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Resumen 

Las necesidades de poder satisfacer los requerimientos de los clientes es factor 

importante, es por ello que los restaurantes necesitan estrategias que ayuden a optimizar los 

procesos productivos y poder cumplir satisfactoriamente. Nace la necesidad de que el restaurante 

Mercado Municipal implemente los sistemas NTC ISO 9001 de 2015 junto con la resolución 

0312: 2019,  las cuales brindaran mayores beneficios en los procesos internos del restaurante, 

logrando una mejora continua en la  prestación del servicio, además de lograr capacitaciones en 

seguridad y salud en el trabajo determinando los tipos de riegos existentes en el cargo a 

desempeñar y lograr disminuir la ocurrencia de una enfermedad o accidente laboral que no sean 

previsto con anterioridad. 

El proyecto es realizado con el objetivo de conocer el estado actual del restaurante, 

verificando que falencias se tienen respecto a la ejecución de los procesos, y que está originando 

una disminución en las ventas, por lo que se deben realizar revisiones y seguimientos de la 

existencia de factores de riesgos, peligros y enfermedades laborales. Con el fin de lograr tener un 

análisis óptimo de las deficiencias, se plantean una serie de formatos con base en los requisitos 

NTC ISO 9001 de 2015 junto con la Resolución 0312: 2019, con los cuales se puede llegar a 

tener un control óptimo de los procesos del restaurante.   

 

Palabras clave:  Satisfacción al cliente, Riesgos, Enfermedades laborales, Sistemas 

Gestión, Calidad, Controles, Acciones preventivas



 

Abstract 

The need to meet the requirements of customers is an important factor, which is why 

restaurants need strategies to help optimize production processes and to meet satisfactorily. The 

need arises for the Mercado Municipal restaurant to implement the NTC ISO 9001 of 2015 

systems along with the resolution 0312: 2019, which will provide greater benefits in the internal 

processes of the restaurant, achieving continuous improvement in service delivery, in addition to 

achieving training in safety and health at work by determining the types of existing risks in the 

position to perform and achieve reduce the occurrence of an occupational illness or accident that 

are not previously foreseen. 

The project is carried out with the objective of knowing the current status of the 

restaurant, verifying what shortcomings there are regarding the execution of the processes, and 

that is causing a decrease in sales, so that reviews and monitoring of the existence of risk factors, 

hazards and occupational diseases should be performed. In order to achieve an optimal analysis 

of the deficiencies, a series of formats are proposed based on the requirements of NTC ISO 9001 

of 2015 along with Resolution 0312: 2019, with which you can get to have an optimal control of 

the processes of the restaurant 

 

 

Key words: Customer satisfaction, Risks, Occupational diseases, Management systems, 

Quality, Controls, Preventive actions. 
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Introducción  

 En la actualidad los sistemas de gestión permiten garantizar una buena productividad en 

las empresas como es la seguridad y salud en el trabajo ya que es un gran factor de importancia 

implementarlo, ya que estos permiten tener control respecto a la salud del trabajador, evitando 

que se presenten riesgos o peligros para los trabajadores y que esto tenga repercusiones a futuro, 

de la mano del sistema de calidad se garantiza una efectividad productiva en los procesos, y 

poder cumplir con las expectativas del cliente buscando complacerlo. 

Para el desarrollo del proyecto se procedió a realizar la verificación de los requerimientos 

de las normas, para luego realizar la integración de NTC ISO 9001 de 2015 junto con la 

resolución 0312: 2019, posteriormente se efectuó el empleo de la lista de chequeo integral del 

restaurante Mercado Municipal con el fin de conocer el estado actual del cumplimento de las 

normas, junto con la matriz DOFA se identificó las falencias que se tengan y poder darle una 

prioridad de mejorar. Se analizaron los resultados y se procedió a identificar los riesgos bajo 

NTC ISO 31000 de 2018, con base en la GTC 45 de 2012 ya que la matriz de los riesgos permite 

identificarlos, establecer una valoración del peligro o riesgo al que se está expuesto permitiendo 

establecer medidas de control que permitan mitigar o prevenir los accidentes de trabajo o 

enfermedades de origen laboral. Por último, se estableció la documentación necesaria que 

requiere el restaurante para el sistema de gestión integrado bajo la norma NTC ISO 9001: 2015 y 

la Resolución 0312 de 2019, con el propósito de proteger a los empleados de enfermedades que 

se deriven de la relación del trabajo, de igual forma se establecieron controles y gestiones 

encaminadas a prestar un excelente servicio. 
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Planteamiento del Problema 

La industria gastronómica a nivel mundial es uno de los sectores que ha presentado gran 

aporte en el sector económico ya que este va muy de la mano del sector turístico; sus alzas y 

bajas se han determinado por factores, sociales, culturales, ambientales entre otros. Considerado 

un sector de primera necesidad y de gran demanda; se busca a diario diversidad entre los 

establecimientos y los servicios que estos ofrecen. Ser competitivos y diferenciados en este 

mercado depende de factores como innovación, calidad, bienestar y hospitalidad por parte del 

equipo de trabajo, las instalaciones y demás actividades propias del servicio.  

En Colombia se conoce que produce 33.703 millones de pesos al PIB, valores registrados 

en el año 2019 según centro de información turística en Colombia; (La nota económica, 2023), 

los cuales han decrecido a causa del COVID 19, enfermedad que colapsó todas las actividades 

comerciales, la inflación y el aumento de las materias primas, ocasionado el cierre de varios 

establecimientos. 

El método de Gestión Integral de Calidad es muy importante en la industria comercial, y 

su implementación cada vez es más prioritaria junto con la comprobación del bienestar de las 

personas que se encargan del funcionamiento de las empresas, buscando mayor adaptación por 

parte de las organizaciones. Con la norma ICONTEC ISO 9001:2015, 4.700 empresas en 

Colombia han obtenido la certificación dándole un valor agregado a la objetividad de cada 

empresa además del empleo del sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo. Con el 

objetivo de lograr un modelo de referencia que permita dar a conocer cómo se debe llevar a cabo 

cada uno de los métodos que hacen parte de una empresa, y lograr optimizar y hacer que estos 

sean más eficientes. 
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Descripción del Problema 

La organización Mercado Municipal es uno de los restaurantes más destacados en Villa 

de Leyva, con inicios en el año 2008 junto 14 años de experiencia en la región, dedicado a 

trabajar en nuevas ofertas gastronómicas que estén directamente relacionadas con el campo y sus 

campesinos, asegurando una trazabilidad confiable en sus alimentos, de acuerdo a las 

necesidades de la zona. Actualmente cuenta con 35 empleados que se dedican a ofrecer el mejor 

servicio, con un flujo de más de 1.200 clientes locales e internacionales que lo visitan. 

El restaurante tiene proyectada una meta anual, la cual para el año 2018 y 2019 se 

lograron unas ventas significativas, para los siguientes años dichas ventas no tuvieron la misma 

circulación de demanda, se puede identificar en la figura 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Flujo de ventas de restaurante Mercado Municipal el cual permite visualizar cómo ha variado las ventas los 5 

últimos años, (Elaboración propia, de acuerdo a datos del Restaurante Mercado Municipal, 2023) 
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Figura 1 

Ventas Brutas últimos 5 años 
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Debido a la pandemia las ventas bajaron y solo se un obtuvo un 20% en el año 2020, con 

respecto al 2021 y 2022 no se tuvo las ventas esperadas, ya que para estos años el porcentaje no 

fue significativo al contrario disminuyo, lo que provocó despidos de personal y varias 

repercusiones en los procesos de la empresa, ocasionando que no se tenga la misma 

productividad. 

