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PROCESO DIRECCIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

1. IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENDIZAJE 

 

Denominación del Programa de Formación: DESARROLLO DE AUDITORIAS INTERNAS A 
SISTEMAS DE GESTION 
Código del Programa de Formación: 22670001, Versión: 1 
 

 

Competencia: Auditar procesos de gestión de acuerdo con normativa y manuales técnicos 

Resultado de aprendizaje: 

RAP1: EJECUTAR AUDITORIA A LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN DE ACUERDO CON NORMATIVA Y 
PROCEDIMIENTOS TÉCNICOS 

 

RAP2: EVALUAR EVIDENCIAS DE LOS PROCESOS SEGÚN LOS REQUISITOS DE LA NORMA Y 
PROCEDIMIENTOS TÉCNICOS APLICABLES A LA ORGANIZACIÓN. 

 

RAP3: DETERMINAR NO CONFORMIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DE LOS PROCESOS 
DE ACUERDO A LA NORMATIVIDAD Y PROCEDIMIENTOS TÉCNICOS APLICABLES. 

 
 

• Duración de la guía (en horas): Total horas: 48 (Fecha de inicio: OCTUBRE 18 /2021, Fecha de 
finalización: NOVIEMBRE 02 /2021  
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2. PRESENTACION 

 

 
Fuente: https://www.facebook.com/photo.php?fbid=698374623576051&set=ecnf.100002105609061&type=3&theater  

 
Apreciado Aprendiz: 

 

Hoy día la importancia de los sistemas de gestión es innegable para la competitividad y sostenibilidad 

de todo tipo de organizaciones. La implementación de sistemas de gestión basados en normas como la 

NTC ISO 9001, NTC ISO 14001 y NTC ISO 45001 es creciente a nivel internacional y cada ves es mayor el 

número de organizaciones que decide, no solo implementar, sino certificar su sistema de gestión de 

manera individual o integrando varios modelos. Estos modelos para la gestión están basado en el 

enfoque de procesos que enuncia que para que una organización funcione eficazmente tiene que 

establecer y gestionar diversas actividades relacionadas entre sí. Se denomina enfoque basado en 

procesos porque aplica un sistema de procesos dentro de la organización, la identificación e interacción 

de éstos, así como su gestión para producir los resultados deseados. Colombia, país que busca ser 

competitivo en razón a su Plan de Desarrollo 2014-2018, no es indiferente a ésta creciente tendencia y 

desde los años 80 acogió la llegada de normas para la implementación de sistemas de gestión, 

empezando por disciplinas como la gestión de la calidad, la gestión de la inocuidad alimentaria, la 

gestión de seguridad y salud en el trabajo, la gestión ambiental, la gestión de seguridad en la cadena de 

suministro y la gestión de seguridad de la información entre otros, en cuyas disciplinas se establecen 

normas certificables que proponen requisitos para la implementación y certificación de diferentes 

sistemas de gestión. 

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=698374623576051&set=ecnf.100002105609061&type=3&theater
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 
 

ACTIVIDADES DE REFLEXIÓN INICIAL 

 Auditorias del SIG 
 

 
Fuente: https://auditest.es/auditorias-por-que-son-importantes-para-mi-empresa/ 

 
1. Introducción a las auditorias de gestión 

 
La Auditoria se ha convertido en una de las técnicas utilizadas, más importantes dentro de las 
organizaciones, gracias a su implementación y desarrollo, la alta dirección encuentra un mecanismo de 
control que permite conocer el estado actual del sus procesos y la veracidad de la información, para 
determinar la eficacia y eficiencia con la cual se están ejecutando y así, poder tomar a tiempo las acciones 
necesarias para su correcto cumplimiento de objetivos y metas. 
La finalidad de la auditoría interna es prestar un servicio de asistencia constructiva a SIG, con el propósito 
de mejorar la conducción de las operaciones y de obtener un mayor beneficio económico para la empresa 
o un cumplimiento más eficaz de sus objetivos institucionales. 
 
Vea el video Auditoría Principios y Generalidades, presentado por la instructora, participe activamente de 
la respectiva socialización.  
 

