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Resumen 

 

La norma ISO 9001:2008 se ha convertido como factor diferenciador para muchas 

organizaciones, pues la mayoría de compañías han tomado como estrategias competitivas 

implementar esta norma que le genere una mayor eficiencia en sus procesos por medio de 

un modelo de sistema de gestión de calidad. 

  

Es por esto que ACOPI Regional Centro Occidente se encuentra en la tarea de 

implementar esta norma estableciendo primero los parámetros necesarios para lograr el 

éxito en la aplicación, pues este trabajo establece las bases documentales para asegurar un 

buen proceso en busca de la certificación, mejorando  su funcionamiento y manejo de la 

documentación y configurando  a la organización de una manera más eficiente y 

competitiva. 

 

Palabras Claves:  

Estructura de la documentación de la norma ISO 9001: 2008  ACOPI  Centro Occidente. 

 

Abstract 

The ISO 9001:2008 has become a differentiating factor for many organizations, as most 

companies have taken as a competitive strategy to implement this rule will lead to greater 

efficiency in its processes through a model of quality management system. 

  

That is why the West Central Regional ACOPI in the task of implementing this rule by 

first setting the parameters required to achieve successful implementation, because this 

work provides the basis to ensure proper documentation process towards certification, 

improving operation and management of documentation and setting up the organization in 

a more efficient and competitive. 
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Keywords:  

Structure of the documentation of ISO 9001: 2008 ACOPI Center West. 

Introducción 

 

En el mundo actual los sistemas de gestión  de calidad se han venido constituyendo como 

factor de productividad y diferenciador de  las empresas, pues se han consolidado como una 

herramienta de gran utilidad para mejorar la eficiencia en los procesos, generando una 

plena satisfacción de los clientes. 

 

Para ACOPI es de gran importancia contar con una herramienta que mida el 

funcionamiento interno y externo de a organización, por ende, ha optado por implementar 

la norma ISO 9001:2008, pues esta basa su metodología  en la mejora de los procesos y 

búsqueda de la satisfacción de los clientes. 

 

Es por esto que el trabajo se basara específicamente en la documentación  que 

requiere la norma ISO 9001:2008,  pues se dejara un base estructural de la documentación 

para facilitar el proceso y éxito en la implementación, y así establecer parámetros de mejora 

continua en sus procesos y procedimientos, logrando un buena interrelación entre cada área 

manejando estándares de eficiencia y productividad en toda la compañía.  
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1. Presentación de la organización o sitio de práctica 

 

 

1.1 Reseña histórica 

 

ACOPI se surgió como el sexto gremio de carácter general y nacional conformado en 

Colombia. Esta organización gremial del empresariado fue creada en Bogotá con el nombre 

de Asociación Colombiana de Pequeños Industriales, por asamblea realizada el 27 de 

Agosto de 1951, en las oficinas de la gerencia del Banco Popular. Su personería jurídica fue 

aprobada por el Ministerio de Justicia, según resolución No. 60 del 30 de agosto de ese año. 

El Banco Popular, conformado originalmente como banco hipotecario, se constituyó en el 

bastión principal de apoyo de la nueva organización empresarial. Otorgó créditos y 

mayores plazos a los pequeños y medianos industriales del país, estimulando la apertura de 

seccionales en las principales ciudades colombianas. 

 

ACOPI funcionó por primera vez en las oficinas del Banco Popular, situadas en el 

segundo piso del Edificio Garcés, ubicado en la carrera 8 con calle 11 de la capital del país. 

 

ACOPI surgió como respuesta a las necesidades de los pequeños empresarios de las 

diferentes regiones del país, pertenecientes a un segmento productivo creciente y liderados 

por algunos reconocidos dirigentes de la elite política, social y cultural. Su organización 

centralizada parte de la fusión de cuatro gremios regionales de pequeños 

Industriales: ADIBA, de Barranquilla, creada en 1944 por su gestor, el industrial Roberto 

Rasch Méndez; OPICOL, la Organización de Pequeños Industriales Colombianos, de 

Medellín, fundada en febrero de 1951 por los señores Jorge Méndez Agudelo, Fernando 

Bravo y Libardo Méndez Montoya; APIO, Asociación de Pequeños Industriales de 

Occidente, surgida en Cali bajo la dirección del industrial vallecaucano Jorge E. Quesada, y 

ACOPI, la Asociación Colombiana de Pequeños Industriales que operaba en Bogotá y que 

dio su nombre a la organización nacional. 
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Estas cuatro organizaciones de pequeñas industriales, cobijadas bajo una misma 

sigla y con identidad de propósitos, se reunieron en Bogotá el 24 de enero de 1952 en una 

Conferencia Nacional en la cual ratificaron la decisión de consolidar ACOPI a nivel 

nacional. 

 

Los objetivos que se propuso la nueva organización fueron: 

Representar y defender los intereses de los industriales en Colombia, especialmente los de 

mediano y pequeño capital. 

Trabajar por el desarrollo del crédito nacional. 

Presentar ante los poderes públicos las necesidades y aspiraciones de los industriales y, en 

consecuencia, solicitar la expedición, modificación o derogación de las leyes y de las 

disposiciones relacionadas con la actividad industrial. 

Gestionar ante las autoridades competentes la aplicación de un arancel aduanero que proteja 

afectivamente las industrias. 

 

La historia de ACOPI constituye, de cierta manera, la de los pequeños empresarios 

colombianos, que en su afán de lograr representatividad y poder negociar frente al Estado y 

sus instituciones, ha diseñado y desarrollado importantes iniciativas y contribuido a crear 

organizaciones que trascienden la propia organización: la Corporación de Ferias y 

Exposiciones, CORFERIAS; el Servicio de Aprendizaje, SENA; las Cajas de 

Compensación Familiar; la Corporación Financiera Popular; el Fondo Nacional de 

Garantías; parques y ciudadelas industriales; cajas de garantía y cooperativas 

Empresariales. 

 

 

1.2 Misión  

 

Fomentar el desarrollo del sector de la pequeña y mediana empresa, así como de la 

microempresa de acumulación, con un criterio de bienestar y progreso para el país, dentro 
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de los preceptos de la economía social y ecológica de mercado, en pro de una democracia 

auténtica, bajo principios de libertad, justicia y solidaridad. 

 

1.3 Visión  

 

ACOPI Regional Centro Occidente será reconocido como gremio líder y vocero en la 

construcción y aplicación de políticas públicas y estrategias encaminadas al desarrollo 

sostenible y competitivo de las pequeñas y medianas empresas de la Región Centro 

Occidente. 