Los factores económicos se han visto afectados conforme al (COVID 19) ocasionado que 

se originen limitaciones de circulación llevando a una disminución de las exigencias de los 

clientes. Esto como se puede observar en la evaluación de PQRS (peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias); donde se identifica un cumplimiento parcial; falencias en la documentación 

trazabilidad y pocas medidas correctivas. ver figura 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Permite ver el cumplimiento del PQRS (Elaboración propia junto datos del Restaurante Mercado Municipal, 

2023) 

Figura 2  

Identificación cumplimento y uso de las PQRS en el Mercado 
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Los empleados de Mercado Municipal, tienen a su cargo muchas actividades, y estas no 

se pueden cumplir a cabalidad, ocasionando que la productividad no sea la mejor viéndose 

reflejado en el cumplimiento interno de la empresa, junto con las molestias por las horas labores 

y no designación clara de las funciones ya que no se tiene de un manual de funciones y 

especificaciones de las labores a realizar por área, dando origen a no cumplir con las metas 

propuestas. Los clientes han expresado quejas sobre el retraso de la entrega de las comidas, que 

las reservas hechas no se garantizan que estén a la hora designada trayendo consigo comentarios 

en plataformas como Covermanager, TripAdvisor y redes sociales. Frente a las irregularidades 

en la trazabilidad de riesgos laborales, la mayor incidencia se centra en el área de transformación 

de alimentos según informes realizados por el restaurante, se presenta un nivel de exposición 

50% en riesgos biológicos, 25% en riesgos Biomecánicos o ergonómicos y en un 43,8% en 

posturas inadecuadas sujetas a las malas adecuaciones en infraestructura, equipos y demás 

utensilios pertenecientes a la actividad que realiza el empleado; basado en los cumplimientos 

propios del bienestar laboral, se tiene proyectada la realización de actividades como pausas 

activas, capacitaciones, pero a pesar de ello, no se dispone de una documentación que permita 

evaluar el tipo de riesgo, los procesos de recursos humanos, revisión, selección, contratación y 

seguimiento de cumplimiento de labores que permita conocer si existe o no un seguimiento del 

mismo, demostrando que no hay un programa de bienestar laboral.  

Formulación del Problema 

¿Mediante la documentación de los procesos administrativos y productivos del 

restaurante Mercado Municipal S.A.S bajo la norma NTC ISO 9001:2015 y los parámetros SST 

determinados en la resolución 0312:2019 se logrará mejorar la calidad y reducir los riesgos en 

todas las fases que lleva prestar el servicio? 
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Justificación  

Villa de Leyva siendo un sector representativo de turismo, dispone de gran número de 

afluencia de turistas además de un significativo nivel empresarial, de acuerdo con la (Cámara de 

comercio de Tunja, 2020) “se agrupa 301 unidades empresariales, de las cuales el 76,5 % 

corresponde al expendio de comidas preparadas 8,0 % a bebidas alcohólicas y el 7,8 % a 

cafeterías” (p, 11) 

El Restaurante Mercado Municipal está en una zona con gran afluencia de clientes, lo 

cual genera una rentabilidad óptima permitiendo establecer herramientas tangibles para disponer 

de mejoras factibles y un crecimiento económico – cultural y social. 

La calidad proporciona a las empresas garantizar un servicio favorable para los clientes, 

logrando una planificación óptima para todas las gestiones de mejora de los procesos que la 

componen; cumpliendo con los resultados deseados por esta. Por tal motivo se parte del estado 

actual del Restaurante Mercado Municipal S.A.S y se logra establecer cumplimientos parciales 

los cuales puedan presentar un deterioro en la calidad y por ende en su estabilidad económica 

esto evaluado al decrecimiento presente en el sector gastronómico por la afectación por el 

COVID -19, por ende, se establecieron varias actividades que sirven para mejorar la prestación 

de su servicio.  

Se establece que los sistemas de Seguridad y Salud en el Trabajo es de obligatorio 

cumplimiento, lo cual conforme (Ministerio del trabajo, 2020)” debe ser implementado por todos 

los empleadores y consiste en un desarrollo, ya que se busca controlar los riesgos que están 

afectando el rendimiento de los procesos y por ende la seguridad y la salud del trabajador”  
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El beneficio de este sistema otorga a los directivos, contratistas y trabajadores del 

restaurante, condiciones óptimas para el progreso de sus actividades, en materia de seguridad y 

salud en el trabajo, comprendiendo principalmente en el control de accidentes y enfermedades 

laborales, además de ser un beneficio la identificación de los riesgos que se encuentran presentes 

en los entornos de trabajo y que por presencia de estos se pueden causar daños en todos los 

aspectos físicos de los trabajadores, o a la infraestructura de la empresa, permitiendo trazar 

estrategias que ayuden a la empresa a identificar, minimizar, eliminar o controlar los riesgos más 

latentes y perjudiciales para la organización.. 

Es necesario dar a conocer la normatividad ICONTEC ISO 9001:2015  y la relación 

directa que existe con la resolución 0312: 2019 y como estas deben estar documentadas ya que 

permite establecer un conjunto de medidas y/o actividades que permitan la interacción  entre las 

políticas, los objetivos y las acciones de ejecución logrando dar cumplimientos a lo establecido 

por esta norma; involucrando el ciclo PHVA ( planificar, hacer, verificar y actuar) permitiendo 

interactuar en relación a las problemáticas identificadas, mejorando los procesos y permitiendo a 

futuro implementar cambios. 

Al direccionar un modelo de documentación el restaurante puede garantizar cambios que 

lo ayuden a tener un crecimiento y lograr eliminar las problemáticas actuales; el beneficio que 

conlleva el uso de esta norma en conjunto con la resolución, no solo beneficia al restaurante 

Mercado Municipal S.A.S; sino también a las personas externas y/o demás empresas que 

requieran este tipo de conceptos sirven como apoyo para poder conocer la norma y los beneficios 

del mismo y lograr obtener una certificación. 
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Objetivos 

General  

 

● Documentar el sistema integrado de gestión para el restaurante Mercado Municipal S.A.S 

conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 y los 

requerimientos mínimos SST establecidos en la resolución 0312:2019 

Específicos  

● Reconocer el estado actual del restaurante Mercado Municipal S.A.S conforme a los 

requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 y exigencias mínimas de 

SST determinados en la resolución 0312:2019.  

● Realizar un análisis y evaluación integral de los riesgos existentes en el restaurante 

Mercado Municipal SAS bajo la NTC ISO 31000 de 2018. 

● Establecer el tipo de documentación necesaria para el sistema integrado de gestión 

conforme con la NTC ISO 9001 de 2015 y Resolución 0312:2019. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



26  
Marco Referencial 

Antecedentes Ámbito Internacional 

Gómez Ocaña T. P (2018) Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad de 

acuerdo a la ISO 9001:2015 para el Restaurante Casa Vieja situado en la ciudad de 

Riobamba, provincia de Chimborazo. Diseñar el sistema de gestión de calidad de una 

organización según la norma ISO 9001-2015 es el primer paso para implementar una 

investigación continua y frecuentes en el restaurante logrando que la organización pueda 

convertir debilidades en oportunidades, ya que esta representa una regla de estandarización 

a fin de que los servicios sean óptimos, la implementación de este sistema servirá para 

actuar de manera inmediata ante las amenazas que se producen continuamente en el 

mercado competitivo. 