Paradoja de percepción del proceso 
Un dilema de auditoria es la siguiente paradoja 
 
Cuatro versiones de cómo trabaja un proceso: 
1. La forma en que el procedimiento actual dice que trabaja. 
2. La forma en que la dirección piensa que trabaja 
3. La forma en que realmente trabaja 
4. La forma en que se supone que está trabajando 

 
La función del auditor es descubrir si la versión 3 coincide con la versión 1, y en caso contrario notificar a la 
dirección de manera que puedan decidir sobre las versiones 2 y 4. 
Algunas veces un auditor descubrirá que la dirección escribió el procedimiento. En este caso, la versión 2 se 
debe comparar con las versiones 1, 3 y 4. 

https://auditest.es/auditorias-por-que-son-importantes-para-mi-empresa/
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3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACIÓN E IDENTIFICACIÓN DE CONOCIMIENTOS 

NECESARIOS PARA EL APRENDIZAJE. 

 

 

 
 

Actividad  
Identificando la normatividad y el concepto de los requisitos legales 

 

 
                                 Fuente: http://camaratulua.org/normatividad/  

 

Con base en el texto anterior y en su respectivo análisis concluya brevemente y participe activamente 
del debate a desarrollarse durante la formación en cabeza del instructor como moderador. 
 
Consulte acerca de las siguientes definiciones y elabore una presentación con alguna ayuda 
tecnológica. Súbalo a la plataforma, adicionalmente diseñe una actividad escrita para solucionar en el 
ambiente de formación (cuadro de relación de términos, crucigrama, sopa de letras, etc.):  
- Auditoría 
- Auditor 
- auditado 
- Evidencia de auditoria 
- Criterios de auditoria 
-  Control 
- Equipo auditor 
- Hallazgos de auditoria 
- Programa de auditoria 
- Plan de auditoria 
- Cliente de la auditoria 
- Alcance de la auditoria 
- Conclusiones de auditoria 
- Experto técnico 
- Observador 
- Conformidad 
- No conformidad 
- Aspecto por mejorar 
- Auditorias complementarias 
- No conformidad mayor 

http://camaratulua.org/normatividad/
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Actividad  

 
 

2. Generalidades de la auditoria en el SIG 
 

Consulte en la NTC-ISO 19011 y de acuerdo al tema asignado por la instructora elabore una 
presentación que posteriormente socializara en el ambiente de formación. Adicionalmente elabore 
en equipos de trabajo Mapas conceptuales acerca de la temática asignada. 

 
Consulte acerca de los siguientes conceptos y participe activamente de la socialización 
correspondiente en el ambiente de formación con el instructor como moderador:  

• Clasificación de auditorias 

• Técnicas para la formulación de preguntas de auditoria y tipos de preguntas 

• Tipos de auditores y funciones del equipo auditor  

• Competencia y evaluación de los auditores 

• Pasos para la auditoria 
 

Participe activamente de la actividad juego de roles de auditoria dispuesta por el instructor, diseñe 
y socialice los registros correspondientes a la actividad en el ambiente de formación: 

• Reunión de apertura-acta-asistencia 

• Realización de la auditoria 

• Elaboración de lista de chequeo 

• Elaboración de hallazgos de auditoria 

• Reunión de cierre 

• Informe de auditoria 
 

3. Gestión de un programa de auditoria 

 
Participe de exposición realizada por el instructor acerca de la realización de la auditoria. A partir 
de ella y de consulta en páginas web especializadas, elabore una presentación en equipos de 
trabajo, utilizando dinámicas de grupo y exponga el numeral asignado de la norma ISO 19011 
correspondientes a Inicio de la auditoría y Preparación de actividades de auditoría dentro del 
programa de auditoria. Adicionalmente elabore en equipos de trabajo Mapas conceptuales acerca 
de la temática asignada.  
 



 

   
   

G
FP

I-
F-

0
1

9
 V

0
3
 

Utilizando el diagrama de flujo, construya en equipos de trabajo el procedimiento para Auditorías 
Internas de la organización objeto de mejora. Tenga en cuenta el control de documentos aplicado a 
la documentación. Consultar ejemplo en el material de apoyo suministrado por el instructor de 
manera física o en plataforma. 

 
Visite la organización objeto de mejora en equipos de trabajo y a partir de los insumos producidos y 
obtenidos en la documentación del programa de auditoria, realice la implementación de la auditoria 
para la revisión de los sistemas de gestión integrada que tiene las organizaciones implementados por 
usted. Socialice los resultados de la auditoria mediante exposición grupal.  