1.4 Valores y principios corporativos 

 

Principios: 

 

 Calidad 

 Compromiso 

 Trabajo en equipo 

 Servicio 

 Celeridad 

 

Valores: 

 

 Responsabilidad Social 

 Respeto 

 Confianza 

 Pertenencia 
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1.5 Estructura orgánica 

 

Figura  1. Organigrama 

 

 

Fuente: Acopi centro Occidente 

1.6 Clientes institucionales 

 

Alcaldía de Armenia 

Cámara colombiana de turismo Risaralda 

Fundación universitaria del área Andina 

Universidad Católica Popular de Risaralda 

Universidad Tecnológica de Pereira 

Alcaldía de Pereira 
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1.7 Servicios que presta 

 

Capacitación 

Programa de Desarrollo Empresarial Sectorial – PRODES – 

Ferias Comerciales y Eventos 

Congreso Nacional y Encuentro Internacional Pyme 

Publicaciones 

Asistencia Técnica 

Encuesta trimestral pyme 

Contactos 

Correo Directo de ofertas y servicios de los afiliados 
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2. Diagnóstico del área de intervención 

 

 

2.1 Identificación de las necesidades 

 

 

La globalización ha impactado todas las empresas a nivel mundial, debido a la ardua 

competencia en la que se deben enfrentar en los diferentes mercados, esto ha ocasionado 

que las diferentes compañías tomen  medidas necesarias para diferenciarse de sus 

competidores, por ende, las diferentes certificaciones  que existen se han convertido como 

herramientas competitivas y diferenciadoras frente  a sus clientes. 

 

Una de las certificaciones que se ha tornado como mas importante es la ISO 

9001:2008, ya que esta  “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” ( norma 

ISO 9001), para una organización implementar esta norma internacional le genera un valor 

agregado frente a sus competidores y clientes respectivamente. 

 

Por esta razón  la empresa ACOPI Regional Centro Occidente se ve en la ineludible 

necesidad de iniciar por ahora con el establecimiento de las bases para la estructuración de 

la documentación de la norma,   y así asegurar un verdadero avance positivo en todas las 

tareas que la conforma, convirtiéndose en una Organización sistémica que lleva a todo su 

personal e infraestructura al cumplimiento de los objetivos. 

 

Para que ACOPI logre lo dicho anteriormente debe presentar en su funcionamiento 

un adecuado manejo de todos los recursos, pasando entre los diferentes departamentos y 

finalizando en la plena satisfacción del cliente, sino hay un buen control y evaluación, la 

empresa puede presentar un entorpecimiento en sus funciones y entrar en caos ocasionando 

un impacto negativo en su normal desarrollo. 
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Aunque ACOPI cuenta con el personal capacitado y una infraestructura adecuada  

es importante resaltar que la compañía presenta  múltiples falencias,  y no hay una 

verdadera base para  un  Sistema de Gestión de Calidad  (SGC),  pues actualmente la 

empresa tiene  un sin número de problemáticas que ocasiona un retraso en todas las áreas, 

ya que en su funcionamiento manifiesta:  repetición de tareas, mala comunicación entre los 

integrantes, duplicidad de funciones, flujo de información lento, mala organización de la 

infraestructura, distorsión de información, reprocesos, entre otros.  Esto sin duda ocasiona 

una mala gestión por parte de la Organización afectando muchas veces a las actividades que 

realiza y el cumplimiento de sus objetivos. 

 

ACOPI  Regional Centro Occidente, debe emprender soluciones prontas para dichas 

problemáticas ya que esto se ve  reflejado  en lo siguiente: 

 

 No  existe manual de funciones documentado en el que se establezca las funciones, 

responsabilidades y competencia de las personas que los ocupan. 

 A pesar que poseen procedimientos escritos no se encuentran establecidos y 

socializados. 

 Presentan  los procesos definidos, pero no se han identificado, secuenciado e 

interactuado. 

 No existen procedimientos documentados. 

 No hay una política de normalización.  

 No se evidencia un alineamiento de la planeación y de la gestión del recurso 

humano con los planes y estrategias de la organización. 

 

Finalmente, para ACOPI es importante contar con un pleno control y un 

funcionamiento de óptima calidad en todas sus actividades, ya que es una Entidad Gremial 

que presta múltiples servicios a las Mi Pymes a nivel Regional Centro Occidente,  lo que 

ocasiona una gran responsabilidad como empresa y debe demostrar una plena confiabilidad 

por parte de ellos, sin duda una certificación como la ISO 9001: 2008 se presta como 

herramienta fundamental para mantener los clientes actuales  y así  obtener clientes 

potenciales, mostrándose como una empresa Gremial que está en constante 
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acompañamiento, fomentando capacidades de respuesta a sus afiliados tanto 

productivamente como económicamente. 

 

2.2 Recolección de la información 

 

Las técnicas de recolección y de información que se utilizaron en el presente trabajo son las 

siguientes: 

 

2.2.1.  Fuente primaria 

 

Entrevista: Esta técnica permite mantener una relación directa entre el entrevistador y el 

entrevistado, ya que nos ayuda a  recolectar la información de manera segura, pues las 

preguntas van enfocadas al tema de investigación, y nos brinda una información más 

profunda y detallada al proyecto. 

 

2.2.2.  Fuente secundaria 

 

Esta técnica nos ayuda a corroborar la información brindada por las fuentes primarias, 

donde nos permite obtener mayor referencia de textos  sobre los documentos que se 

necesitan para la elaboración del trabajo, así pues se utilizarán técnicas como: 

 

 Textos organizacionales  

 Información de internet  

 Documentos internos de la empresa 

 La norma técnica de calidad ISO 9001 
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3. Eje de intervención 

 

La empresa ACOPI Regional Centro Occidente, presenta falencias en relación con toda la 

documentación desde la definición de sus procesos hasta la descripción detalla de sus 

actividades (procedimientos) y sus registros, no solo los requeridos por la norma 

internacional sino también aquellos necesitados por la empresa para asegurarse del control 

de sus procesos y de su mejora continua. 

 

Es por esto la importancia de implementar las bases de la documentación de un 

sistema de gestión de calidad,  pues no se cuenta con un proceso de planeamiento sistémico 

y estratégico orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, lo que 

ocasiona un  déficit en la comunicación con el cliente y la retroalimentación con el mismo 

como principio de la mejora continua ocasionando dificultades en todas las áreas de la 

organización, por tanto se debe   fortalecer la relación entre las dos partes y establecer una 

adecuada comunicación. 

 

Por otro lado, ACOPI Regional Centro Occidente, debe desarrollar un sistema de 

información y datos claramente estructurados para ser utilizados en la mejora del 

desempeño, pues es de gran ayuda tener disponibles y ser conocidos por parte de la 

organización este tipo de documentación con el fin de empoderar la toma de acciones, por 

ende, al  implementar este modelo sistemático se puede orientar a la mejora de los procesos 

y la prevención de problemas. 

 

Así pues,  es importante definir claramente la información requerida por cada área; 

saber cómo y de dónde se obtendrán los datos que han de servir de base para generar la 

información; quiénes serán los responsables de su generación y entrega, con qué frecuencia 

deberán producirse y entregarse, bajo qué formato deberán mostrarse; quién o quiénes serán 

responsables de evaluar la corrección de la información y del cumplimiento de su 

elaboración, entrega, plazos de generación y formatos establecidos, pues de ello depende en 

gran parte el éxito de la implementación de un sistema de gestión de calidad. 
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Por tanto,  el tema  a desarrollar en este trabajo se basará principalmente en uno de 

los numerales de la norma internacional: 4.2 Requisitos de la documentación; que tiene 

como propósito establecer cómo debe estar documentado un Sistema de Gestión de 

Calidad, incluyendo: “declaraciones documentadas de una política de la calidad y de 

objetivos de la calidad, un manual de la calidad, los procedimientos documentados y los 

registros requeridos por esta Norma Internacional, y los documentos, incluidos los registros 

que la Organización determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz 

planificación, operación y control de sus procesos” 

 (Norma ISO 9001). 