Beltrán Valenzuela, M. C. (2019) Proyecto de diseño de un sistema de gestión 

integrado de calidad, medio ambiente, salud y seguridad en el trabajo para la constructora 

Gonzalo Orellana e hijos ltda Para complacer los requerimientos exigidas por el área de la 

edificación, se define como oportunidad de mejora, el proyecto de diseño de un sistema de 

gestión integrado que incluya ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, que son los requisitos exigidas 

en la organización, y como valor agregado se incorpora la ISO 45001:2018, en  salud y seguridad 

en el trabajo, para velar por la satisfacción del equipo humano, generando un factor de 

diferenciación ante la competencia, mejorando la imagen empresarial y confianza del cliente.  

Macías-Bermello & Merchán-Ponce (2022) Impacto del sistema de gestión de calidad 

norma ISO 9001:2015 en la microempresa “Chiflería Dayanita” Frente al uso del sistema de 

gestión de calidad norma ISO 9001:2015 en la microempresa “Chiflería Dayanita” del cantón 
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Jipijapa, Ecuador. Donde se logra describir existe una relación fundamental entre el sistema de 

gestión de calidad y las norma ISO 9001:2015, mejorando los productos o servicios que ofrece la 

empresa a sus clientes, dando por determinado  que esta microempresa  si debe mejorar aspectos  

internos estos conforme a la evaluación de las actividades y como estas a su vez están 

demostrando que el cumplimiento de la objetividad de la empresa no está siendo  la que se 

estipula en base a la misión y visión de esta; la documentación, implementación y evaluación del 

trabajo realizado se enfatizó en los procesos propios  de la gestión de calidad  y teniendo como 

referencia  las acciones realizadas en otras microempresas del sector.  

Antecedentes Ámbito Nacional 

 

Muñoz Oyuela, L. (2020) Análisis de las normas ISO 9001:2015, NTC 14001:2015, 

ISO 45001-2018, NTC-ISO-IEC 27001 frente a la gestión documental del Fondo Rotatorio 

de la Policía Los fondos rotatorios policiales no son ajenos a esta realidad y han iniciado 

procesos de reclutamiento y verificación para obtener certificaciones o sellos de calidad, por lo 

que este trabajo analiza los criterios mediante los cuales las entidades pueden cooperar 

implícitamente. No cabe duda que el gobierno colombiano ha venido desarrollando estándares  

en el proceso de certificación, con base en su política de gestión de la información y 

transparencia de procesos, e inicialmente esto ha sido integrado en la norma más conocida ISO 

9001. :2015. 

Lasprilla Herrera et al. (2019) Análisis comparativo entre la resolución 0312 de 2019 y 

la norma ISO 45001 de 2018, y su aplicación en el contexto nacional Este estudio se basó en 

una investigación documental de tipo descriptiva comparativa entre la Resolución No. 0312 de 

13 de febrero de 2019 y la Norma ISO 45001:2018, por la cual se procedió a realizar un análisis 
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detallado de los criterios anteriores se analizaron sus similitudes y diferencias para construir una 

matriz que permitiera tomar la decisión correcta. que, aunque están encaminadas hacia el mismo 

tema “la seguridad y salud de los trabajadores”, la Norma es de implementación propia teniendo 

como finalidad la mejora de la seguridad y salud en el trabajo son parte de la responsabilidad e 

integridad de la empresa. 

Rincón Villegas & Fernández Mejía.(2022) Propuesta para el diseño de la 

documentación del SG - SST conforme a la resolución 0312 de 2019, para la empresa 

Diseños Banzay S.A.S, ubicada en Bogotá D. C Cundinamarca La implementación del 

Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo es para cualquier clase de empresa de 

carácter obligatorio, este método lo realiza el personal designado para la correcta 

implementación, debe contar con una licencia en SST con el curso de 50 horas. Según la 

naturaleza de la empresa la Resolución 0312 del 2019 y el Decreto 1072 del 2015 nombran los 

estándares mínimos en SG-SST que deben cumplir las empresas. Se permite afianzar los 

conocimientos adquiridos sobre los sistemas de gestión y poder ponerlos a disposición de la 

organización, logrando poder diseñar y a futuro implementar un SG-SST  

Antecedentes Ámbito Regional 

Cerro Davila et al., (2020) Gestión para el empleo del SG-SST en Empresas con 

menor de 5 Trabajadores en el Municipio de Puerto Boyacá Del 2015 Al 2020 Se observó 

que los SG-SST en empresas de menos de cinco empleados en el municipio de Puerto Boyacá 

tiene un proceso que necesita poner en marcha toda la actualización que sea necesaria para 

planear la labor del SG-SST. En otras palabras;  es preciso reconocer por medio del aprendizaje 

para evitar llegar a la aplicación de normas que sancionan con el factor económico, el mismo 
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necesario para lograrlo ; es importante de prevenir el riesgo que corre el ser humano cuando 

reiterativamente suceden los peligros que pretende cumplir con una tarea designada, pues ante 

todo la seguridad puede ayudar a mejorar la salud en el entorno laboral como fuera de él. 

Prieto Salazar & Díaz Cerón, (2021) Integración de los Sistemas de Gestión de 

Seguridad y Salud en el trabajo y Medio Ambiente, a partir del Sistema de Calidad del 

centro de Hidroterapia en el Instituto de Turismo de Paipa El propósito de este estudio es 

desarrollar un conjunto de estándares de gestión ambiental, gestión de seguridad y salud en el 

trabajo y estándares de gestión de calidad desarrollados por el instituto de Turismo de Paipa, para 

el negocio del Centro de Hidroterapia guiados por los principios de las normas NTC-ISO 9001, 

NTC-ISO 14001 y NTC-ISO 45001, lograr la complacencia del cliente, mitigando los accidentes 

y lesiones laborales y mejorar las condiciones ambientales. 

Ortiz Siempira (2021) Plataforma de mejora continua del sistema de gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo en cooperativa de transportadores los héroes lTDA. La 

seguridad y salud en el trabajo es un sistema diseñado para prevenir lesiones y enfermedades 

causadas en la naturaleza del trabajo y proteger y mejorar la salud de los trabajadores. Su misión 

es logar que el clima y el ambiente de trabajo mejoren, así como la salud ocupacional, lo que 

incluye promover y salvaguardar la salud, de sus empleados en todas sus actividades. (Decreto 

1072, 2015, Artículo 2.2.4.6.3).   
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Marco Teórico  

Calidad  

 

La calidad es un resultado de prácticas respecto a un producto o servicio con el fin de 

obtener un resultado de una necesidad que buscan los clientes . Según (CRE, s. f.) La calidad de 

los productos y servicios de una empresa está destinada por la necesidad de cumplir con las 

expectativas de a los clientes influyendo no solo en su función,  sino también por valor percibido  

NTC ISO 9001 de 2015  

 

Es una norma internacional muy empleada en el actual mundo de empresas, que ayuda a 

mejorar la situación de la empresa cuyo resultado es mejorar las capacidades y rendimiento de la 

organización , y a través de este proceso mejorar la calidad final del producto. (CRE, s. f.) 

Beneficios de aplicación de NTC ISO 9001 de 2015  

 

De acuerdo con (NTC ISO 9001, 2015) una empresa puede efectuar un sistema de 

gestión de la calidad basado en la Norma Internacional puede llevar beneficios potenciales como: 

● Con el fin de poder lograr los productos y servicios que puedan cumplir con las 

necesidades del cliente  

● Lograr oportunidades de logar cumplir con las expectativas del cliente 

● Para lograr la aprobación de las exigencias del sistema de gestión de la calidad loa cuales 

deben ser especificados.  