• Reunión de apertura-acta-asistencia 

• Realización de la auditoria 

• Elaboración de lista de chequeo 

• Elaboración de hallazgos de auditoria 

• Reunión de cierre 

• Informe de auditoria 

 
Resuelva el taller casos de auditorías: Manejo de situaciones de auditoria entregado por la 
instructora y participe activamente de la socialización correspondiente en el ambiente de 
formación. 
 
Elabore el procedimiento de revisión por la dirección correspondiente a la organización objeto de 
mejora. 
Tenga en cuenta el control de documentos aplicado a la documentación y recuerde administrar 
adecuadamente el listado maestro de documentos propuesto por usted 

 
Tenga en cuenta que la normatividad e información de consulta necesaria para el desarrollo de esta 

actividad, la encontrara disponible en la base de datos http://e-

normas.icontec.org.bdigital.sena.edu.co/icontec_enormas_mobile/aspx/modCliente/frm_ClienteB

ienvenida.aspx  y el respectivo control de documentos propuesto para  la documentación. 

 
Para el desarrollo de esta actividad se recomienda consultar el material bibliográfico Pallerola, C. J., 
& Monfort, A. E. (2014). Auditoría. Retrieved from https://ebookcentral-proquest-

com.bdigital.sena.edu.co  disponible en el vinculo https://ebookcentral-proquest-
com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?docID=3228764&query=AUDITORIA  

 
 
 
 

 

 

 

 

 

http://e-normas.icontec.org.bdigital.sena.edu.co/icontec_enormas_mobile/aspx/modCliente/frm_ClienteBienvenida.aspx
http://e-normas.icontec.org.bdigital.sena.edu.co/icontec_enormas_mobile/aspx/modCliente/frm_ClienteBienvenida.aspx
http://e-normas.icontec.org.bdigital.sena.edu.co/icontec_enormas_mobile/aspx/modCliente/frm_ClienteBienvenida.aspx
https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/
https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/
https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?docID=3228764&query=AUDITORIA
https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?docID=3228764&query=AUDITORIA
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN 

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación 
Técnicas e Instrumentos de 

Evaluación 

• Taller de casos prácticos 
de auditoria 

• Plan y programa 

• Lista de verificación 

• Informe de auditoria 

REALIZA EL SEGUIMIENTO A 
LA EFECTIVIDAD DE LAS 
ACCIONES IMPLEMENTADAS 
TENIENDO EN CUENTA EL 
INFORME DE AUDITORÍA. 

 

PLANEA EL DESARROLLO DE 
LA AUDITORÍA INTERNA DE 
ACUERDO AL 
PROCEDIMIENTO DEFINIDO 
POR LA ORGANIZACIÓN. 

 
ELABORA EL INFORME DE 
AUDITORÍA INTERNA SEGÚN 
EL PROCEDIMIENTO 
DEFINIDO POR LA 
ORGANIZACIÓN 

TÉCNICAS DE EVALUACIÓN: 

 

Valoración de producto 

 

 

INSTRUMENTOS DE 

EVALUACIÓN: 

 

Lista de chequeo de producto 
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5. GLOSARIO DE TERMINOS 

Agentes: Conjunto de criterios englobados en el modelo de la EFQM cuyo enfoque realizado por 

la organización es relevante para la consecución de la excelencia de los resultados empresariales.  

Aseguramiento de la calidad: Conjunto de acciones planificadas y sistemáticas, implementadas 

en el Sistema de Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un 

producto satisfará los requisitos dados sobre la calidad.  

Auditoría: Es una herramienta de gestión que comprende una evaluación sistemática, 

documentada, periódica y objetiva del funcionamiento de la organización en su conjunto o de 

alguna de las unidades que la integran.  

Autoevaluación: Es un examen global, sistemático y regular de las actividades y resultados de 

una organización comparados con un modelo de excelencia.  

Benchmarking: Proceso continuado y analítico para medir de forma sistemática las actividades, 

procesos, operaciones y prácticas de la propia organización frente a las análogas de 

organizaciones reconocidas como líderes o excelentes, sean competidoras o no.  

Cadena de valor: Consiste en desagregar la actividad general de la empresa en actividades 

tecnológicas y económicas distintas, las cuales tienen diferente influencia en la posición relativa de 

costes de la organización (ventajas competitivas) o suponen distintas bases de diferenciación hacia 

el producto y el mercado.  

Calidad total: Concepto de gestión empresarial que sitúa como primer objetivo de esta la calidad 

del bien o servicio ofrecido y la satisfacción del cliente, a través de la mejora continua.  

