
SISTEMA DE GESTIÓN DE 

LA CALIDAD ISO 9001



SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001 Y SU IMPORTANCIA

Es importante porque:

• Asegura la calidad de los productos y servicios.

• Aumenta la satisfacción de los clientes.

• Contribuye a optimizar los procesos empresariales.

• Crea un entorno para la mejora continua.

• Mejora la credibilidad en la organización.

Es un conjunto de políticas, objetivos, recursos,
capacidades, procesos, procedimientos, métodos y
tecnologías, que interactúan para planificar, ejecutar y
controlar las actividades de una organización hacia el
logro de la Política y los Objetivos de la Calidad
establecidos por la Alta Dirección.

Mejora

Evaluación del 
Desempeño

Operaciones

Planificación

Liderazgo

Soporte

GRUPOS DE 
INTERÉS

Contexto de la Organización

REQUISITOS LEGALES 
Y OTROS REQUISITOS

OPORTUNIDADES Y 
RIESGOS DEL SGAS

OBJETIVOS SIG 

POLÍTICA SIG

PROCESOS
CONTROLES OPERACIONALES 

AUDITORÍAS INTERNAS
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

RIESGOS DE FRAUDE 
Y CORRUPCIÓN



DOCUMENTACIÓN GENERAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Política de Calidad Manual del SGC Mapa de Procesos
Describe cómo la empresa 
cumple los requisitos de la 

norma ISO 9001

Objetivos del SGC

Compromisos
con la Calidad

Objetivo Indicador Meta

Objetivo 1

Objetivo 2

Objetivo 3

Son los resultados deseados con respecto 
a la calidad, alineados al Plan Estratégico, 

Plan Operativo y Política SIG

Es un compromiso de la 
alta dirección con la calidad

Grafica los procesos de la empresa, 
su secuencia e interacciones

Plan Estratégico

Contiene el análisis externo e interno de 
la organización y establece la misión, 
visión, valores, objetivos y acciones 
estratégicas, indicadores y metas.

Matriz de Gestión de 

Partes Interesadas
Identifica las necesidades y expectativas de 

partes interesadas y las estrategias de la empresa

Matrices de Oportunidades 

y Riesgos

Riesgo
Nivel de 
Riesgo 

Inherente

Actividades 
de Control

Nivel de 
Riesgo 

Residual

Plan de 
Acción

Riesgo 1

Riesgo 2

Riesgo 3

Riesgo 4

Para identificar y evaluar riesgos y definir 
actividades de control y planes de acción

Nivel de Riesgo = Probabilidad x Impacto

PROCESOS POR ENCARGO

PROCESOS ESTRATÉGICOS

PROCESOS DE SOPORTE

PROCESOS OPERATIVOS

Gestión de Proyectos de Remediación Ambiental Minera

Gestión de Proyectos de Inversión Privada

Gestión
Humana

Gestión 
Logística

Gestión 
Legal

Gestión 
Financiera, 
Contable y 

Presupuestal

Tecnologías de 
Información y 

Comunicaciones

Gestión de Proyectos Especiales

Gestión de la 
Excelencia 

Operacional

Planeamiento Gobernanza
Imagen 

Institucional

Gestión 
Documental

NecesidadesRecursos

Necesidades Recursos

Inf ormación Datos e 
inf ormación

Plan Operativo

Contiene los objetivos operativos, 
indicadores y metas previstas en 

un año.



POLÍTICA DE SEGURIDAD, SALUD EN EL TRABAJO, 

MEDIOAMBIENTE, CALIDAD, ANTIFRAUDE Y ANTICORRUPCIÓN

COMPROMISOS CON LA CALIDAD

Enlace de la Política del SIG:
https://www.amsac.pe/wp-
content/uploads/2023/04/Politica-
de-Seguridad-Salud-Medio-
Ambiente-Calidad-Antifraude-y-
Anticorrupcion-2022-Diseno-1.pdf

https://www.amsac.pe/wp-content/uploads/2023/04/Politica-de-Seguridad-Salud-Medio-Ambiente-Calidad-Antifraude-y-Anticorrupcion-2022-Diseno-1.pdf


OBJETIVOS DE LA CALIDAD 2023

OBJETIVO N° INDICADOR

UNIDAD 

DE 

MEDIDA

META 

2023

EJECUCIÓ

N 2023

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

IE6
Nivel de satisfacción de grupos de interés 

relevantes
% 84.5 0.0 0.0

IO6
Índice de atención de quejas y solicitudes 

de atención de los grupos de interés
% 94.0 100.0 106.4

IE1 Índice de pasivos mineros remediados % 41.6 34.0 81.7

IO1

Nivel de cumplimiento del Cronograma de 

Cierre de Fase de Proyectos de 

Remediación

% 100.0 0.0 0.0

IE2
Cumplimiento de estándares ambientales 

(calidad de aire, agua y suelos)
% 100.0 22.0 22.0

IC1
Cumplimiento de obligaciones contractuales 

por empresas privadas
% 100.0 28.2 28.2

IE11
Ejecución (SPI) del Plan de Supervisión de 

Inversión Privada
N° 1.0 0.2 19.4

OC4 Mejorar continuamente los 

procesos de la empresa
IC2

Nivel de cumplimiento del Plan de Mejora 

Continua
% 100.00 25.0 25.0

OC3 Asegurar la calidad en la 

supervisión de los proyectos de 

inversión privada

CUMPLIMIENTO 

(%) 2023

OC1 Aumentar la satisfacción 

de nuestros clientes y partes 

interesadas

OC2 Asegurar la calidad en la 

ejecución de los proyectos de 

remediación ambiental

Meta 

2023

Ejecución 

2023

100 40 40

% Cumplimiento

Cumplimiento de Objetivos del SG Calidad (%)

A marzo del 2023, se tiene
un nivel de cumplimiento
del Programa de Objetivos
del Sistema de Gestión de 
la Calidad de 40%.