Elementos de gestión de la calidad  

Se basa en los elementos de la gestión de la calidad establecidos en la Norma ISO 9001, 

el cual mejora el rendimiento de una empresa cuando se aplica el principio. Los elementos de 

una buena gestión son: centrarse en el consumidor; liderazgo; responsabilidad con la comunidad; 
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sistema de gestión; mantenimiento; proceder a ver las decisiones conforme a las evidencias; 

gestión.(NTC ISO 9001, 2015) 

Ciclo PHVA 

 

Forma lógica y por pasos en lo que logra el mejoramiento continuo a través de cuatro 

pasos, el beneficio de este ciclo es que crea una secuencia continua en la que se reinicia una y 

otra vez de manera periódica, generando de esta manera la mejora continua. A continuación, en 

la Figura 3, se debe observar cómo está distribuido el ciclo: (1) Planear, (2) Hacer, (3) Verificar 

y (4) Actuar, y la descripción general de cada uno de ellos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Lo anterior describe los componentes del Ciclo PHVA y los competentes de cada uno de sus procedimientos 

lógicos (Gutiérrez, 2020) 

 

Enfoque a procesos 

La gestión de los métodos junto con un sistema hace que la eficacia y eficiencia de la 

empresa pueda obtener resultados planteados permitiendo controlar las dependencias de los 

procesos, con fin de que se pueda lograr el desempeño global de la empresa y poder conseguir 

Figura 3 

 Ciclo PHVA 
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los resultados planeados, conforme con la dirección estratégica de la empresa. (NTC ISO 9001, 

2015) 

Conforme a la figura 4, se detallan los principales elementos de un proceso y su 

estructura general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota: La figura describe los componentes y estructura general de un proceso con el cual puede llevar proceso 

a la satisfacción del cliente (Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001, 2015) 

 

 

Resolución 0312 de 2019 

 

La presente resolución tiene por objeto establecer los estándares mínimos del sistema de 

gestión de seguridad y salud en el trabajo para las personas naturales y jurídicas. Cantidad de 

procedimientos que deben ser observados por los empresarios y contratistas, a través de la 

capacidad técnica de gestión y la suficiencia de los materiales y fondos necesarios para la 

Figura 4  

Estructura y elementos de un proceso 
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dirección, movilización y desarrollo de las actividades que se determinen, aprobado y 

gestionado. (Resolución 0312 de 2019) 

 

Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST: 

 

El Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) incluye medidas que 

ayudan a prevenir lesiones y enfermedades originadas de las prácticas laborales. Implica el 

desarrollo de un proceso metódico, paso a paso, con el de fin de logar que exista un 

mejoramiento continuo, que incluye política, organización, acciones de planificación, 

implementación, evaluación, auditoría y mejora con el fin de identificar, comprender, evaluar y 

gestionar el riesgo. (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2015)  

Guía Técnica Colombiana (GTC 45) 

 

Proporciona principios, prácticas y normas integrales, de la identificación de peligros y la 

evaluación de riesgos en la gestión de seguridad y salud ocupacional. Proporciona un modelo 

claro y consistente para la gestión de riesgos en términos de seguridad y salud en el trabajo, 

procesos y componentes. (GTC 45, 2012) 

Marco Conceptual  

Auditoría. “Proceso documentado y sistemático para evidencias y lograr evaluar de 

forma justa determinando si un sistema se ajusta a los criterios de auditoría” (ISO 45001, 2018) 

Acción correctiva. “Formas para eliminar los orígenes de inconsistencias identificadas u 

otras situaciones desfavorables.”  (NTC ISO 9001, 2015) 
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Alta dirección. “Número de personas que guían a una empresa hacia a logros altos” (ISO 

45001, 2018) 

Acción preventiva. “Acciones implementadas para eliminar posibles causas de 

incumplimiento u otras circunstancias graves.” (NTC ISO 9001, 2015) 

Accidente de Trabajo 

 “Todo hecho recurrente que se produce con motivo o como consecuencia del trabajo y 

produce lesión orgánica, perturbación funcional o psíquica, incapacidad o muerte del trabajador”. 

(Uniagraria, s. f.) 

Conformidad. “Cumplimiento de requisitos.” (NTC ISO 9001, 2015) 

Control de la calidad. “Grupo de control de calidad diseñado para poder efectuar los 

requisitos”. (NTC ISO 9001, 2015) 

Corrección. “Acciones tomadas para eliminar las deficiencias identificadas.” (NTC ISO 

9001, 2015) 

No conformidad “Incumplimiento de las exigencias.” (NTC ISO 9001, 2015) 

Desempeño de la SST. “Desempeño relacionado con la prevención efectiva de lesiones 

de los trabajadores y la provisión de un lugar de trabajo seguro y saludable.” (NTC ISO 9001, 

2015) 

Distribución de mesas. “Permite una mejor división del trabajo y un mejor control al 

asignar trabajadores a las áreas apropiadas.” (Herrera :D, s. f.) 
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Eficacia: “El nivel de control de tareas proyectadas y el logro de los resultados previstos.” 

(ISO 45001, 2018) 

Estación. “Número de mesas asignadas al camarero, el cual es responsable de ofrecer el 

servicio a cada uno de las designaciones” (Herrera :D, s. f.) 

-Fuente de riesgo. “Proceso en el cual se identificar el comienzo de un riesgo” (NTC 

ISO 31000, 2018) 

Gestión del riesgo. “Coordinación de actividades encaminadas al seguimiento y control 

del flujo de riesgo en la empresa”. (NTC ISO 31000, 2018) 

Higiene alimentaria:  

 

Conjunto de condiciones de todas las etapas de producción, almacenamiento, 

procesamiento, transporte, almacenamiento con el de fin de para garantizar la salubridad de los 

alimentos. (Cun, s. f.) 

Información documentada. “Información debidamente gestionada y controlada con el fin de 

poder almacenarla en archivos de la empresa”. (ISO 45001, 2018) 

Matriz de riesgo 

“Es una herramienta de gestión que permite identificar con precisión los riesgos que son 

críticos para la seguridad y la salud de sus trabajadores y de su empresa. Es fácil de utilizar y 

requiere revisión del trabajo realizado por el usuario.” (RIMAC, s. f.) 
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Manipulación de alimentos  

 

“Describir las condiciones higiénicas en las que el personal del servicio de alimentos 

manipula los alimentos. Esto incluye: planificación, procesamiento, producción, almacenamiento 

y transporte.”. (Aicad, s. f.) 

Enfoque para la gestión del riesgo. “Herramientas que dispone una empresa para 

inspeccionar los riesgos existentes” (NTC ISO 31000, 2018) 

Manual de la calidad. “Los documentos relatan el sistema de gestión de la calidad de la 

empresa.” (NTC ISO 9001, 2015) 

Medidas preventivas 

 

Mecanismos utilizados para preservar la vida y la salud de los trabajadores. El empleador 

deberá informar a sus empleadores inmediatamente sobre los riesgos y peligros que se 

presentan en el ambiente de trabajo, así poder tomar medidas de prevención e instrucciones de 

trabajo. (RIMAC, s. f.) 