Capital intelectual: Posesión de conocimientos, experiencia aplicada, tecnología organizacional, 

relaciones con los clientes y destrezas, que dan a las empresas una ventaja competitiva en los 

mercados. Compuesto por todos aquellos activos intangibles que generan valor de futuro para las 

compañías. 

Capital semilla: Fondos para apoyar el arranque inicial de una empresa (fase inicial, o de 

“semilla”). 

Capital social: Recursos económicos aportados por los socios de la empresa. 

Cliente externo: Persona que compra productos o servicios para su actividad o proceso productivo 

de forma habitual. 

Cliente interno: Personas dentro de nuestra organización cuyas acciones influyen en la calidad 

del servicio prestado a los clientes externos. En una relación cliente-proveedor dentro de la misma 

organización, es aquella persona que espera que le presten un servicio. 

Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio, 

destinado a esa persona u organización o requerido por ella. 
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Comercio al detalle: Actividad profesional que consiste en la compra de bienes y servicios para 

su venta posterior en pequeñas cantidades al consumidor final. 

Comercio: Actividad profesional que consiste en la compra de bienes y servicios para su venta 

posterior con fines lucrativos. 

Competencia: Conjunto de organizaciones que comercializan productos o servicios dentro de la 

misma categoría de los nuestros. 

Contexto de la organización: Combinación de cuestiones internas y externas que pueden tener 

un efecto en un enfoque de la organización para el desarrollo y logro de sus objetivos 

Coworking: Es un espacio que permite a la comunidad emprendedora, la interacción y el trabajo 

compartido de forma flexible y dinámica con personas del mundo empresarial, favoreciendo mucho 

el networking, por medio del aprovechamiento de las sinergias que ello conlleva, y enriquecerse 

de las relaciones con líderes, redes sociales, empresariales y profesionales de diversos ámbitos. 

Cultura de la organización: Es el conjunto de valores, símbolos, mitos, pautas de conducta y 

normas de actuación que influyen en la organización y que permiten una integración social y 

cultural de sus miembros.  

Datos: Hechos sobre un objeto 

Eficacia: Se mide comparando los resultados realmente obtenidos con los previstos 

independientemente de los medios utilizados. También puede entenderse como la comparación 

entre los resultados obtenidos y un óptimo posible.  

Eficiencia: Consiste en obtener el máximo resultado posible con unos recursos determinados, o 

en mantener con unos recursos mínimos la calidad y cantidad adecuada de un determinado 

servicio/producto.  

Emprendedor: Persona con capacidad de visualizar oportunidades de mercado y de articular los 

recursos necesarios para poner en marcha una actividad productiva. El emprendedor espera 

obtener a cambio una retribución que está fundamentada en la maximización del valor empresarial 

de su iniciativa. 

Emprendimiento: Manera de pensar, sentir y actuar, en búsqueda de iniciar, crear o formar un 

proyecto a través de identificación de ideas y oportunidades de mercados, factores económicos, 

sociales, ambientales y políticos, así mismos factores endógenos como capacidad en el talento 

Humano, recursos físicos y financieros, que le permiten al emprendedor una alternativa para el 

mejoramiento en la calidad de vida por medio del desarrollo de un plan de negocio o la creación 

de las empresas. 

Empresarismo: Concepto que reúne aspectos involucrados en la generación de empresas: las 

leyes, los sistemas, el entorno macro y micro, los mercados, el sistema educativo. Se concibe más 

como una acción que como un resultado. Actitud continúa de un grupo de individuos o de una 

sociedad en general. Se representa en una cultura con necesidad de renovación permanente. 
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Entrepreneur: define a la persona que tiene como profesión ser un creador de empresas. En esta 

definición se abarca desde el emprendedor "novato", que apenas inicia su actividad de crear una 

empresa, como aquellos más experimentados que han tenido la oportunidad de haber creado otras 

iniciativas empresariales. En este sentido, podríamos decir que cubre en una misma palabra al 

emprendedor y al empresario. 

Estándar de calidad: Compromiso respecto al mantenimiento de un nivel de calidad en el 

contenido de sus prestaciones por parte de una unidad administrativa.  

Estándar: Fijación de normas o reglas a las que se deben ajustar las especificaciones de un 

servicio/ producto o los métodos y procedimientos seguidos en su prestación/elaboración.  