 

Algunos beneficios que trae consigo una adecuada documentación exigida por la 

norma  son: 

 

Métodos más ordenados de llevar los procesos 

Mejora continua de los procesos 

Correcciones rápidas y seguras en los procesos 

Control pleno de todos los documentos de la organización 
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4. Justificación 

 

 

4.1 Novedad 

 

La empresa ACOPI Regional Centro Occidente actualmente cuenta con muchas falencias a 

nivel organizacional,  pues se derivan problemáticas en todas las áreas que la conforman, 

esto ha ocasionado diversas dificultades a la hora de desarrollar sus tareas diarias, donde se 

puede evidenciar una serie de factores que interrumpen el normal funcionamiento o puede 

retrasar en muchos casos la toma de decisiones por parte de la dirección. 

 

Para ACOPI es evidente el impacto negativo  que le genera no contar con una 

herramienta que le sirva de control medición y evaluación de sus procesos, pues en muchos 

casos  la repetición de tareas, duplicidad de funciones, reprocesos entre otras problemáticas, 

se convierten en factores claves de un mal funcionamiento interrumpiendo el desarrollo y la 

mejora continúa de la organización. 

 

De ahí, la importancia que presta la dirección en implementar el sistema de gestión 

de calidad, pues este permite generar un compromiso integral hacia el alcance de los 

objetivos y metas proyectadas, logrando alcanzar una posición sostenible y provechosa a 

través del tiempo, siendo reconocida  

 

4.2 Utilidad 

 

La empresa ACOPI Regional Centro Occidente actualmente se encuentra en proceso de 

implementación de la norma ISO 9001, por tanto este trabajo pretende  que ACOPI 

disponga de una estructura documental que sirva como base para la implementación  de un 

sistema de gestión de la calidad según los requisitos establecidos en la norma ISO 

9001:2008, con el fin de mejorar sus procesos de modo que garantice la permanencia de la 

empresa en el futuro, permitiendo entregar a sus clientes productos y servicios de óptima 



20 

 

calidad, satisfaciendo sus necesidades y expectativas.  Los siguientes son los resultados que 

la empresa espera alcanzar: 

 

Contar con un pleno control  de todas las áreas que la conforman, pues se convierte 

más sencillas las tareas  

Que el flujo de información se torne más eficiente. 

Lograr la mejora continua asegurando una plena satisfacción del cliente y un cumplimiento 

de sus objetivos pactados. 

Formar y entrenar al personal de la Empresa 

Disminución de reprocesos 

Control de documentos y registros. 

 

Por tanto al lograr este control de la documentación ACOPI puede contar con la 

estructura de una base documental, que a su vez sirva para un mejor desempeño de las áreas 

y puede establecer un pleno control que le permita tomar decisiones mas acertadas, sin 

duda esta herramienta se vuelve útil en la medida que la organización establezca un 

seguimiento e inspección de todos los documentos generando valor agregado a la empresa  

y al desarrollo de la misma, por ende, se convierte en elemento esencial en la 

implementación de  la norma ISO 9001:2008. 

 

Igualmente para ACOPI es de gran valor contar con una herramienta que le permita 

medir su funcionamiento por medio de la administración de procesos, de recursos humanos, 

de las relaciones con los clientes y del conocimiento y la información para que a largo 

plazo tenga una ventaja competitiva sostenida en el mercado; entendiendo también que la 

Empresa se encuentra en un crecimiento constante en los últimos años y necesita establecer 

y consolidar los procesos de forma organizada para que no ser afectada en su progreso. 

 

Por otro lado como estudiantes de administración de empresas en procesos de 

práctica es importante realizar  este trabajo, ya que, nos ayuda a confrontar  la teoría con la 

realidad y cómo las organizaciones emplean como ventaja competitiva la certificación de 
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un SGC, puesto que genera valor agregado frente a sus competidores y clientes y es 

reconocida como una entidad con productos y servicios de calidad. 

 

5. Objetivos 

 

 

5.1 Objetivo General  

         

 

Definir la estructura de la documentación con base en la norma ISO 9001:2008 en la 

empresa ACOPI Regional Centro Occidente. 

 

 

5.2 Objetivos específicos  

 

 Realizar un inventario de la documentación de cada una de las áreas de la empresa 

 

 Diagnosticar el estado de la estructura de la documentación con base a la norma ISO 

9001 

 Identificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que hacen parte de la 

empresa. 

 Diseñar el mapa de los procesos y establecer interacciones entre ellos.  

 Definir los procedimientos de control de documentos y control de registros exigidos 

por la norma ISO 9001. 
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6. Marco teórico 

 

 

En la actualidad las organizaciones empresariales se encuentran inmersas en un 

mercado cada vez más complejo debido a los fenómenos de la globalización, este hecho ha 

generado que la competitividad  sea un factor fundamental para que las empresas se 

sostengan en el tiempo y cumplan con el objetivo para el cual fueron creadas “maximizar la 

riqueza de todos los grupos de interés” o sea cumplir el objetivo básico financiero. 

 

Por consiguiente, la generación de valor ha sido un tema de especial importancia, 

abordado tanto a nivel empresarial como a nivel académico, ya que es el punto de medición 

que muestra el crecimiento o no, de las organizaciones empresariales y el desarrollo de su 

nivel competitivo, como lo expresa Cubillos explicando que “por esta razón las 

organizaciones han adoptado diferentes mecanismos con el propósito de contribuir a 

optimizar los resultados económicos y financieros, incrementar la productividad, 

desarrollar proyectos de inversión y disminuir el riesgo”.( 2006, p.59) 

 

Es por esto que los mecanismos tomados y las estrategias competitivas de las 

organizaciones, pueden variar según su naturaleza o negocio, ya que  estas pueden ser 

aplicadas en los diferentes departamentos que la conforman,  una estrategia bien elaborada, 

causa un efecto positivo en el cumplimiento de sus metas, por ende, las empresas se han 

visto en la tarea de implementar estrategias que intervengan como agente diferenciador 

frente sus clientes y competidores. 

 

Así pues,  “el significado de la competitividad de una empresa se deriva de su 

ventaja competitiva en los métodos de producción y organización  (precio y calidad del 

producto final) frente a sus competidores específicos” (Romo, 2005, p. 203) una empresa 

que logre establecer y sistematizar estas variables logrará posicionarse en el mercado que se 

encuentre, generándole valor agregado a las actividades que se dedica y ocasionándole un 

impacto positivo a todo su desarrollo empresarial. 
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Por tanto, las organizaciones han implementado en sus estrategias competitivas una 

serie de certificaciones que encadenan  muchos de sus procesos tanto internos como 

externos, buscando un control y evaluación de sus actividades empresariales y buscando 

una mejora continua de todas sus labores. 

