendo la norma ISO 

9001:2008 como “El documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 

de una organización”. Entre otras cosas las políticas, la misión, visión, etc. Los 

manuales de calidad deben adaptarse en cuanto a su tamaño y complejidad a 

cada organización. No puede predeterminarse la extensión o grado de dificultad 

que el manual de calidad deba tener. [9]   

 

El manual de calidad debe incluir el alcance del sistema de gestión de calidad, la 

justificación de cualquier exclusión, los procedimientos documentados 
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establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o referencia a los mismos y 

una descripción de la interacción entre los procesos del SGC. [7] 
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3. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

 

La Corporación de Tecnologías Ambientales Sostenibles - CTAS es una 

organización sin ánimo de lucro fundada en el año 2000, dedicada a la prestación 

de servicios, desarrollando su actividad fundamentalmente en el departamento de 

Santander.  Sin embargo para el cumplimiento de su objetivo social, la 

Corporación -  CTAS, podrá prestar sus servicios en cualquier lugar del territorio 

nacional  y a nivel internacional. [3] 

 

 

3.1 MAPA DE PROCESOS 

 

Figura 3 Mapa de Procesos.  

 

Fuente: CTAS-Autores 
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3.2 LÍNEA DE CERTIFICACIÓN  

 

Los procesos a certificar involucran actividades dedicadas a ofrecer asesoría, 

capacitación y trámites relacionados con todos los asuntos en materia ambiental de 

una empresa o entidad, desde la evaluación de los impactos potenciales de una 

actividad, hasta la gestión ambiental de la misma. [3] 

 

 

Tabla 2  Proceso de consultoría ambiental.  

 

Fuente: CTAS-Autores 

 

 

3.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

La estructura de la organización combina los procesos horizontales del negocio 

con  funciones verticales especializadas para garantizar el funcionamiento de la 

corporación (ver figura 4). 

 

Cuenta con 2 empleados directos con contrato de trabajo a término indefinido, 
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empleados  con contrato de trabajo por proyectos y programas a término definido 

de acuerdo a los proyectos que se vayan consolidado,  empleados por convenios 

con entidades universitarias, y empresas que prestan servicios. [3] 

 

Figura 4 Organigrama de Corporación CTAS.  

 

Fuente: CTAS modificada por Autores 

 

 

3.4 FILOSOFÍA  

 

La filosofía de la corporación de tecnologías ambientales sostenibles-CTAS, al 

igual que el establecimiento de la misión, la visión y la política de calidad fueron 

establecidos con anterioridad por parte de la empresa, basados siempre en un 

modelo de mejora continua, manteniendo siempre la eficacia y eficiencia de sus 

procesos, Ver anexo A.  

 

Se establecieron, además una política de salud ocupacional, una política de 

legalidad y una política de gestión ambiental. Todo esto se llevó a cabo en el 

marco de la redacción del manual de calidad. Ver anexo A [3] 
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4. DIAGNOSTICO SITUACIÓN INICIAL 

 

 

Se hace necesario realizar una evaluación diagnóstica del cumplimiento de la 

norma internacional ISO 9001:2008. Si bien ésta no pretende establecer alguna 

uniformidad en la documentación o en la estructura del sistema de gestión, si tiene 

una serie de requisitos que son de obligatorio acatamiento. Este es el motivo por 

el cual se debe conocer al inicio del proyecto en qué estado se encuentra la 

empresa respecto de los requerimientos establecidos en la norma internacional. 

 

 

4.1 REVISIÓN DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS RESPECTO A LA 

NORMA ISO 9001:2008. 

 

Para la realización de este diagnóstico, se elaboró una lista de verificación (ver 

tabla 3). Para la creación de ésta, se consultó el texto de la norma internacional, 

identificando en ella todos los “debe” que fueran aplicables, debido a que la norma 

en su contenido, maneja una serie de requisitos, que son de indispensable 

cumplimiento. Teniendo en cuenta esto, se  realizó un cuestionario, organizado 

como se mencionó anteriormente en una lista de verificación. Este se diligenció 

con base en la información suministrada por la empresa, con la posterior revisión 

de la persona encargada para el acompañamiento en el desarrollo de este 

proyecto. Para realizar la calificación del cumplimiento total o parcial de los 

numerales encuestados, se tuvieron en cuenta las siguientes convenciones: (S: 