Estrategia de la organización: Es el modelo de objetivos, propósitos o metas y de las principales 

políticas y planes para alcanzarlos, planteados de tal manera que definen qué servicios se prestan 

o se van a prestar y la forma de su prestación.  

Evaluación: Es la valoración de la capacidad de la empresa para lograr sus objetivos iniciales o 

revisados, de forma que se recomiende el «tipo de tratamiento», es decir, se formulen las políticas 

y procedimientos que regulan las desviaciones observadas en el funcionamiento de los sistemas.  

Excelencia: Hace referencia a la forma de actuar de las organizaciones que satisfacen las 

necesidades del mercado, son líderes en su sector, están bien gestionadas, cumplen sus objetivos 

y obtienen una elevada rentabilidad.  

Gestión de procesos: Consiste en dotar a los procesos de las herramientas necesarias para lograr 

que éstos sean a la vez eficaces y eficientes, permitiendo un seguimiento y control sobre todas las 

actividades que forman parte de estos.  

Incubadora: entidad provista de una metodología y un espacio físico que proporciona todas las 

herramientas y asesoría necesaria para que las nuevas empresas se desarrollen en un ambiente 

de negocios, maximizando el valor empresarial de las iniciativas que apoya en el menor tiempo y 

al menor costo posible, utilizando las últimas tecnologías existentes. 

Indicador: Unidad de medida que permite el seguimiento y evaluación periódica de las variables 

clave de una organización, mediante su comparación con los correspondientes referentes internos 

y externos.  

Información documentada: Información que una organización tiene que controlar y mantener, y 

el medio en el que está contenida. 

Innovación: Aplicación de nuevas técnicas o procesos productivos. Introducción de nuevos 

productos, procesos o servicios en el mercado que abran la posibilidad de producir los mismos 

bienes utilizando menores recursos, bienes nuevos o de mejor calidad, constituyendo un elemento 

importante para el crecimiento económico. 



 

   
   

G
FP

I-
F-

0
1

9
 V

0
3
 

Investigación: se refiere al acto de llevar a cabo estrategias para descubrir algo. También permite 

hacer mención al conjunto de actividades de índole intelectual y experimental de carácter 

sistemático, con la intención de incrementar los conocimientos sobre un determinado asunto. 

Marca: Una marca es un signo distintivo que indica que ciertos bienes o servicios han sido 

producidos o proporcionados por una persona o empresa determinada. 

Marketing: Conjunto de acciones destinadas a alcanzar los objetivos de la empresa y a satisfacer 

las necesidades del consumidor. 

Mejora continua: Consiste en la mejora sistemática y continúa de los procesos y del rendimiento 

operativo mediante el uso de metodologías apropiadas.  

Mercado objetivo: segmento de ese mercado seleccionado por la empresa para ofrecer sus 

productos o servicios y a los cuales la empresa espera cumplir sus necesidades y sobre el cual se 

desarrollan todas las estrategias de comercialización, penetración y posicionamiento. 

Mercado: Institución en la que los bienes y servicios se intercambian libremente al ponerse en 

contacto los demandantes y oferentes. 

Merchandising: Conjunto de acciones desarrolladas por el fabricante y el detallista para influir 

sobre las decisiones de compra del consumidor cuando este se haya en el punto de venta. 

Metodología: hace referencia al conjunto de procedimientos racionales utilizados para alcanzar 

una gama de objetivos que rigen en una investigación científica. 

Misión: Finalidad fundamental que justifica la existencia de la organización.  

Modelo de negocio: forma en la cual una iniciativa empresarial define la manera en la que se 

generarán sus ingresos y beneficios. 

Motivación: Es una predisposición general que dirige el comportamiento hacia la obtención de lo 

que se desea.  

Muestreo: técnica para la selección de una muestra a partir de una población, este proceso 

Permite ahorrar recursos, y a la vez obtener resultados parecidos a los que se alcanzarían si se 

realizase un estudio de toda la población. 

Norma: Especificación técnica de aplicación repetitiva o continuada cuya observancia no es 

obligatoria, establecida con participación de todas las partes interesadas, que aprueba un 

organismo reconocido a nivel nacional o internacional, por su actividad normativa.  

Normalización: Actividad por la que se unifican criterios respecto a determinadas materias y se 

posibilita la utilización de un lenguaje común en un campo de actividad concreto.  