Medición. “Instrumentos que permiten establecer un valor” (ISO 45001, 2018) 

Mejora continua: “Práctica regular para optimizar las habilidades con el fin de poder 

desempeñar las obligaciones. (NTC ISO 9001, 2015) 

Organización. “Grupo de persona con una designación de actividades roles, 

responsabilidades y derechos para poder lograr los objetivos de la empresa” (ISO 45001, 2018) 

Peligro. “Factor que ocasiona golpes y daños a la salud” (ISO 45001, 2018)  

Riesgos.  “Frecuencia de un riesgo” (ISO 45001, 2018) 
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Riesgo aceptable. “Nivel de riegos que se identifica como aceptable para la empresa” 

(NTC ISO 31000, 2018) 

Riesgo para la seguridad y salud en el trabajo SST. “Riesgos o exposiciones 

relacionados con el trabajo que pueden ocurrir cuando el trabajador tiene alguna lesión o una  

deficiencia respecto a sus tareas designadas ” (ISO 45001, 2018) 

Lista de tareas. “Se organiza según los diferentes puestos de trabajo de los camareros 

para incrementar la efectividad.” (Herrera :D, s. f.) 

Salud 

“Es una condición física, mental y social que todos disfrutan, es decir, la salud no se trata 

de logara una vida sana sino no tener ninguna afección que la deteriore.”. (RIMAC, s. f.) 

Seguimiento. “Determinar la naturaleza de un sistema o proceso de trabajo”. (ISO 

45001, 2018) 

Valoración del riesgo. “Procesos mediante el cual los riesgos existentes se pueden 

identificarse, analizarse y evaluarse. (NTC ISO 31000, 2018) 

 

Marco Geográfico   

Restaurante Mercado Municipal SAS 

 

El Restaurante Mercado Municipal SAS, está ubicado en el municipio de Villa de Leyva - 

Boyacá dentro de la zona urbana detrás de la Iglesia principal, dicha localización se puede observar 

en la figura 5 
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Figura 5  

 

Ubicación de Restaurante Mercado Municipal SAS 

 
 

Nota: Lo anterior describe la localización del Restaurante Mercado Municipal tomado de (Mercado Municipal) y 

(Google Maps s.f) elaboración propia 2023 

 

Marco Legal  

Tabla 1  

Normografia implementada 

Instrumento legal Descripción Autor Aplicabilidad 

Constitución 

Política de 

Colombia 

Derechos fundamentales en 
materia de trabajo y salud del 
trabajador, así como obligaciones 
personales y cívicas 

Congreso de la 
República de Colombia 

Art. 1 al 57 y 

Art. 95 

Código Sustantivo 

del Trabajo 

Obligaciones del trabajador en 
materia de seguridad y salud en el 
trabajo 

Congreso de la 
República de Colombia 

Art. 55 a 60, 104 

a 108, 205 a 246, 

349 a 352 

 

NTC ISO 9001 

2015 

Las exigencias del SGC de la 
empresa, para instituir cuáles son 
las áreas de responsabilidad de la 
empresa. 

 
Organización 

Internacional de 
Normalización ISO 

 

Toda 

Norma ISO 45001 

de 2018 

Sistemas de gestión de la 
seguridad y salud 

Organización 
Internacional de 

Normalización ISO 

Toda 
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NTC ISO 31000 de 

2011 

Esta norma ofrece los principios y 
las directrices genéricas sobre la 
gestión del riego 

Organización 
Internacional de 

Normalización ISO 

Toda 

Guía Técnica 

Colombiana GTC 

de 2012 

Guía para la identificación de los 
peligros y la valoración de los 
riesgos en seguridad y salud 
ocupacional en el trabajo 

Instituto Colombiano de 
Normas Técnicas y 

Certificación ICONTEC 

 

Toda 

  Ley 1562 de 2012 
Por la cual se cambia el sistema 
de riesgos laborales  

 
Congreso de la 

República de Colombia 

Artículos 2, 3, 4, 

26, 30 

 

Decreto 343 de   

2021 

 
Se Reglamenta el Sector 
Comercio, Industria y Turismo, 
de reglamentar los 
establecimientos de gastronomía 
y bares turísticos  

 

 

Ministerio de Comercio, 

Industria y Turismo 

Artículo 1 

Sección 4 del 

Capítulo 1 del 

Título 4 del Libro 

2 de la Parte 2 del 

Decreto 1074 de 

2015, Único 

Decreto 1072 de 

2015 

A través de este se implementa el 
decreto único reglamentado para 
el sector del trabajo 

Ministerio del trabajo y la 

seguridad social 

Sección 2, Título 

4, capítulo 6 

 

Decreto 472 de 

2015 

Se reglamentan los criterios de 
cantidad de multas por infracción 
a las Normas de Seguridad y 
Salud en el Trabajo y Riesgos 
laborales 

 

Ministerio del trabajo y 

la 

seguridad social 

 

Todo 

Resolución 0312 de 

2019 

Se establecen los estándares del 
Sistema de gestión de la 
Seguridad y salud en el Trabajo 
SG-SST 

 

Ministerio de trabajo 

 

Capítulo II 

Resolución 0148 de 

2015 

Se reglamenta el cumplimiento de 
las normas técnicas de calidad 
sobre sostenibilidad turística  

 

Ministerio de comercio, 

industria y turismo 

 

Toda 

Resolución 765 de 

2010 

Regula el proceso de capacitación 
para manipulación de alimentos, 
destinados al almacenamiento, 
distribución, preparación y/o 
expendio de alimentos y de 
transporte de estos. Señala los 
requisitos para ser manipulador de 
alimentos, la inscripción como 
capacitador particular 

 

Secretaría Distrital de 

Salud 

Toda 

 

 

Resolución 2674 de 

2014 

Requisitos sanitarios que deben 
efectuar las personas que 
practican tareas de elaboración, 
procesamiento, envase, 
almacenamiento, transporte, 
distribución y comercialización y 
registro sanitario de los alimentos, 
según riesgo en salud pública, con 
el fin de proteger la vida y la 
salud de las personas 

 

 

 

Ministerio de salud y 

protección social  

 

 

 

Toda 

Nota: Elaboración propia con base normatividad (2023) 
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Diseño Metodológico  

Tipo y Enfoques de Investigación 

 La ejecución de la investigación se realizó a partir del modelo de Investigación 

descriptiva, con enfoque mixto. 

Según (webgib, s. f.) “Las técnicas narrativas pueden ser cuantitativas o cualitativas, en 

cuyo caso la técnica cualitativa se basa en el uso de palabras y no utiliza números. La 

investigación descriptiva es de exploración es decir el estudio de encuestas o 

investigaciones que permitan conocer datos " 

De acuerdo ello con la metodología descriptiva se podrá evidenciar el estado actual del 

restaurante mercado Municipal y conocer sus características que la afectan, junto con los 

requisitos de  la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 y requerimientos mínimos SST 

determinados en la resolución 0312:2019 debido a que su intención principal es solucionar las 

dificultades presentadas de la mano de la SST analizando y controlando los riesgos existentes, 

logrando establecer acciones necesarias para la integración del sistema, en camino de un progreso 

en la calidad de la empresa. 

 Con el fin de dar cumplimiento al proyecto se identificaron la naturaleza de los datos, el 

cual fue investigación de enfoque mixto cuantitativo y cualitativo., el cual determina las acciones 

que se pueden evaluar, todo fundamentado en el diagnóstico del restaurante en cumplimiento de los 

numerales establecidos conforme con la normatividad propuesta con el fin que en el sector sea más 

productivo. 
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Variables de Medición 

  

 

                                                                                                                                                                                   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Nota: Elaboración propia (2023) 

 

Recolección y Análisis de Datos 

La recolección de datos se ejecuta por medio de una lista de chequeo la cual ayudará a 

determinar el cumplimiento de la NTC ISO 9001 de 2015 y la resolución 0312 le ayudará a 

determinar los requisitos que se necesitan para el desarrollo de los sistemas. Para la 

determinación de los riesgos y peligros existes se obtuvo información de los empleados acerca de 

que los afectando y luego se procedió a aplicar una Matriz de riesgos la cual ayudará a tomar 

controles sobre los mismos.  