(SI) Cumplimiento total de los requisitos; N: (NO) Incumplimiento de los requisitos; 

P: (PARCIALMENTE) Cumplimiento parcial de los requisitos. [6] [7] 
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Tabla 3. Lista de verificación para documentación del SGC, 

4.2.3 Control de documentos S N P Observaciones 

1. Existe un procedimiento documentado que 

defina los controles necesarios para emitir y 

aprobar los documentos.  

  x 

Aunque hay un 

procedimiento para 

emisión de 

documentos, este no 

especifica   

lineamientos y 

metodología a seguir 

en la edición. 

2. Existe un procedimiento documentado que 

defina los controles necesarios para revisar, 

actualizar y aprobar documentos cuando sea 

necesario.  

  x 

El documento existente 

no es específico 

acerca del 

procedimiento para 

edición de documentos 

3.  Se identifican los cambios en los 

documentos.  
 X  

 

4. Se identifica el estado de revisión actual 

de los documentos.  
 X  

 

5.  Se asegura que las versiones pertinentes 

de los documentos aplicables se encuentran 

disponibles en los puntos de uso.  

 X  

 

6. Se asegura que los documentos 

permanecen legibles y fácilmente 

identificables.  

 X  

 

7. Se asegura que se identifican los 

documentos de origen externo y se controla 

su distribución.  

 X  

 

 8.  Se identifican adecuadamente los 

documentos obsoletos, cuando se mantienen 

por cualquier razón.  

 X  

 

4.2.4. Control de los registros S N P OBSERVACIONES 

1. Se mantienen registros con el fin de 

proporcionar evidencia de la conformidad de 

los requisitos, así como de la operación 

eficaz del SGC según un procedimiento 

documentado.  

  x 

Ya existen algunos 

formatos de registro, 

pero aún no se están 

diligenciando ni mucho 

menos almacenando. 

2. Se han definido controles para identificar,   x El procedimiento de 
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almacenar, proteger y recuperar registros del 

SGC.  

control  de registros no 

está bien definido. 

3. Se han definido controles que indique el 

tiempo de retención y disposición final de los 

registros del SGC.  

 X  

 

4. Los registros son: legibles, identificables, 

recuperables, trazables al instrumento 

(cuando corresponda)  

 X  

 

 

 

8.2.2 Auditoría interna S N P OBSERVACIONES 

1. Se han definido los criterios de auditoría, 

el alcance de la misma, su frecuencia u 

metodología. Existe procedimiento 

documentado    

 X  

 

2. La organización planifica las auditorías 

internas del SGC 
 X  

 

3. Se registran los resultados de las 

auditorias y que los responsables de las 

áreas auditadas tomen las acciones 

(información a los implicados)    

 X  

 

8.3 Control de producto no conforme S N P OBSERVACIONES 

1. Existe un procedimiento documentado que 

describa los controles y responsabilidades, 

así como las autoridades para tratar los 

productos no conformes 

 X  

 

2. Se toman las acciones para eliminar la no 

conformidad detectada.  
 X  

 

3. Se toman acciones para impedir su uso o 

aplicación originalmente prevista.  
 X  

 

4. Se mantienen los registros de la 

naturaleza de las no conformidades y de 

cualquier acción tomada posteriormente.  

 X  

 

8.5.2 Acciones correctivas S N P OBSERVACIONES 

1. Existe un procedimiento documentado 

(acción correctiva) que defina los requisitos 

para revisar las no conformidades o quejas 

de los clientes, evaluar acciones, 

implementar acciones,  

 X  

 

2. Existe un procedimiento para determinar  X   
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las causas de las no conformidades  

3.Está establecido un procedimiento 

documentado para definir los requisitos para 

registrar los resultados de las acciones 

tomadas.  

 X  

 

4. Está establecido un procedimiento 

documentado para definir los requisitos para 

revisar las acciones correctivas tomadas 

 X  

 

8.5.3 Acciones preventivas S N P OBSERVACIONES 

1. Existe un procedimiento documentado 

(acción preventiva) para definir los requisitos 

para determinar las no conformidades 

potenciales y sus causas 

 x  

 

2. Está establecido un procedimiento 

documentado para definir los requisitos para 

evaluar la necesidad de actuar para prevenir 

la ocurrencia de no conformidades. 