 

Estas certificaciones basadas en  procesos se definen como “cualquier actividad, o 

conjuntos de actividades secuenciales, que transforma elementos de entrada (imputs) en 

resultados (outputs)” (Sanguesa, Mateo & IIzarbe, 2006, p.40) , así pues,  “La gestión por 

procesos busca reducir la variabilidad innecesaria que aparece habitualmente cuando se 

producen o prestan determinados servicios y trata de eliminar las ineficiencias asociadas a 

la repetitividad de las acciones o actividades, al consumo inapropiado de recursos, 

etc.”(Mira, J, Gómez,  Blaya,I,  García, A, internet: 

http://calidad.umh.es/curso/documentos/procesos.pdf). 

 

Es por esto que la calidad  ha entrado a formar parte  de muchas estrategias 

competitivas a nivel mundial, y basa sus tareas por medio de un sistema de gestión de 

procesos, dándole así una ventaja en cuanto al  “conjunto de propiedades y características 

que le dan a un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas 

necesidades, expresadas o implícitas” (centro de comercio internacional, 1993, p.11) 

 

Sin embargo este concepto en la actualidad se ha transformado, ya que la calidad  no 

solo comprende un atributo que se le asigna al producto o servicio sino que también se le ha 

dado prioridad a  toda una   serie de factores que intervienen en  la elaboración del bien y 

servicio, configurando a la organización de manera que trabaje como un todo para la 

obtención del resultado esperado, pasando desde la planificación hasta la satisfacción del 

cliente. 

 

Por lo tanto, el concepto de calidad   se ha tornado  más complejo  ya que se pueden 

organizar en dos categorías como lo es la objetiva y subjetiva, para Camisón, Cruz  & 

Gonzalez ( 2007) “la calidad objetiva deriva de la comparación entre un estándar y un 

desempeño, refreídos a características de la calidad  medibles cuantitativamente con 
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métodos ingenieriles o tecnológicos” (p.149), que se basa principalmente en de calidad “ 

como excelencia…conformidad…y la calidad como aptitud para el uso”( Camisón, Cruz  & 

Gonzalez, p.149). 

 

Por otro lado Camisón, Cruz  & Gonzalez (2007)  hablan   sobre la calidad subjetiva 

como  “la percepción y  los juicios de valor de las personas, y es medible cualitativamente 

estudiando al cliente” (p.149). 

 

Así pues, calidad comprende todos los factores internos y externos de una 

compañía, donde se debe generar un pleno control sobre estas variables para lograr un 

fortalecimiento en el mercado que compiten y no quedar rezagados. Un ejemplo muy claro 

es como lo expresa San Miguel  Pablo Alcalde en su libro calidad, pues habla  que existen 

agentes de influencia que afecta  a la calidad de la compañía. “La empresa actual se ve 

afectada por cuatro factores fundamentales, el factor humano, factor tecnológico, factor 

comercial, factor medioambiental” (San Miguel, 2007, p.15) 

 

6.1 Factor Humano 

 

De acuerdo a San Miguel (2007) “la participación de los trabajadores con sus ideas y 

sugerencias se hace indispensable en un modelo empresarial donde la creatividad de todas 

las personas permite la innovación ya la mejora constante de los procesos” (p. 15), lo cual 

demuestra que es trascendental contar con personal comprometido en sus tareas, ya que la 

calidad  se especifica en este factor humano y se convierte en una participación activa de 

todos los integrantes de la organización. 

 

6.2 Factor tecnológico 

 

“Los avances tecnológicos y científicos se suceden de forma rápida, haciendo posible 

producir bienes y servicios de mayor calidad a mejor precio” (San Miguel, p.15), pues los 
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nuevos adelantos tecnológicos en maquinaria,  software, genera una reducción de precios y 

un aumento de la producción. 

 

6.3 Factor comercial 

 

Este sin duda es uno de los más importantes factores para San Miguel, pues en un  mundo 

globalizado donde la competencia se intensifica, los clientes tienen preferencias de 

consumo y señalan a la calidad como agente diferenciador para realizar sus compras u 

obtener los mejores servicios, por ende se debe implementar como estrategia para 

permanecer y consolidarse en los respectivos mercados. 

 

6.4 Factor medio ambiental 

 

En el mundo actual los consumidores están percibiendo la importancia que tiene el medio 

ambiente, por tanto, “esta situación hace que las empresas tengan que adaptar sus sistemas 

productivos a este nuevo reto, realizando las inversiones oportunas y las modificaciones en 

el diseño de sus productos que sean necesarias para conseguirlo” (San Miguel, p 16),  

logrando que los consumidores entiendan la importancia de esta problemática y como se 

puede contribuir a un desarrollo sostenible. 

  

Es por esto que las diferentes autores citados precedentemente apuntan a un 

concepto mas completo, como lo es la  calidad total ya que “es un Sistema de Gestión de la 

Calidad que engloba a todas las actividades internas como externas, de la empresa y que 

tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes, de las personas que trabajan 

en la organización, de los accionistas y de la misma sociedad” (San Miguel, p.1256.  La 

siguiente figura muestra una percepción de calidad total 
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Figura 2. Percepción de Calidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Sistema de Gestión de la Calidad del servicio, Riveros,  S. Pablo (2000, p.2) 

 

Las organizaciones han percibido entonces que se debe tener un concepto de calidad  

mas integral por ende, han  venido desarrollando  sistemas de gestión de calidad, donde se 

considera que “cualquier actividad de la organización debe realizarse con calidad y 

productividad, Para lo cual se propone caminos lógicos para las empresas, se ofrecen 

alternativas y se propone herramientas técnicas para realizar el cambio” (Sosa, 2006, p.35). 

 

Para San Miguel (2007) un sistema de gestión de la calidad “es el conjunto formado 

por la estructura organizativa de la empresas, los procedimientos, los procesos y los 

recursos necesarios para asegurarse de que todos los productos y servicios suministrados a 

los clientes satisfacen sus necesidades así como las expectativas” (p.72). 
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Todos estos factores se engloban específicamente en una mapa de procesos este 

sirve como herramienta para “representar el conjunto de procesos de una organización y la 

relación que existe entre ellos” (Sanguesa, Mateo & IIzarbe, 2006, p.40), por tanto, se 

deben diferenciar y especificar los diferentes procesos que existen en la organización, ya 

que estos resumen todas la actividades que realiza la empresa. Se dividen en tres: procesos 

estratégicos, procesos operativos, procesos de soporte o de apoyo. 

 

Cada uno de estos procesos comprende las diferentes áreas de la empresa ya que se 

basan específicamente en diferentes actividades según Sanguesa, Mateo & IIzarbe, (2006). 

 

Procesos estratégicos: son procesos destinados a definir y controlar las metas de la 

organización, sus políticas y estrategias…están en relación muy directa con la 

misión/visión de la organización involucra personal de primer nivel de la organización. 

 

Procesos operativos o clave: son procesos que permiten generar el producto/servicio que se 

entre hacia el cliente, por lo que inciden directamente en la satisfacción del cliente 

final…son procesos que valoran los clientes y los accionistas.  

 

Procesos de soporte o apoyo: son procesos que apoyan los procesos operativos. 

Normalmente están dentro de una función y sus clientes son internos. (p.41) 

 

Estos procesos en sí, se relacionan directamente con el sistema de gestión de calidad 

pues se obtiene diferentes ventajas al tener definidos cuales son, de acuerdo a esto se  

pueden tomar decisiones de mejoramiento y multiplex ventajas en cuanto al desarrollo 

empresarial y la sostenibilidad en el mercado. 