Normatividad: conjunto de reglamentos de origen interno, cuya función es controlar o dirigir el 

buen funcionamiento de un fin o acción. 
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Objetivos: Fines o metas que la organización se propone alcanzar con una estrategia 

determinada.  

Objeto. Entidad: Cualquier cosa que puede percibirse y concebirse.  EJEMPLOS Producto, 

servicio, proceso, persona, organización, sistema, recurso. 

Organización:  Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones, con 

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. 

Parte interesada: Persona u organización que puede afectar, verse afectada, o percibirse como 

afectada por una decisión o actividad.  

Pausa activa: es una actividad física realizada en un breve espacio de tiempo en la jornada laboral, 

orientada a que las personas recuperen energías para un desempeño eficiente del trabajo, a través 

de ejercicios que compense las tareas desempeñadas, revirtiendo de esta manera la fatiga 

muscular y el cansancio generado por el trabajo. 

Plan de Mejoramiento: es un mecanismo para identificar riesgos de la empresa y buscarle 

solución a todos los tipos de riesgo que se presente en el proceso. 

Plan de negocio: es un documento formal, elaborado por escrito, que define con claridad los 

objetivos de un negocio y describe los métodos que se van a emplear para alcanzarlos. El Plan de 

Negocios ayuda a asignar los recursos en forma apropiada, manejar complicaciones imprevistas y 

tomar buenas decisiones. 

Planificación estratégica: Consiste en la fijación de objetivos a largo plazo, con su 

correspondiente asignación de recursos y diseño de sistemas de decisión y control que permitan 

la consecución de aquellos, una vez alcanzados los objetivos a corto plazo.  

Política de la organización: Marco general de la organización bajo el que se establece su misión 

esencial, valores, visión, objetivos y estrategias.  

Preincubación / preaceleración: proceso de acompañamiento de una iniciativa empresarial en la 

puesta a punto de su empresa y que formula la inversión del Plan de Negocio. 

Producto: Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo una 

transacción entre la organización y el cliente. 

Recursos: Bienes económicos y no económicos susceptibles de ser empleados en cualquier 

proceso productivo.  

Riesgo laboral: representa la magnitud del daño que un factor de riesgo puede causar con ocasión 

del trabajo, con consecuencias negativas en su salud. 

Riesgo: Efecto de la incertidumbre. 

Salida: Resultado de un proceso. 
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Satisfacción del cliente: Está relacionado positivamente con la calidad percibida (a mayor calidad 

percibida, mayor satisfacción), y con la diferencia entre la calidad percibida y las expectativas 

previas a la recepción del servicio o producto.  

Servicio: Salida de una organización con al menos una actividad necesariamente llevada a cabo 

entre la organización y el cliente.  

Sistema de gestión de calidad: Conjunto de la estructura de la organización, las 

responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos establecidos para conseguir los 

objetivos en materia de calidad.  

Sistema de gestión de salud ocupacional: Conjunto de la estructura de la organización, las 

responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos establecidos para conseguir los 

objetivos en materia de seguridad y salud ocupacional.  

Sistema de gestión medio ambiental: Conjunto de la estructura de la organización, las 

responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos establecidos para conseguir los 

objetivos en materia medio ambiental.  

Sistema de gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que 

interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. 

Sondeo: medición estadística tomada a partir de encuestas destinadas a conocer la opinión 

pública. 

Soporte Documental: Medios en los cuales se contiene la información, según los materiales 

empleados. Además de los archivos en papel existente los archivos audiovisuales, fotográficos, 

fílmicos, informáticos, orales y sonoros. 

Toma de decisión: es el proceso mediante el cual se realiza una elección entre las opciones o 

formas para resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes contextos: a nivel laboral, 

familiar, sentimental, empresarial (utilizando metodologías cuantitativas que brinda la 

administración). La toma de decisiones consiste, básicamente, en elegir una opción entre las 

disponibles, a los efectos de resolver un problema actual o potencial (aun cuando no se evidencie 

un conflicto latente). 

Venta: Contrato mediante el cual una persona, vendedor, se obliga a transmitir un producto servicio 

o idea a una segunda persona, comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero. 

Visión: Describe las razones fundamentales de la existencia de la organización inspirando 

claramente la dirección a seguir. Incluye la calidad y la satisfacción del cliente, indicando donde se 

puede estar en el futuro, adelantándose a las nuevas necesidades de la sociedad. 
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