 X  

 

3. Está establecido un procedimiento 

documentado para definir los requisitos para 

determinar e implementar las acciones 

necesarias. 

 X  

 

4. Está establecido un procedimiento 

documentado para definir los requisitos para 

registrar los resultados de las acciones 

tomadas. 

 X  

 

 Fuente: Autores. 

 

 

4.2 ANÁLISIS DE RESULTADOS DE LA REVISIÓN DE LOS REQUISITOS 

SEGÚN LOS NUMERALES DE LA NORMA ISO 9001:2008 

 

Los resultados obtenidos en el diagnóstico realizado utilizando la lista de 

verificación, se pueden observar en la tabla 4. De estos datos se puede concluir 

que la corporación CTAS, posee muchas falencias en cuanto a documentación. 
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Se hace necesario elaborar la documentación correspondiente a los numerales 

evaluados en la tabla 3, pues como se puede observar, hace falta buena parte de 

esta, los procedimientos existentes para el control de documentos del SGC, no 

son específicos en cuanto a los lineamientos y  la metodología a seguir en la 

edición, control y manejo  de los mismos.  El procedimiento para el control de 

registros del SGC no se ha desarrollado. Los registros existentes no se están 

diligenciando y tampoco se archivan. 

 

En términos generales, la documentación del sistema de gestión de calidad para la 

corporación CTAS, se encuentra muy incompleta. Se hace necesario revisar y 

complementar cada uno de los procedimientos ya existentes, para que se ajusten 

a los requerimientos de la norma internacional. 

 

Se deben realizar los procedimientos para auditorías internas, control de producto 

no conforme, acciones correctivas, acciones preventivas y los registros asociados 

a cada uno de ellos, para así garantizar el cumplimiento de los respectivos 

numerales de la norma ISO 9001:2008. 

 

Tabla 4. Resultados de revisión de cumplimiento de requisitos según Norma 

ISO 9001:2008, 

Numeral de la norma Observaciones 

4.2.3 Control De 

Documentos 

Existen los procedimientos 

para la elaboración de 

documentos, pero están 

bastante incompletos y no 

hace referencia a la 

metodología de edición.  

4.2.4. Control De Los 

Registros 

Existen algunos 

procedimientos para  el control 

de registros, pero estos no se 

están diligenciando ni se están 

archivando.  
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Numeral de la norma Observaciones 

No se evidencia procedimiento 

de control de registros. 

8.2.2 Auditoría Interna 

No se ha documentado el 

procedimiento de auditorías 

internas del SGC. 

8.3 Control De Producto 

No Conforme 

No se ha documentado un 

procedimiento para el control 

del producto no conforme. 

8.5.2 Acciones 

Correctivas 

No se ha documentado un 

procedimiento donde se 

especifique como tomar 

acciones correctivas ante no 

conformidades. 

8.5.3 Acción Preventiva 

No se ha documentado un 

procedimiento donde se 

muestre como proceder ante 

posibles no conformidades. 

Fuente: Autores. 
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5. DESARROLLO DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

 

 

5.1 PLANIFICACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 

 

La documentación es la columna vertebral de un Sistema de Gestión de Calidad. 

Porque en ella se muestra toda la información que permite el desarrollo de los 

procesos, la forma de operar de la organización. En términos generales, permite 

ver el funcionamiento interno y externo de la empresa [7].  

 

5.1.1 Estructura de la documentación  

 

Con el fin de establecer una metodología clara y unos parámetros o lineamientos 

básicos para la elaboración de los documentos del sistema de gestión de calidad. 

Se inició por realizar un procedimiento documentado donde se muestra de manera 

detallada que aspectos se deben tener en cuenta a la hora de la realización de 

cualquier tipo de documento. [1] 

 

De esta manera se muestra en el procedimiento, aspectos generales y específicos 

que se deben usar en el desarrollo de la documentación, como la jerarquía de la 

documentación, el programa utilizado para su elaboración, el tipo de letra, el 

tamaño de la misma (para títulos, subtítulos y para el cuerpo del documento).  