 

Las ventajas de un sistema de gestión de calidad según San Miguel ( p.73)  son las 

siguientes: 

 

Oportunidades mayores de negocio. 

Oportunidades de competir con organizaciones más grandes. 
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Aumento de la satisfacción y lealtad de los clientes. 

Mejorar su relación con los proveedores. 

El personal se identifica con la calidad en la empresa. 

Se reducen los gastos por desperdicio o reprocesos. 

Mejoras continuas de su calidad o eficiencia. 

 

Así pues, para corroborar lo dicho anteriormente el sistema de gestión de calidad lo 

que en verdad busca es “lograr que todos y cada uno de los integrantes de la empresa 

conozca y entienda claramente el trabajo, para hacerlo   bien siempre desde el principio, en 

un clima de cordialidad y satisfacción, en donde cada día se tenga un reto al iniciar y un 

logro al terminar” (Sosa, p.35). 

 

La norma ISO 9001: 2008 se basa específicamente en esta temática, pues es una 

norma internacional que “especifica los requisitos para un sistema de gestión de calidad que 

pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones… Se centra en la 

eficiencia del sistema de gestión de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente”(ISO 

9001:2008, iii),  donde esta “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” (ISO 9001:2008, iii) 

 

La norma en si establece una forma de trabajar como lo describe  San miguel (p.76) 

 

Escribir lo que se hace (documentación de la calidad) 

Hacer lo que se ha escrito (planificar los procesos) 

Verificar lo que se ha hecho (control de los procesos) 

Mejorar de forma continua lo que hemos hecho (mejora continua) 

 

Al entender esta metodología de trabajo San  miguel lo expresa así, 

 

Se incluye todos aquellos requisitos de la norma para crear un  Sistema de      Gestión  de la 

Calidad, agrupados según el ciclo de mejora continua PHVA: Primero se Planifican las 
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acciones a tomar; después se Hace lo planificado; un vez que funcione el Sistema de 

Gestión de la Calidad se Verifica su eficacia y, por último, se Actúa para estandarizar o 

mejorar (p.81). 

 

Este proceso de PHVA, se  refleja en toda la norma por medio de los   diferentes 

numerales que la conforman  pero  especialmente en los siguientes apartados según 

Sanguesa, Mateo & IIzarbe (2006)  

 

 4. Sistema de Gestión de la Calidad: 

4.1 Requisitos generales  

4.2 Requisitos de la documentación 

 

5. Responsabilidad de la dirección:  

5.1 compromiso de la dirección  

5.2 Enfoque al cliente 

5.3 Política de calidad 

5.4 Planificación 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  

5.6 Revisión por la dirección 

 

6. Gestión de los recursos: 

6.1 Provisión de los recursos  

6.2 Recursos humanos 

Infraestructura 

6.4Ambiente de trabajo  

 

7. Realización del producto: 

7.1 Planificación de la realización del producto 

7.2 Procesos relacionados cn el cliente 

7.3Diseño y desarrollo 

7.4 Compras 
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7.5 Producción y prestación del servicio 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 

 

8- Medición, análisis y  mejora:  

8.1 Generalidades 

8.2 Seguimiento y medición  

8.3 Control de productos no conforme 

8.4 Análisis de datos 

8.5 mejora (p.5) 

 

  Todos estos numerales comprenden las actividades generales de la empresa tanto 

internas como externas, por ende, se deben desarrollar de manera minuciosa para asegurar 

el éxito de la certificación de la norma ISO 9001:2008 y contribuir al crecimiento y 

sostenimiento de la empresa por medio de un SGC. 

 

Ahora bien, sin duda uno de los numerales más importantes para implantar el SGC 

es el 4.2 este comprende la documentación de la norma, pues la ISO 9001.2008 “  establece 

una serie de requisitos para los documentos, algunos aplicables a todos ellos( por ejemplo 

ser legibles)y otros específicos( por ejemplo, el requisito de control  a través de revisiones 

aplicado a las especificaciones, o el requisito de ser recuperable aplicado a los registros).( 

Camisón, Cruz  & González, p. 391). 

 

Así pues, los documentos obligatorios que se deben realizar para la certificación son 

“las declaraciones de política y objetivos de calidad, el manual de calidad y los 

procedimientos” (Camisón, Cruz  & Gonzalez, p.391), estos documentos son exigidos por 

parte de la norma y se debe presentar de manera detallada por parte de la organización  

 

Igualmente para Sanguesa, Mateo & IIzarbe (2006)  las fases para documentar el 

sistema de gestión de la calidad son fundamentalmente: 
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Manual de calidad. Descripción de la empresa y de su historia, política de calidad, 

identificación de los procesos de la empresa y sus interacciones. 

Mapping de procesos. Definición de los procesos y niveles de procesos de la empresa, 

además de sus interacciones. 

Estructura y desarrollo de los procedimientos, documentado los que se crean oportunos, 

además de los seis obligatorios por la norma. (p.61) 

 

La documentación  en si forma las bases estructurales  del  modelo de sistema de 

gestión de calidad, y sin duda se convierte en un numeral de alto impacto para el desarrollo 

de la certificación, pues de ello se deriva una serie de factores que colabora a obtener una 

optima calidad en sus procesos y procedimientos . 

 

Como lo expresa  Sanguesa, Mateo & IIzarbe (2006)  se logrará obtener: 

 

Aprobación de  los documentos antes de su emisión  

Que los documentos sean revisados, actualizados según sea necesario, y nuevamente 

aprobados. 

Que el estado de revisión de los documentos este identificado  

Asegurar que las versiones adecuadas de los documentos aplicables estén disponibles en los 

lugares de uso. 

Asegurar que los documentos sean legibles, fácilmente identificables y accesibles. 

Asegurar que los documentos de origen externo estén identificados y que su distribución 

este controlad. 

Impedir que los documentos obsoletos se usen de forma no intencionada y para que estén 

adecuadamente identificados si son conservados. (p.65) 

 

Es por esto que,  la empresa para obtener dichos resultados debe trabajar 

conjuntamente en el desarrollo de la documentación pues según Tabla, Guillermo la norma 

solicita que: 

 



32 

 

Se diseñe, desarrolle e implanten los mecanismos necesarios para emitir, cancelar, 

actualizar y cambiar los procedimientos, formatos y en general, toda la documentación que 

sea necesaria para el sistema de aseguramiento de calidad, que incluya los documentos de 

referencia: tanto administrativos como operativos, de manera tal que se pueda conocer su 

estado de actualización, procesos de cambio, implantación. 

 

 Ahora bien,  el sistema de gestión de calidad requiere de seis niveles de 

documentación que a continuación se ejemplificara  por medio de una pirámide, por ende, 

debe desarrollarse de manera minuciosa cada uno de los documentos  para buscar la 

certificación y asegurar el éxito de la implementación. 