Figura 6  

Variables de medición 
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Fases y Actividades Metodológicas 

Fase 1 

 

Reconocer el estado actual del restaurante Mercado Municipal S.A.S conforme a los 

requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 y exigencias mínimas de SST 

determinados en la resolución 0312:2019 

Para reconocer el estado actual del restaurante se realizó una integración de la NTC ISO 

9001 De 2015 y resolución 0312 de 2019, posteriormente se efectuó y aplicación de la lista de 

chequeo integral para el restaurante Mercado Municipal se podrá reconocer el estado actual del 

mismo, y si este está cumpliendo con los estándares y criterios aplicados a la NTC ISO 

9001:2015 y la resolución 0312:2019. De igual forma se realizó un análisis del cumplimiento de 

la norma y la resolución de forma general por medio de gráficas y la matriz DOFA identificando 

las causas, oportunidades y fortalezas que reduzcan las amenazas y debilidades que se tengan y 

darle una prioridad de mejorar  

Fase 2 

Evaluación y análisis integral de los riesgos existentes en el restaurante Mercado 

Municipal SAS bajo la NTC ISO 31000 

Se identificaron los tipos de riesgos existentes en base a la NTC ISO 31000 de 2018. Con 

base en la GTC 45 de 2012, se procedió a realizar una Matriz de los riesgos existentes 

identificados, evaluando su valoración de riesgos y de peligros a los que están expuestos los 

empleados en los diferentes procesos del restaurante toda bajo los criterios de NTC ISO 31000 

de 2018, conforme a lo anterior por último se realizó un análisis en el cual se identificará qué  

medidas de control se deben implementar, que permitan mitigar o prevenir los accidentes de 
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trabajo y las enfermedades de origen laboral, además de los riesgos de calidad que hay por falta 

de designación de tareas y poder priorizar las que tengan un factor de exposición mayor . 

Fase 3 

 

Establecer el tipo de documentación necesaria para el sistema integrado de gestión 

conforme con la NTC ISO 9001 de 2015 y Resolución 0312:2019. 

Se realizó una identificación de la documentación requerida basado en NTC ISO 9001 y 

Resolución 0312:2019, mediante una lista que permita conocer todo lo necesario según los 

criterios establecidos. Por último, se estableció la documentación necesaria que requiere el 

restaurante mercado municipal para el sistema de gestión integrado de calidad conforme a la 

norma NTC ISO 9001: 2015 y la Resolución 0312 de 2019, con el compromiso de velar que 

enfermedades pueden tener los empleados a causa de la relación al trabajo de igual forma se 

establecieron controles y gestiones encaminadas a prestar un excelente servicio. 
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RESULTADOS  

Reconocer el estado actual del restaurante Mercado Municipal S.A.S conforme a la Norma 

Técnica Colombiana ISO 9001:2015 y requerimientos mínimos de SST en la resolución 

0312:2019 

El restaurante mercado municipal ubicado en Villa de Leyva cuenta actualmente con 35 

empleados, el cual ofrece una gran variedad de menús, los alimentos son libres de gluten con 

opción vegana; entre ellos pizza recién horneada, carne fresca a la parrilla, amplia variedad de 

picantes. 

Conforme a lo anterior Según (Carta, s. f.) “el restaurante permite el ingreso de mascotas, 

reservas online para eventos como fiestas empresariales, cumpleaños etc., con el fin de brindar 

un espacio para el disfrute y goce de sus clientes” 

Identificada la información básica del Restaurante Mercado Municipal, se integraron los 

requisitos exigidos en la ISO NTC 9001:2015 y la Resolución 0312 del 2019, con el fin de 

diseñar una lista de chequeo integral que permita identificar los beneficios que puede obtener la 

organización a través de la valoración de los riesgos tanto de sus empleados como de sus 

procesos, proporcionado una base para un desarrollo sostenible en su área de trabajo. 

 La lista de chequeo (Ver Anexo 1) se realizó evaluando al gerente por medio de 

preguntas específicas, de acuerdo a cado uno de los numerales establecidos en la norma y la 

resolución, conforme a los resultados conseguidos se procedió a realizar un análisis que permitirá 

establecer unas conclusiones de la implementación del mismo, conforme a ello se originaron  
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debilidades y fortalezas que puedan ocurrir en el restaurante, ya que no se tiene claro el 

conocimiento de los requisitos y que como deben ser comunicados para mejorar la empresa. 

Integración de la lista de chequeo de acuerdo a la NTC ISO 9001 de 2015 y la resolución 

0312: 2019 

Para la alineación de la lista de lista de chequeo primeramente se tomaron en cuenta los 

criterios establecidos por la Resolución 0312 de 2019 descritos a continuación: 

Integración de la Resolución 0312: 2019 Capitulo 2 Articulo 9 

 Se procedió a identificar los criterios establecidos para la empresa la cual actualmente 

dispone de 35 empleados, el Capítulo 2 artículo 9 describe los estándares mínimos para empresas 

que tengan entre once (11) a cincuenta (50) trabajadores clasificados en riesgo I, II o III, el cual 

busca proteger la salud y seguridad de los trabajadores del restaurante mercado municipal. La 

resolución está compuesta de 21 criterios los cuales se unieron con la ISO NTC 9001 de 2015 de 

los numeral 4 al numeral 10 de la norma en mención, lo cual se puede evidenciar a continuación 

en la tabla 2 

Tabla 2 

 Integración de la NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 de 2019 

Numeral NTC ISO 9001:2015 Ítem 
Resolución 0312 de 2019                                                                                                                         

capítulo 2 art. 9 

 Criterios  Criterios 

4 
CONTEXTO DE LA   

ORGANIZACIÓN 
    

4.1 
Comprensión de la organización y su 

contexto 
10 

Descripción sociodemográfica y Diagnóstico de las condiciones 

de salud de los trabajadores  

5 LIDERAZGO     

5.2 Política 7 Política de Seguridad y Salud en el Trabajo 

6 PLANIFICACIÓN       

6.1 20 
Brigada de prevención, preparación y respuesta ante emergencias 
(CONFORMACIÓN) 
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Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

11 
Actividades de medicina del trabajo y de prevención y 

promoción de la salud 

12 Evaluaciones médicas ocupacionales 

19 
Plan de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (ELABORAR) 

16 Identificación de peligros y evaluación y valoración de riesgos 

6.3 Planificación de los cambios 8 Plan Anual de Trabajo 

7 APOYO      

 

 

 

 

 
20 

Brigada de prevención, preparación y respuesta ante emergencias 
(DOTAR) 

7.1 Recursos 2 Asignación de recursos para el sistema de gestión de sst. 

  18 
Entrega de los elementos de protección personal (EPP) y 

capacitación en uso adecuado (ENTREGA) 

  6 Programa de capacitación 

7.1.6 Conocimientos de la organización 18 
Entrega de los elementos de protección personal (EPP) y 

capacitación en uso adecuado (CAPACITACIÓN) 

  20 
Brigada de prevención, preparación y respuesta ante emergencias 
(CAPACITAR) 

7.2 Competencia 1 
Asignación de una persona que diseñe el sistema de gestión de 

SST 

7.4 Comunicación 19 
Plan de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (DIVULGAR) 

7.5 Información documentada 9 Archivo y retención documental del sistema de gestión de sst 

8 OPERACIÓN      

  4 Conformación y funcionamiento del COPASST 

8.1 Planificación y control operacional 5 
Conformación y funcionamiento del comité de convivencia 

laboral. 