 

5.1.1.1 Jerarquía de documentación. Referente al tipo de documento a elaborar, 

de acuerdo con la importancia y la relevancia para el sistema de gestión de la 

calidad, ver figura 5. [2] 
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Figura 5. Niveles de jerarquía para documentación,  

 

Fuente: CARVAJAL Leidy, PABA Alicia. Diseño, Documentación e implementación de un sistema 

integrado de gestión basado en los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 Y NTC ISO 

14001:2004. Modificado por Autores. 

 

5.1.1.2 Contenido del documento. Después de identificar qué tipo de documento 

que se requiere desarrollar, se verifica en el listado maestro el consecutivo de 

códigos correspondiente al proceso que se va a asignar. Se procede a elaborar el 

documento, el cual está conformado por un encabezado, un cuerpo y un pie de 

página, los cuales se describen a continuación Tomado y modificado de [2]. 

 

 Estructura del encabezado 

a. Nombre y NIT de la corporación de Tecnologías ambientales sostenibles CTAS 

b. Logotipo  

c. Contenido: Titulo y nombre del documento al que pertenece el procedimiento, 

instructivo, o registro. 

d. Número de la versión o actualización: El documento es emitido con versión 01 

cuando es aprobado por el comité de calidad. 

e. Documento: Código Interno, dependiendo del proceso al que se asigna. 

f. Numeración de la página. 

 

 

 



 

36 

Figura 6. Estructura del encabezado para la documentación,  

a. CORPORACION DE TECNOLOGIAS AMBIENTALES 
SOSTENIBLES 

NIT: 804.009.314-5 

b. LOGOTIPO 
 
 

c. Contenido Título del documento. d. Versión 

e. Documento Código interno. f. Página # 
Fuente: Autores 

 

 Estructura del cuerpo 

1. Objeto: Se indica la razón por la cual se elabora el documento. Explicando la 

importancia del objeto, estableciendo las entradas y salidas del proceso, recursos 

y controles que se desea documentar.  

2. Alcance: Campo de aplicación, cubrimiento o ámbito de influencia del 

documento, indica hasta donde cubre el documento, es decir donde inicia y 

termina la aplicación del documento. 

3. Definiciones: Comprende las explicaciones de los términos técnicos o poco 

comunes que se empleen en la redacción del documento, requeridos para facilitar 

el entendimiento del documento y evitar confusiones. 

4. Responsable: Cargo de la empresa al que se ha asignado responder por la 

aplicación y seguimiento del documento. 

5. Condiciones generales: Se mencionan los documentos, requerimientos, 

políticas, disposiciones o aspectos previos que deben ser utilizadas o consultadas 

para la ejecución o aplicación del proceso o actividad que se está describiendo. 

6. Desarrollo del procedimiento: Corresponde al contenido en sí del documento 

(Diagrama de flujo, cuadro sinóptico, gráfico, etc.). 

 

 Estructura del pie de página. 

Elaborado por: Nombre de la(s) persona(s) que elaboró el documento. 

Revisado por: Nombre de funcionario encargado de la revisión del documento. 

Aprobado por: Nombre del gerente de la Corporación  de Tecnologías Ambientales 

Sostenibles CTAS.  
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Fecha de aprobación: Corresponde a la fecha del acta del Comité de Calidad en el 

cual se aprobó el documento. 

 

Figura 7. Estructura del pié de página de los documentos del SGC, 

Elaborado por:  

 

Revisado por:  

 

Aprobado por: 

 

 Fecha de aprobación: 

Fuente: Autores 

 

 

5.2 DOCUMENTACIÓN REQUERIDA 

 

Como ya se determinaron cuáles son los documentos obligatorios y/o 

indispensables requeridos por la norma internacional, realizando una revisión de 

esta, se concluye que independientemente del tamaño de la organización, es 

exigido que se documenten procedimientos para Control de documentos, Control 

de registros, Auditorías internas, Control de producto no conforme, Acción 

correctiva, Acción preventiva. [2]  

 

5.2.1 Control de documentos 

 