 

 

Figura 3. Documentación de un sistema de gestión de calidad 

 

 

 

Fuente: ISO 900: 2000 Estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora 

continua, Jiménez, Nava (2002, p.56) 

 

 

Así pues, la pirámide muestra de manera grafica los niveles de documentación que 

exige la norma, teniendo  en cuenta que las necesidades propias varían de acuerdo al 

tamaño, estos niveles se deben presentar por medio de un manual de calidad “que describa 

de manera general las políticas de calidad de la organización, que incluya los 

Manual de 
calidad

objetivos y politica 
documentados

Procesos

Procedimientos de calidad

Documentacion requerida para el proceso

Registros de calidad
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procedimientos de calidad o una referencia a ellos, así como una descripción de la 

interacción de los procesos del sistema de gestión de la calidad” (Jiménez, Nava, 2002, 

p.57), donde es necesario integrar los objetivos y políticas e incluirlos en el manual. 

 

Por otro lado se debe establecer el control de documentos pues “se debe llevar a 

cabo un análisis del tamaño requerido de documentos y, por supuesto, cuáles de ellos deben 

ser controlados de acuerdo a las necesidades de la organización, complejidad de los 

procesos y la capacitación que tenga el personal”, la organización define  cuales son los 

documentos que se va a controlar y cuáles son los mecanismos que se van a emplear. 

 

Y por último se debe emplear el control de  los registros de calidad, este importante 

ya que “un registro es una clase especial de documento… es registrar lo que ha sucedido 

durante la ejecución de los procesos del sistema de calidad”(Jiménez, Nava, p.59), por 

tanto, “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”(ISO, 9001:2008, iii), se debe 

tener en cuenta que los registros deben permanecer legibles y identificables y recuperables. 

  

Ahora bien, para una organización es de gran importancia tener unas bases 

estructurales documentadas, ya que de ello depende una buena labor en la implementación 

de la norma, por tanto la empresa ACOPI Regional Centro Occidente se encuentra en 

proceso de certificación y necesita consolidar su documentación para poder controlar y 

evaluar su desempeño. 
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7. Cronograma 

 

Tabla 1. Cronograma de actividades 

Actividades AGOS

TO  

SEPTIE

MBRE  

OCTU

BRE 

NOVIE

MBRE 

DICIE

MBRE 

  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Recolección de la información                                         

Realizar el inventario de la 

documentación  

                                      

  

Diagnosticar el estado de la estructura de 

la documentación con base a la norma 

ISO 9001 

                                      

  

Identificar los procesos estratégicos 

misionales y de apoyo que hacen parte de 

la empresa 

                                      

  

Diseñar el mapa de los procesos y 

establecer interacciones entre ellos 

                                      

  

Realizar el procedimiento de control de 

documentos exigidos por la norma ISO 

9001                                         

Construir el procedimiento de control de 

registros de la norma ISO 9001                                         

Informe final                                          

 

Fuente: Elaboración Propia 
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8. Presentación y análisis de resultados 

 

 

8.1 Diagnostico ACOPI  

 

La importancia de realizar el diagnostico en la organización ACOPI Regional Centro 

Occidente, radica en conocer el estado actual de la documentación  requerida por la  norma 

ISO 9001:2008,  para así establecer las correcciones respectivas y dar soluciones prontas en 

busca de la certificación, para así mejorar su funcionamiento y desarrollo de los objetivos  y 

poder constituir unas bases estructurales de la documentación para lograr un mayor control 

y evaluación de sus procesos. 

 

Al realizar este diagnostico y comparar claramente los resultados se encuentra que 

la empresa debe establecer correcciones rápidas para avanzar con éxito en la 

implementación del sistema de gestión de calidad con base a la norma ISO 9001:2008, ya 

que la documentación es parte fundamental y esencial del proceso de certificación.  

 

 

Tabla 2. Diagnostico de documentación de ACOPI 

 

ASPECTO 

 

NO 

EXISTE 

EXISTE 

PARCIALMENTE EXISTE OBSERVACIONES 

Tiene establecida la 

empresa una 

estructura de 

documentación del 

SGC 

X     

No se ha definido un sistema de 

informaciones y datos claramente 

estructurado. 

La empresa tiene 

establecida 

formalmente una 

política y objetivos 

de calidad 

X     

No se encuentra establecido una 

política ni objetivos de calidad  
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Se tienen 

identificados los 

procesos para el SGC 

y su aplicación a 

través de la 

organización 

  X   

Existen procesos pero no están 

establecidos en procesos misionales, 

estratégicos ni de apoyo 

Esta identificada la 

secuencia e 

interacción de 

procesos 

X     

No está identificada la secuencia e 

interacción de procesos mediante un 

mapa de procesos 

Cuenta la empresa 

con procedimientos 

adecuados definidos 

y documentados 

  X   

Aunque existen algunos 

procedimientos no están completos y 

no están bien definidos ni 

documentados. 

Se tiene 

procedimiento de 

Control de Registros 

como evidencia 

objetiva  de 

ejecución de cada 

procedimiento 

X     

No se tiene procedimiento de Control 

de Registros como evidencia objetiva  

de ejecución de cada procedimiento, 

lo que ocasiona una dificultad en los 

datos e informaciones sobre el 

desempeño administrativo y 

operativo de la regional. 

Cuenta la empresa 

con el  procedimiento 

de control de 

documentos 

X     

No se encuentra en la empresa el  

procedimiento de control de 

documentos  

Existen acciones de 

mejoramiento de los 

procesos 

X     

No existen acciones de mejoramiento 

de los procesos debido a que se 

carece de un modelo sistemático que 

analice el desempeño global de la 

regional y los resultados de este 

análisis que pueda incidir fuertemente 

en la orientación de  prevención de 

problemas. 
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Se tiene 

documentada la 

Estructura 

Organizacional de la 

empresa 

    X 

La empresa cuenta con una estructura 

jerárquica de cargos lo que ocasiona 

una disposición esencial para delegar 

tareas que será otorgada a medida que 

avance la certificación. 

Están definidas las 

responsabilidades de 

cada empleado   X   

Si están definidas las 

responsabilidades por cada uno de los  

empleados pero aunque existe manual 

de funciones falta terminarlo y 

completarlo. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  4. Análisis del diagnóstico 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

60%

30%

10%

Diagnostico ACOPI

No existe 

Existe parcialmente
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La anterior grafica demuestra que  el 60% de los requisitos exigidos por la norma no 

existen ni se encuentran estipulados en la organización, lo que manifiesta una problemática 

a nivel organizacional, esto ocasiona sin duda entorpecimientos en el desarrollo normal de 

las actividades y  dificultades para  la implementación de la norma ISO 9001:2008. 

 

 

Por otro lado, la grafica evidencia el poco compromiso que se tiene por parte de la 

organización al tener requisitos y actividades parcialmente establecidas con un 30%, debido 

a que ACOPI en su funcionamiento no ha procurado en establecer y documentar muchas de 

sus actividades, funciones, y herramientas organizacionales que sin duda ayuda a tener una 

idea más clara de cómo esta internamente la compañía. 

 

 

Finalmente, el diagnostico demuestra que ACOPI solo cumple con un porcentaje del 

10% en cuanto a las actividades y documentación que se requiere para llevar a cabo una 

buena labor en la búsqueda de la certificación, sin duda efecto negativo y pobre en cuanto a 

la aplicación de la norma. 

 

8.2 Inventario de la documentación 

 

 

Es importante para ACOPI realizar un inventario previo de toda la documentación que 

existe en las diferentes áreas que conforman la compañía, pues esto sirve de apoyo para 

identificar las diferentes actividades que el personal realiza en su quehacer diario y cuáles 

son los documentos que operan  para la toma de decisiones. 

