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¿Norma ISO 9001?
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Fuerte enfoque en los 
procesos
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Tipos de procesos del negocio

• Directo al mercado

• A pedido de los clientesProductos

• Directo al mercado

• A pedido de los clientesServicios
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Capítulos de la norma

Introductorios

• 1. Objeto y
campo de

• 2.
Referencias  
normativas

• 3. Términos  
y 
definiciones

• 4. Contexto 
de la 
organización

“Planificar”

• 5. Liderazgo

• 6.
Planificación

“Hacer”

• 7. Soporte

• 8.
Operación

“Verificar”

• 9.
Evaluación 
del 
desempeño

“Actuar”

• 10. Mejora
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¿De dónde provienen los requisitos?

Propios de la empresa

Clientes

Exigencias 
internacionales

Normas legales y 
regulatorias

Políticas
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¿Qué se busca con los controles de calidad?

Conjunto de actividades formales y sistemáticas, que 
buscan moldear, alcanzar y cumplir, requisitos de calidad 

previamente acordados u ofrecidos.
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PLANIFICACIÓN  

ESTRATÉGICA
SISTEMA DE GESTIÓN

GESTIÓN 

COMERCIAL
VENTAS DISEÑO

DESPACHO

LOGÍSTICA GESTIÓN HUMANA

GESTIÓN DE
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MAPA DE PROCESOS DE ABC S.R.L.

PROCESOS ESTRATÉGICOS

PROCESOS OPERACIONALES

PROCESOS DE SOPORTE

PRODUCCIÓN CARPINTERÍA ACEROS

ENCHAPE LAQUEADO TAPIZADO
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Capítulo 8 Operación

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y
servicios

8.4 Control de los productos, procesos y
servicios suministrados externamente

8.1 Planificación y control operacional

8.5 Producción y provisión del servicio

8.2 Requisitos para los productos y
servicios

8.6 Liberación de los productos y
servicios

8.7 Control de las salidas no conformes



13

Capítulos 8 en procedimientos

Procedimiento  
de Control de 

Procesos

Procedimiento
de Compras

Procedimiento  
de Atención al 

Cliente
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Planificación de los controles

Determinar los 
requisitos para los 
productos y servicios

Establecer los criterios 
para la aceptación de 
productos y servicios

Determinar los 
recursos necesarios

Implementar el control 
de los procesos

Generar la 
documentación
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Control del Diseño y Desarrollo

Planificación  
del DyD

Entradas 
para el DyD

Controles
del DyD

Salidas del
DyD

Cambios del 
DyD
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Control del Diseño y Desarrollo
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Control del Diseño y Desarrollo
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Control de las Compras

Requisitos para
la selección de
los proveedores

Requisitos para 
la aprobación 
del producto 
comprado

Requisitos para
la evaluación de
los proveedores

Definir proveedores de bienes y 
servicios críticos, para priorizar

• Formalidad
• Precios
• Antigüedad y  

experiencia
• Servicio técnico
• Stock, variedad

• Calidad
• Puntualidad
• Cumplimiento de  

requisitos
• Servicio posventa
• Atención de  

reclamos
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Control de las Compras
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Cómo controlar los procesos

La organización debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir
los requisitos para la provisión de los productos y servicios.

Empezar con describir el proceso productivo, por etapas, usando esquemas y figuras si es 
necesario.

Definir momentos críticos en la producción o el servicio, etapa en la cual si no se cumple un 
requisito o no se hace bien una determinada labor, más adelante habrá problemas.
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Cómo controlar los procesos

Luego de enumerar y describir las etapas, definir en cuáles de ellas se deben establecer
controles (puntos de control) → no tiene que ser en todas las etapas → los controles deben
estar enfocados a cumplimiento de requisitos, directamente o indirectamente.

Cómo se
llama la etapa

Cómo se 
llama el 
control

Cómo se hará
el control

Quién lo va a
hacer

Dónde se va a 
registrar
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Ejemplo: Etapas de la semiconserva 
de pescado

Recepción Ensalmuerado Corte y lavado Desangrado

Cortado y 
secado

Fileteado Envasado
Adición de 

aceite y 
sellado

Salado Prensado Maduración Limpieza
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Ejemplo: Etapas de un servicio de 
transporte

Recojo y
traslado

Firma de
documentos

Confirmación
del servicio

Programación
del cobro

Recepción del 
pedido

Programación  
del servicio

Revisión de 
los detalles

Asignación de 
la unidad
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Propiedad de los clientes

Preservación
Preservar las salidas durante la producción y prestación del servicio, 
en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los 
requisitos.

• Cuando la propiedad está bajo su control

• Cuando la propiedad será usada en el 
producto o servicio

• Cuando la propiedad se dañe o deteriore.

Tres tipos de 
controles
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Actividades posteriores a la entrega

Cumplir los requisitos de para las actividades posteriores a la 
entrega de productos o servicios.

Determinar las  
actividades 
considerando:

➢ Requisitos legales y
reglamentarios

➢ Consecuencias potenciales  
no deseadas

➢ Naturaleza, uso y vida útil
➢ Requisitos del cliente
➢ Retroalimentación del

cliente
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Liberación de los productos y 
servicios

1. Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas 
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los 
productos y servicios.

2. La liberación de los productos y servicios no debe llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas.

3. Los controles deben incluir evidencia de la conformidad con los
criterios, y trazabilidad con las personas que autorizan la
liberación.
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Control de las salidas no conformes

1. Se debe controlar que las salidas que no sean conformes con sus 
requisitos, se identifican y se controlan para prevenir su uso o 
entrega no intencionada.

2. Tomar acciones adecuadas a la naturaleza de la no conformidad.
3. Incluye productos y servicios no conformes detectados después 

de la entrega.

Tomar una o más de 
las siguientes medidas

➢ Corregir
➢ Separar, contener, 

devolver o suspender el 
servicio

➢ Informar al cliente
➢ Obtener autorización 

para uso bajo concesión
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Ejemplos de formatos
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Ejemplos de formatos
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Ejemplos de formatos
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Ejemplos de formatos
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Ejemplos de formatos
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Resumen de controles

✓ Evaluación y control del desempeño de los proveedores.
✓ Especificaciones de compra o contratación
✓ Controles de recepción (para bienes)
✓ Controles a lo largo del proceso: inicial, medio, final
✓ Liberación del producto
✓ Control de despacho
✓ Checklist de servicio posventa
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¡Gracias por haber sido 
parte de este webinar!

Recuerda que puedes encontrar mayor información sobre todas nuestras 
actividades y webinars en nuestras redes sociales y página web.