De conformidad con el numeral 4.2.3 de la norma ISO 9001:2008. Tanto para 

documentos internos como externos, se debe establecer un procedimiento 

documentado donde se explique detalladamente cómo se editan, controlan,  

publican, difunden los documentos del SGC. Este procedimiento se complementó, 

tomando como base el procedimiento suministrado por CTAS, estableciendo los 

parámetros para identificación, edición, como se generan nuevas versiones y se 

controlan las versiones anteriores u obsoletas. Por medio de los procedimientos 

codificados como (P-DE-01) Procedimiento de elaboración de documentos, (P-DE-

02) procedimiento para el manejo y administración de documentos, (P-DE-03) 
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Procedimiento para el control de documentos (ver anexos B, C, D). Se 

complementa con un registro donde se muestre la actualización que se hace a la 

versión, la hoja, el capítulo y la fecha de los cambios y quien los hizo, estos 

cambios se controlan por medio de un registro titulado hoja de vida de cambios del 

sistema de gestión de calidad, con código interno (R-DE-01), ver anexo J. [1] [8] 

 

5.2.2 Control de registros 

 

De acuerdo con lo estipulado en el numeral 4.2.4 de la norma ISO 9001:2008. Se 

debe establecer un procedimiento documentado donde se muestre de forma 

detallada cómo se controlan los registros, quien los usa, como se mejoran, como 

se almacenan, cuando se dan de baja, duración de cada registro. Para ver eso de 

manera más detallada, se realizó un procedimiento que se tituló Procedimiento 

para el control de registros con código interno (P-DE-04). Además se elaboraron 

dos registros adicionales, para facilitar la tarea de controlar los registros que son a 

su haber el (R-DE-02), (R-DE-03) Registro de distribución de documentos y 

registro de control de registros del SGC. Ver anexos E, K, L. [7], [10] 

  

5.2.3 Auditorías internas 

 

Según el numeral 8.2.2 de la norma ISO 9001:2008. Se debe establecer un 

procedimiento donde se  muestre como  se debe realizar una auditoría interna, 

donde se muestre la forma como se audita, un programa de auditorías. Realizar 

también los registros asociados como el registro de programa de auditorías, 

registro de reuniones de auditores, informe general de auditoría, informe parcial de 

cada auditor. Para ilustrar esto, se desarrolló el procedimiento de auditorías 

internas, identificado con el código interno (P-MAM-01) ver anexo F, y los registros 

asociados (R-MAM.03) plan de auditorías, (R-MAM-04) Lista de verificación de 

auditoría y (R-MAM-05) Acta de reunión de auditoría, ver anexos M, N, O. [6], [7] 

[10]  
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5.2.4 Control de producto no conforme 

 

Como se menciona en el numeral 8.3 de la norma ISO 9001:2008. Se debe 

establecer un procedimiento en donde se muestre el manejo del producto no 

conforme, titulado Procedimiento de control de producto no conforme con código 

interno (P-GC-02). Ver anexo G. También se deben generar registros para manejo 

de producto no conforme, estableciendo acciones  correctivas para asegurarse de 

que el producto que no sea conforme con los requisitos del  cliente, se identifica y 

controla para prevenir su uso o entrega no intencionados para ello se elaboraron 

los registros (R-GC-04) Registro de producto no conforme y (R-GC-05)  formato de 

quejas y reclamos, ver anexos P, Q. [6], [7], [10]  

 

5.2.5 Acción correctiva 

 

Según el numeral 8.5.2 de la norma ISO 9001:2008, se debe documentar un 

procedimiento de elaboración y detección de acciones correctivas, para esto se 

realizó el procedimiento de acciones correctivas (P-MAM-02) y sus registros 

asociados (R-MAM-01) Generación acciones correctivas y solución No 

conformidades, ver anexos H, R. [6], [7], [10]  

 

5.2.6 Acción preventiva 

 

De acuerdo con el numeral 8.5.3 de la norma ISO 9001:2008 Se debe elaborar un 

procedimiento para detectar y documentar las acciones preventivas, llevados a 

cabo por medio del procedimiento con código (P-MAM-03) Procedimiento de 

acciones preventivas. Y sus registros asociados (R-MAM-02) Generación de 

acciones preventivas, ver anexos I, S. [6], [7] [10],  
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5.3 MANUAL DE CALIDAD 

 

De conformidad con el numeral 4.2.2 de la norma ISO 9001:2008, se debe 

establecer y mantener un manual de calidad. El Manual de Calidad encabeza la 

jerarquía de la  documentación necesaria en un sistema de gestión de calidad, por 

eso en el momento de elaborar el Manual de Calidad se tuvieron en cuenta que 

solo puede haber un único Manual de Calidad, debe incluir el alcance del sistema 

de gestión, explicando en  detalle cualquier exclusión debidamente justificada y  

describirá los procesos del sistema de gestión de calidad y sus interacciones en la 

corporación CTAS, información completa de la organización: nombre, ubicación, 

medios de comunicación,  su línea de negocios, antecedentes, historia y tamaño. 