 

 

En ACOPI Regional Centro Occidente es significativo entender que documentos operan en 

cada área, ya que de ellos depende un minucioso estudio de las funciones que cada 

empleado ejerce dentro de la compañía y como se encuentra actualmente la documentación, 
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pues de acuerdo a esto se puede identificar los creadores, responsables de las 

actualizaciones, manejo y los operantes de los documentos. 

 

Tabla 3 Inventario área proyectos 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 4 Inventario área de Gestión Humana 
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Fuente: Elaboración propia  

Tabla 5 Inventario del área contable  

 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Tabla 6  Inventario área administrativa 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia
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Figura 5.  Inventario de documentación 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La anterior grafica muestra que del 100% de la documentación que existe en ACOPI el 

85% necesita normalizarse, para establecer una estandarización de los documentos y poder 

mantener un orden adecuado que beneficie a  la organización suprimiendo pasos 

innecesarios y  así tornar un flujo de información más eficiente. 

 

 

 

 

 

 

 

85%

15%

NORMALIZAR

SI 

NO
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8.3 Mapa de procesos 

 

 

El sistema de gestión de calidad se encuentra estipulado  específicamente en la 

norma ISO 9001 2008, ya que esta es la metodología utilizada para la certificación, así pues 

ACOPI Regional Centro Occidente se ha visto en la tarea de  constituir todos sus procesos, 

pasando por los estratégicos, misionales y de apoyo, ya que actualmente se encuentra en el 

proceso de implementación de la norma internacional. 

 

 

ACOPI ha establecido como sus procesos estratégicos, misionales y de apoyo los 

siguientes: 

 

Procesos estratégicos: Proceso de Gestión de la dirección, Proceso de Gestión de la mejora 

continua.  

 

Procesos misionales: Proceso de Atención al afiliado, Proceso de proyectos, Proceso de 

investigación e innovación. 

 

Procesos de apoyo: Proceso de Gestión administrativa, Proceso de Gestión financiera, 

Proceso de  Talento humano,  Proceso de Gestión comercial, Proceso Gestión operativa. 
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Figura 6. Mapa de procesos 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia
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Conclusiones 

 

En general  la empresa ACOPI Regional Centro Occidente presenta falencias en cuanto a la 

implementación de la norma ISO 9001: 2008, debido a que cumple con un mínimo de 

requisitos que se necesitan para la certificación, esto se pudo evidenciar en la  realización 

del diagnóstico y el inventario de la documentación. 

 

ACOPI   presenta dificultades en la estructura de la base documental que requiere la norma, 

ocasionando un inapropiado manejo de sus documentos y recursos, pues  no existía un 

conducto regular que controlara y evaluara la documentación. 

 

 

ACOPI debe  configurar la organización de manera tal que establezca metas y objetivos a 

corto y largo plazo para sus empleados, pues de ello depende en  gran parte el éxito del 

proceso de implementación del SGC, logrando también compromiso y responsabilidad en 

la búsqueda de la certificación de la norma ISO 9001:2008. 

  

A medida que se fue realizando el diagnóstico se identifico que ACOPI debe implementar 

una cultura organizacional que tome por referencia los requisitos que exige la norma 

internacional y se pueda desarrollar un trabajo en conjunto con un mismo fin. 

 

ACOPI Regional Centro Occidente necesita normalizar toda la documentación para 

establecer un control  y simplicidad de  los procesos y procedimientos de la organización. 

 

Aunque la norma ISO 9001 establece seis procedimientos documentados, para la 

realización de este trabajo de estos seis se aplicaron solo dos: procedimiento de control de 

documentos y  procedimientos de control de registros, ya que estos eran el alcance del 

trabajo dado que no se pretendía la implementación del SGC sino las bases de la 

documentación 
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Recomendaciones 

 

 

Se le recomienda a la Dirección adquirir más compromiso con la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad con base a  la norma ISO 9001:2008, mediante procesos de 

aprendizaje a todo el personal, para que  los procedimientos aportados desde la práctica 

profesional sean realmente útiles. 

 

Se recomienda a la empresa que documente los procedimientos que no hicieron parte de 

este trabajo y que son claves en las actividades diarias de la empresa 

 

Se recomienda a ACOPI, la adopción del presente trabajo como guía y base para 

documentar e implementar un sistema de gestión de calidad. 

 

Se recomienda establecer un solo archivo central que sea manejable e identificable todos 

los documentos de los diferentes procesos  de la organización. 

 

Se recomienda realizar las diferentes caracterizaciones de cada uno de los procesos de la 

organización. 

 
 

Se recomienda ACOPI establecer un manual de gestión documental, donde se de a conocer  

la manera adecuada para llevar los archivos, procedimientos y políticas que se necesitan 

para lograrlo y así obtener una mejor conservación y preservación de la documentación. 
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Apéndices 

 

Apéndice A.  Procedimiento control de documentos  
 

 

ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACOPI REGIONAL CENTRO OCCIDENTE 

 

 

 

 

 

Diciembre de 2010 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

1. objetivo 

  

El objetivo de este procedimiento es contar con una herramienta que se pueda utilizar para 

crear, modificar, controlar  y distribuir  los documentos del Sistema de Gestión de Calidad 

de ACOPI Regional Centro Occidente, y que a su vez permanezcan legibles,  controlados y  

con su versión vigente. 

 

2. Alcance 

 

El procedimiento se emplea para todos los documentos del Sistema de Gestión de Calidad 

de la empresa ACOPI Regional Centro Occidente. 

 

3. Referencias: 

 

Norma ISO 9001:2008 

 

4. Definiciones 

 

Sistema de gestión de calidad: Es el conjunto de elementos interrelacionados que trabajan 

coordinados para establecer y lograr el cumplimiento  de la política de calidad y los 

objetivos de calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las 

necesidades y expectativas de sus clientes. 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

Procedimientos: Documentos que describen de manera secuencial la forma de llevar a 

cabo una actividad. 

 

 

5. ELABORACIÓN DEL DOCUMENTO  

 

5.1 Para la elaboración o modificación de un documento debe presentarse la solicitud 

por escrito al coordinador de calidad, anexando el documento o borrador por el cual 

se desea cambiar. 

 

 

Responsables: todos los procesos 

 

 

5.2 IDENTIFICACIÓN DEL DOCUMENTO  

 

La identificación del documento se debe realizar de la siguiente manera, comprende de un 

encabezado y una codificación por cada uno. 

 

Encabezado: 

 

Logo de la 

empresa 

 

Nombre de la empresa 

 

 

Página 

 

 Nombre de documento 

 

Código: 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

Los documentos se codificaran de la siguiente manera: 

Cada proceso tendrá una serie de letras la cual será otorgada por parte del coordinador de 

calidad  

 

 

 

PROCESOS  

 

CODIFICACION DE PROCESOS  

Atención al afiliado  ( AF) 

Gestión del desarrollo empresarial, 

innovación  e investigación 

(GDE) 

 Gestión de la dirección (DIR) 

Gestión de la mejora continua (MC) 

Gestión financiera (FIN) 

Gestión de Recursos  (RR) 

Gestión administrativa (ADM) 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

TIPO DE DOCUMENTOS 

Procedimento (PRO), Formato (FOR), Manuales (MAN), Instrutivos (INS). 