  17 
Mantenimiento periódico de instalaciones, equipos, máquinas y 

herramientas 

9 EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO     

9.1 
Seguimiento, medición, análisis y 

evaluación 
13 Restricciones y recomendaciones médicas laborales  

  14 Reporte de accidentes de trabajo y enfermedades laborales  

9.3 Revisión por la dirección 3 Afiliación al sistema de seguridad social integral 

  21 Revisión por la alta dirección 

10 MEJORA     

10.2 No conformidad y acción correctiva 15 
Investigación de incidentes, accidentes de trabajo y 

enfermedades cuando sean diagnosticadas como laborales  

Nota: Elaboración propia con base en los criterios establecidos por la NTC ISO 9001 del 2015 y Resolución 

0312 de 2019 los cuales describieron la integración más factible (Elaboración propia 2023, con base en los 

criterios de la NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 de 2019) 

Con respecto a la alineación de la NTC ISO 9001 de 2015 la cual se compone de numerales 

establecidos desde el 4 hasta el 10 siendo 152 ítems, dichos criterios se analizaron teniendo en cuenta 

la similitud con los ítems de la resolución 0312 de 2019, logrando que la relación sea óptima con las 
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descripciones de los dos sistemas y así poder buscar factores que faciliten la mejora continua de la 

integración propuesta  

Empleo de la lista de chequeo integral conforme a con la integración de la NTC ISO 9001 de 

2015 y la resolución 0312: 2019 

Conforme a la integración planteada se realizó la lista de chequeo, tomando los numerales 

NTC ISO 9001 de 2015 que tuvieron mayor relación con la resolución 0312: 2019 de esta manera 

valorar y analizar respectivamente los requisitos exigidos por los sistemas. Según los parámetros 

establecidos anteriormente se procedió a revisar si se tenía una integración acorde con los 

parámetros de los sistemas, y se evaluaron los criterios que son aplicables al restaurante, se 

procedió a la aplicación de la lista de chequeo (Ver Anexo 1) la cual permite evaluar el sistema 

de calidad y seguridad y salud en el trabajo permitiendo ver el cumplimiento del restaurante 

frente a los requisitos integrados. Para la NTC ISO 9001 de 2015 se tomaron los 7 numerales que 

tiene la norma NTC ISO 9001 de 2015 integrando los 21 Ítem de la resolución 0312: 2019 los 

cuales están descritos en el Capítulo 2 Art. 9  

De acuerdo a lo anterior para la calificación de los numerales de la NTC ISO 9001 de 

2015 y la resolución 0312: 2019 se establecieron unos parámetros de evaluación establecidos por 

la norma técnica Colombia lo cual según NTC ISO 9001 (2015) Afirma que “Si los criterios se 

toman de acuerdo a lo dispuesto en los requisitos legales, los hallazgos de auditoría pueden 

denominarse cumplimiento o no cumplimiento “(p. 41)  

Acorde a lo expuesto anteriormente para los requisitos se deben tener evidencias que 

demuestren que se están cumplimiento o incumpliendo con la normatividad ya que estos criterios 

están aplicados puntualmente, y no son negociables o se cumplen o simplemente no se cumplen, 
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y si no se cumplen sencillamente son objeto de un plan de mejoramiento el cual logre evidenciar 

que realmente se está cumpliendo. Si la normatividad no es cumplida hay vacíos en el 

cumplimiento de la normatividad y de lo que exigen como requisitos mínimos básicos para poder 

realmente garantizar que se tengan estándares de calidad y SST.  

Según lo anterior la integración con la NTC ISO 9001 de 2015 y la resolución 0312: 2019 

Capítulo 2 Art. 9 tienen condiciones básicas de qué, si o si se deben cumplir los requisitos para 

lograr una certificación en calidad o de las condiciones de SST, es por ello que la metodología es 

sencilla validando cada uno de los criterios en cumple o no cumple. Posterior a lo anterior se 

procedió a analizar el porcentaje de cumplimiento de los sistemas, de acuerdo a los criterios 

propuestos como se evidencia en la figura 7 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 7 describe el cumplimiento y no cumplimiento de la relación de los criterios del porcentaje de 

cumplimiento de las NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 de 2019 tomado de la lista de chequeo 

(Elaboración propia 2023, conforme a los criterios de la NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 de 2019) 
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 Porcentaje de Criterios cumplidos y no cumplidos de la NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 

de 2019 
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21%

79%

CUMPLIMIENTO NO CUMPLIMIENTO

Figura 8  

Porcentaje de cumplimiento de la integración de NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 de 

2019 

Acorde a la figura 7 se evaluaron la integración de los numerales e ítems de las normas lo 

cual se puede evidenciar que el numeral 6 es el que tiene menor porcentaje de cumpliendo 

representando un 4% indicando que el restaurante no tiene una planificación que busque abordar los 

riesgos que puedan presentar los empleados o la inexistencia de documentación de los procesos, en 

cuanto al numeral ocho el restaurante posee un 40% de cumplimiento indicando que el restaurante 

planifica y tiene un control de los productos que posee además de tener una comunicación con los 

clientes tratando de que sus empleados tenga un ambiente laboral sano y un mantenimiento de 

maquinaria, pero a pesar de ello se están desarrollando pero no ejecutando por lo tanto se tiene un 

60% de incumplimiento ya que no se busca proteger la salud y seguridad de los trabajadores y 

ausencia de controles de las inconformidades que se puedan presentar. Para un mejor análisis se 

procedió a identificar el cumplimiento total de la integración de la NTC ISO 9001 de 2015 y la 

resolución 0312: 2019 lo cual se puede observar en la figura 8 

 

 

 

  

 

 

 

 

Nota: La figura 8 describe el cumplimiento general y no cumplimiento que tiene la integración de la NTC ISO 9001 

DE 2015 y Resolución 0312 de 2019 de acuerdo a la lista de chequeo, (Elaboración propia 2023, conforme a los 

criterios de la NTC ISO 9001 DE 2015 y Resolución 0312 de 2019) 
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De acuerdo con la figura 8 se identificó que el restaurante Mercado Municipal tiene un 

porcentaje de no cumplimiento del 79% respecto a la integración de la norma NTC ISO 9001 y 

la resolución 0312: 2019, lo cual se puede inferir a que no se tiene ninguna implementación de 

las normas, al no disponer de un control óptimo de los procesos del restaurante, no tener la 

documentación respectiva y no velar por la seguridad y salud de sus trabajadores ya que esto es 

indispensable para evitar consecuencias graves que puedan ocurrir con los empleados y que no se 

disminuya la productividad de la empresa. A pesar de tener un cumplimiento del 21% 

respectivamente no se cumple a totalidad los requisitos de los sistemas, ya que no se propone una 

ejecución de las mismas. La aplicación del sistema NTC ISO 9001 de 2015 junto con la 

resolución 0312: 2019, brindará mayores beneficios en los procesos internos del restaurante 

como mejora continua a la prestación del servicio, capacitaciones en seguridad y salud en el 

trabajo y verificación de los tipos de riegos existentes en el cargo a desempeñar con el fin lograr 

disminuir la ocurrencia de una enfermedad o accidente laboral que no se haya identificado con 

anterioridad. 