MAPA DE PROCESOS NIVEL 0

PROCESOS POR ENCARGO

PROCESOS ESTRATÉGICOS

PROCESOS DE SOPORTE

PROCESOS OPERATIVOS

Gestión de Proyectos de Remediación Ambiental Minera

Gestión de Proyectos de Inversión Privada

Gestión
Humana

Gestión 
Logística

Gestión 
Legal

Gestión 
Financiera, 
Contable y 

Presupuestal

Tecnologías de 
Información y 

Comunicaciones

Gestión de Proyectos Especiales
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Gestión de la 
Excelencia 

Operacional

Planeamiento Gobernanza
Imagen 
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NecesidadesRecursos

Necesidades Recursos

Inf ormación Datos e 
inf ormación

Feedback

MAPA DE PROCESOS DE AMSAC



DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Fichas de caracterización 

de procesos
Procedimientos

Instructivos Registros

Objetivo y Alcance Dueño del Proceso

Requisitos del SGC Requisitos legales y 
reglamentarios

Entradas Salidas

Clientes Proveedores

Etapas / 
Actividades

Recursos (personas, TIC, 
logísticos)

Riesgos Indicadores

Presenta resultados obtenidos 
o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas

Describe las actividades de un 
proceso, de manera específica

Resume las características 
principales de un proceso

Indicadores

Para medir el desempeño de los 
procesos. Contenidos en el Plan 

Estratégico, el Plan Operativo y las Fichas 
de Procesos

Matrices de riesgos y 

controles

Riesgo
Nivel de 
Riesgo 

Inherente

Actividades 
de Control

Nivel de 
Riesgo 

Residual

Plan de 
Acción

Riesgo 1

Riesgo 2

Riesgo 3

Riesgo 4

Para identificar y evaluar riesgos y definir 
actividades de control y planes de acción

Nivel de Riesgo = Probabilidad x Impacto

Describe las instrucciones de una 
tarea, de manera específica



¿CÓMO ACCEDER A LA DOCUMENTACIÓN DEL SIG?

Página Web Institucional (www.amsac.pe) 
Selecciona “Herramientas 

de Gestión”

Accede a “Manual de Gestión 

de Procesos y 

Procedimientos”

Consulta los documentos 

normativos de cada proceso

Ingresa a “Normativa de Gestión” 

en Conócenos

Selecciona “Documentación de 

los Procesos”
https://www.amsac.pe/documentacion-de-los-procesos/

https://www.amsac.pe/documentacion-de-los-procesos/


¿CÓMO ACCEDER A LA DOCUMENTACIÓN DEL SIG?

Red Interna (Carpeta SIG)

Ingresa a la unidad de red 

“SIG” de tu equipo

Consulta los documentos 

normativos de cada proceso

Accede a la documentación 

del SIG



¿QUÉ IMPLICANCIAS PUEDE TENER EL INCUMPLIMIENTO DE 

LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD?

No 

Confor

midad

No Conformidad
Incumplimiento de un requisito

• Insatisfacción de clientes y partes interesadas

• Conflictos sociales

• Retrasos en la ejecución de proyectos

• Incumplimiento de estándares ambientales en proyectos de 

remediación o de obligaciones contractuales de inversión privada

• Aplicación de penalidades, resolución de contratos, arbitrajes

• Medidas disciplinarias por incumplimiento de funciones 

• Medidas sancionadoras por el organismo fiscalizador



¿QUÉ HACER SI SE IDENTIFICA EL INCUMPLIMIENTO DE 

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD?

Acciones Entregables Responsables Recursos
Fecha de 
Término

Acción 1

Acción 2

Acción 3

Plan de Acción 

Correctiva

Análisis de 

causas raíz de 

No Conformidad

“5 Por qué” (5 W)

Medición Personas Proceso

Ambiente Materiales Maquinaria

No Conformidad

Personal distraído Proceso no estandarizado

Material deficiente Máquina con fallasPresencia de polvo

Equipo no calibrado

Diagrama de Causa y Efecto 

(Ishikawa o Espina de Pescado)

Para eliminar la causa raíz de una no
conformidad, con el fin de que no vuelva
a ocurrir ni ocurra en otra parte del SGC

Verificación de ejecución 

y eficacia de acción 

correctiva

No 

Confor

midad

No Conformidad
Incumplimiento de un requisito



¿CÓMO CONTRIBUIMOS A LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD?

Gestionando los Riesgos y las 
Oportunidades

Riesgo
Nivel de 

Riesgo 

Inherente

Actividades 

de Control

Nivel de 

Riesgo 

Residual

Plan de 

Acción

Riesgo 1

Riesgo 2

Riesgo 3

Cumpliendo las Normas Internas y las 
Normas Legales aplicables

Logrando los Objetivos del Sistema 
de Gestión de la Calidad

• Políticas
• Procedimientos
• Instructivos
• Directivas
• Reglamentos
• Manuales

Objetivos Indicadores Metas

Objetivo 1

Objetivo 2

Objetivo 3

Ejecutando las Actividades del proceso 
y llevando los Registros

Analizando el proceso y 
reportando Indicadores

Identificando oportunidades de mejora 
e implementando acción de mejora

Planes de 

Acción
Plazo Responsable

Acción 1

Acción 2



GRACIAS
P O R S U AT E NCI Ó N