 

CODIFICACION 

 

Proceso al que pertenece 

XX 

  

Tipo de Documento  

XX 

  

Consecutivo 

XX 

     

 

La codificación de la documentación de ACOPI se divide en tres segmentos así: 

 

 

El primero se definirá el proceso: AF, GDE, DIR, MC, FIN, RR, ADM 

El segundo definirá el tipo de documento: PRO, FOR, MAN, INS 

El tercero definirá el consecutivo: 001 hasta 999. 

Cada segmento ira separado por un guion. 

 

EJEMPLO 

DIR – PRO – 001 

Proceso, tipo de documento, numero. 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

       5.3 REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL DOCUMENTO: 

 

Todos los documentos del sistema de gestión de calidad que actualmente se encuentren 

impresos y distribuidos dentro de la organización, deben estar previamente revisados por 

parte del coordinador de calidad y el personal que actualmente se encuentre implicado 

en las actividades que se están documentando. 

 

Por  otro lado, la aprobación se llevara a cabo por  medio de la directora ejecutiva el cual 

debe firmar al final del documento en el pie de página y una vez hecho la asentimiento 

se debe describir en el listado maestro de documentos. 

 

FECHA REVISO CAMBIO REALIZADO APROBÓ 

    

 

Responsable: Coordinador de calidad 

 

 

5.4 DISTRIBUCIÓN DEL DOCUMENTO 

 

La distribución de los documentos se llevara a cabo por medio del coordinador de 

calidad entregando copias a cada uno de los integrantes de la actividad implicados, este a 

su vez llevara un control en el listado maestro de documentos. 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

El coordinador de calidad debe establecer que la responsabilidad de  los procesos 

emisores responda a los lineamientos planteados donde se colocara un sello como copia 

controlada. 

 

Por otro lado, los documentos de medios informáticos solo se podrán distribuir mediante 

un previo aviso por parte del coordinador de calidad y debe existir una copia del 

documento con la firma del responsable de aprobación. 

 

     Responsable: Coordinador de calidad. 

 

5.5 CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

5.5.1 DOCUMENTO LEGIBLE:  

 

El documento se elaborara de  forma electrónica, bien redactados y con  letra legible.  

 

 

5.5.2 DOCUMENTOS EXTERNOS: 

 

El control de los  documentos externos  deben ser previamente identificables, los cuales 

se separan  de los demás debido a su importancia que tienen con el sistema de gestión de 

calidad, estos serán controlados una vez que ingresen por medio del listado maestro de 

documentos, de ahí se toma la decisión si queda alguna versión anterior como obsoletos 

o si se incluyen, la actualización se realizara de igual manera. 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

Los documentos se identificaran separándolos en una carpeta que indique a que proceso 

pertenece y cuál es el responsable de cada uno, será entregados respectivamente a cada 

persona por medio del asistente administrativo. 

 

Responsables: Asistente Administrativo y Coordinador de Calidad  

 

5.5.3 DOCUMENTOS OBSOLETOS  

 

Los documentos obsoletos se eliminaran automáticamente al entregar la nueva versión. 

 

Responsable: Coordinador de calidad. 

 

5.5.4 PROTECCION DE LOS DOCUMENTOS 

 

La protección de los documentos se llevara a cabo de la siguiente manera: 

 

Los documentos físicos serán guardados y archivados en lugares debidamente 

estipulados por medio de carpetas y archivadores que los protejan, y por otro lado los 

documentos magnéticos serán protegidos por medio de copias de seguridad. 
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Apéndice B. Listado maestro control de documentos  

 

 
 

ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

LISTADO CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

Código: 

 

 

 

 

 

 

NOMBRE DEL 

DOCUMENTO 

DOCUMENTO  

EXTERNO 

FECHA CODIGO VERSION PROCESO AL 

QUE 

PERTENECE 

RESPONSABLE 

       

       

       

 

FECHA REVISO CAMBIO REALIZADO APROBÓ 
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Apéndice C. Procedimiento control de registros  

 
 

 

ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS 

 

 

 

 

ACOPI REGIONAL CENTRO OCCIDENTE 

 

 

 

 

 

Diciembre de 2010 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

 

1. OBJETO: 

 

Describir la metodología para controlar los registros del sistema de gestión de calidad de la 

empresa ACOPI Regional Centro Occidente. 

 

 

2. ALCANCE: 

 

Este procedimiento aplica a todos los registros del sistema de gestión  

 

3. DEFINICIONES:  

 

Almacenamiento: Es el sitio donde se archiva temporal o definitivamente un registro 

relacionado con el sistema de calidad. 

 

Registros: Un registro refiere al asiento de una información cualquiera y concreta. 

 

Archivo Central: Unidad administrativa donde se agrupan documentos transferidos o  

trasladados por los distintos archivos de gestión de la entidad, que siguen siendo vigentes y 

objetos de consulta. 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

4. CONTENIDO 

 

Identificación:  

 

Los registros se pueden identificar con el nombre asignado y el código correspondiente, el 

responsable de esta actividad será el Coordinador de Calidad, se verán identificados en el 

listado de control de registros. 

 

Almacenamiento: 

 

Los registros se encuentran debidamente almacenados en A-Z en el archivo central de la 

empresa, se encuentran allí para una mayor disponibilidad y recuperación por parte de los 

colaboradores,  el responsable del almacenamiento es el asistente administrativo. 

 

Los registros que se encuentran de manera digital deben ir guardados en el computador con 

una copia de seguridad. 

 

Protección: 

 

Los registros deben ir en lugares debidamente estipulados por el coordinador de calidad, 

para así evitar ser perdidos, dañados o deteriorados,  velando  por la integridad de los 

registros guardados. 
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ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

PROCEDIMIENTO FACTURACIÓN 

 

Código: 

 
 

Recuperación:  

 

La recuperación se hará por medio del listado de control de registros,  y a su vez se 

encontraran guardados en la A-Z que está ubicada en el archivador central, los registros 

digitales se hallaran de igual manera en el computador en la carpeta control de registros. 

 

Los responsables  de la recuperación serán el Asistente Administrativo o el Coordinador de 

Calidad. 

  

 Disposición: 

 

La disposición final de cada documento estará marcada por el listado  del control de 

registros, ahí se tendrá en cuenta si serán guardados en el archivo central o  serán 

destruidos. 

 

Los responsables son el asistente administrativo y el coordinador de calidad. 

 

Tiempo de retención:  

 

El tiempo de retención será estipulado por  los líderes de los procesos, los plazos varían de 

acuerdo a lo que sea necesario,  entre seis meses y tres años se depurara la información 

siempre y cuando sea necesario o conveniente. 
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Apéndice D. Listado maestro control de registros  

 
 

ACOPI CENTRO OCCIDENTE 

 

 

Página 

 

 

 

LISTADO CONTROL DE REGISTROS Código: 

 

 

 

 

 

NOMBRE DEL 

DOCUMENTO  

FECHA CODIGO VERSION ALMACENAMIENTO RECUPERACION DISPOSICION  

       

       

 

FECHA REVISO CAMBIO REALIZADO APROBÓ 
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