[4], [6], [9] 
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6. CONCLUSIONES 

 

 

 Se realizó la estructura del Sistema de Gestión de Calidad para la 

CORPORACIÓN DE TECNOLOGÍAS AMBIENTALES SOSTENIBLES-CTAS, 

basados en la norma ISO 9001:2008.  

 Se realizó un diagnóstico de la situación CTAS en relación con el cumplimiento 

de los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 

 Se establecieron procedimientos documentados para mostrar como editar, 

controlar,  publicar y difundir los documentos, cómo generar nuevas versiones y 

como controlar las versiones anteriores u obsoletas para el Sistema de gestión 

de Calidad. 

 Se diseñaron procedimientos para establecer cómo se realiza el control de los 

documentos externos, registros,  del SGC. 

 Se diseñaron procedimientos documentados para llevar a cabo las auditorías 

internas, definir los controles y las responsabilidades relacionadas con el 

tratamiento dado al producto no conforme, para la elaboración y detección de 

acciones correctivas y acciones preventivas  para el SGC. 

 La documentación que se realizó estuvo acorde a la realidad según las 

actividades y personal de la empresa. 
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7. RECOMENDACIONES 

 

 

 Es importante seguir trabajando sobre las bases que se han construido, por eso 

se recomienda a CTAS, vincular otros estudiantes para aplicar lo realizado en 

las prácticas empresariales antes realizadas y llevar a cabo la sensibilización e 

implantación del SGC, así mismo terminar la documentación de todas las 

actividades que realiza la empresa referentes al proceso de consultoría 

ambiental.  

 

 Según el organigrama de la corporación el personal laboral no es tan amplio y 

presenta un porcentaje muy bajo de rotaciones, por la tanto se facilitará la 

adaptación del personal en el momento que se vaya a poner en marcha la 

implementación del sistema de gestión de calidad, pero es recomendable seguir 

realizando capacitaciones de socialización y sensibilización de los 

procedimientos y documentos realizados, para garantizar el buen 

funcionamiento del sistema y lograr el objetivo de obtener la certificación. 

 

 Se debe mantener el compromiso por parte de la gerencia para el 

mantenimiento, revisión y actualización de la documentación, con el fin de que 

se mantenga acorde con la realidad de la empresa. 
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Anexo A. Manual de calidad CTAS (M – GC – 01). 
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Anexo B. Procedimiento de elaboración de documentos. (P – DE – 01) 
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Anexo C. Procedimiento para el manejo de documentos. (P – DE – 02) 
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Anexo D. Procedimiento para el control de documentos. (P – DE – 03) 

 



 

75 

 



 

76 

 



 

77 

 



 

78 

 



 

79 

 



 

80 

Anexo E. Procedimiento para el control de registros. (P – DE – 04) 

 



 

81 

 



 

82 

 



 

83 

 



 

84 

Anexo F. Procedimiento de auditorías internas. (P – MAM – 01) 
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Anexo G. Procedimiento de control de producto no conforme. (P – GC – 02) 
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Anexo H. Procedimiento de acciones correctivas. (P – MAM – 02) 
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Anexo I. Procedimiento de acciones preventivas. (P – MAM – 03) 
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Anexo J. Hoja de vida de cambios en la documentación del SGC (R – DE – 01) 
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Anexo K. Registro  de distribución documentos (R – DE – 02) 
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Anexo L. Control de registros (R – DE – 03) 
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Anexo M. Registro Plan de auditorías (R – MAM – 03) 
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Anexo N. Lista de verificación auditoria (R – MAM – 04) 
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Anexo O. Acta de reuniones auditorias (R – MAM – 05) 
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Anexo P. Registro de control  de Producto no conforme (R – GC – 04) 
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Anexo Q. Formato quejas y reclamos (R – GC – 05) 
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Anexo R. Generación acciones correctivas y solución No conformidades (R – 

MAM – 01) 
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Anexo S. Generación acciones preventivas (R – MAM – 02) 
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