Diagnóstico Matriz Dofa 

Con el fin de establecer los elementos que afectan a el restaurante Mercado Municipal se 

utilizó una matriz DOFA en la que se establecieron las Debilidades, Oportunidades Fortalezas y 

Amenazas existentes en el restaurante a partir de la lista de chequeo integral, de las cuales se 

proponen estrategias que ayuden a reducir las amenazas y debilidades aprovechando las 

fortalezas y oportunidades que se originaron  y poder corregir los procesos del restaurante, 

además de la seguridad de sus trabajadores generando un ambiente de trabajo más sano y 

cómodo mitigando los riesgos existentes 
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Tabla 3  

DOFA 

 

 

 

 

 

 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

1. El restaurante tiene experiencia en la prestación del servicio 

de alimentos    

2. Buen posicionamiento  

3. Posee un software de Medición de inventario  

4. Mantenimiento periódico de maquinaria   

5. Uso de Ingredientes locales   

1. No se dispone un sistema de SGC ni de SST   

2. Poca capacitación al personal de la empresa   

3. Falta de estrategias que permitan evaluar la satisfacción de 

los clientes   

4. Falta establecer los procesos internos 

5. Uso inadecuado de los EPP 

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 

1. Disminuir los riesgos laborales y 

calidad 

2. Mejoramiento de los procesos 

internos mediante el SGC- SST 

3. Mayor captación de clientes 

4. Ampliación del mercado  

B 

1. Crear una base de datos la cual permita mantener actualizada 

la información de mantenimiento del restaurante y así poder 

diagnosticar los riesgos existentes, y tomar controles de los 

mismos F4, O1 

2. Generar alianzas con la corporación internacional Selina con 

un fin de lograr mayor adaptabilidad de los clientes y más 

diversidad del mercado F1, F5, O3, O4 

3. Mantener el inventario registrado a través de mediciones y 

controles lo cual facilite el mejoramiento de los procesos 

logrando eliminar las brechas de ineficiencia F2, F3, O2 

1. Motivar el compromiso de lograr la certificación de los 

sistemas los cuales ayudarán a mejorar la calidad y 

disminuir los riesgos D1, D5, O1, O2 

2. Elaborar capacitación al personal sobre todos los 

procesos del restaurante, obteniendo mayores 

conocimientos logrando ampliar el mercado D1, D4 O4  

3. Creación de una página web la cual motive la realización 

de una encuesta de satisfacción y así obtener un voucher 

el cual se pueda redimir en la próxima compra D3, O3
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AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 

1. Deterioro de la imagen corporativa  

2. Competencia en precio con otros 

restaurantes ubicados en el mismo 

sector 

3. Aumento el costo de los insumos 

4. Restaurantes certificados en SGC-

SST que cuentan con alianzas 

1. Fomentar la enseñanza de los sistemas de en SGC-

SST incentivando el uso del software que posee el 

restaurante con el fin de controlar y medir el 

inventario logrando que el restaurante sea más 

competitivo F3, F4,A4 

2. Generar publicidad por medio de folletos o vallas 

sobre los beneficios que tiene visitar el restaurante 

F1,F2,O1 

3. Establecer una búsqueda de proveedores externos 

que fomenten la calidad de los productos y 

servicios el cual permita diferenciarse de la 

competencia del sector F5, A2, A3 

1. Destinar los recursos suficientes para la 

adquisición y capacitación del correcto uso de 

los EPP D2, D5, A1 

2. Establecer mecanismos de evaluación que 

permitan conocer el nivel de satisfacción del 

cliente D3, A2 

3. Efectuar una proyección de los costos para 

obtener la certificación del SGC Y SST D1, A4 

4. Diseñar un manual de funciones y cargos 

logrando establecer los insumos necesarios para 

cada proceso D4, A4 
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Análisis 

Con la realización de la Matriz DOFA se logró evidenciar que el Restaurante mercado 

Municipal tiene diversas fortalezas como el posicionamiento de la empresa además de su uso de 

insumos locales y con la gran experiencia que posee en la realización de alimentos, pero a pesar de 

ello no se ha aprovechado las oportunidades que tiene la implementación de sistema de SGC junto 

con el de seguridad y salud de los trabajadores, ya que n se tienen de un compromiso para su 

ejecución. Es por ello que se identificó que si este aprovecha los beneficios de los sistemas puede 

lograr disminuir el deterioro de la imagen corporativa y no perder la fiabilidad de los clientes 

 Conforme a las estrategias planteadas se analizó que el sistema de calidad puede fortalecer 

los procesos internos del restaurante reduciendo las brechas de ineficiencia que puedan existir, 

además de lograr un flujo de información asertivo, mejorando las actividades de forma óptima 

encaminadas a tener una mejor imagen corporativa todo enfocada en la satisfacción al cliente y así 

alcanzar el compromiso de obtener una certificación,  

El sistema de seguridad y salud en el trabajo podrá garantizar que los riesgos laborales existentes 

en el restaurante sean diagnosticados, medidos, evaluados y controlados con el fin de que estos no 

vuelvan a ocurrir, también se debe disponer de una capacitación que permita garantizar los 

conocimientos del personal sobre el sistema y el correcto uso de los elementos EPP  

La disposición de la ejecución de los dos sistemas juntos, puede garantizar que el restaurante 

fomente un crecimiento mayor en el mercado laborar y tener una eficiencia mayor en sus ventas, 

además de fortalecer a sus empleados en los cargos que tienen asignados sin que estos tengan que 

desarrollar un riesgo por las actividades que realizan, ya que se debe implementar mecanismos de 

evaluación a los clientes con el fin de medirlos y poder mejorar esos factores. 
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Evaluación y análisis integral de los riesgos existentes en el restaurante Mercado Municipal 

SAS bajo la NTC ISO 31000 

Descripción de áreas de restaurante Mercado Municipal 

En el restaurante se dispone de áreas para la ejecución de las actividades que se realizan 

en la organización y el personal a cargo de cada uno de ellos. Conforme a lo anterior dichas áreas 

se tomaron en cuenta para poder identificar los riesgos existentes en SST y gestión de calidad, 

dicho lo anterior se describen a continuación en la tabla 4. 

Tabla 4  

Áreas generales del restaurante Mercado Municipal 

ÁREAS PERSONAL A CARGO FUNCIONES 

Área administrativa 
Administrador, tesorería auxiliar contable 

e inventarios  
Administrativas 

Área de bodega y 

mantenimiento 
Supernumerario Almacenamiento de alimentos 

Área de Marketing Auxiliar Marketing Designación de actividades 

Área de producción 

Auxiliares de procesos cárnicos, Chefs, 

Auxiliares de cocina jefe y Auxiliares de 

repostería y Barman y Auxiliares de bar 

Transformación de alimentos, 

Realización de alimentos dulces y 

elaboración de bebidas 

Área de servicios a la mesa  Meseros Tomar órdenes de pedidos 

Área de recepción Cajero y Host Recibir pagos y atender clientes 

Área de steward (servicios 

generales) 
Personal de limpieza Limpieza 

Nota: La tabla 4 describe las áreas, personal a cargo y las funciones que se tienen estipuladas en cada proceso 

interno del restaurante (Elaboración propia 2023) 

Con base en lo anterior estas áreas están distribuidas y compuestas por 35 empleados los 

cuales ayudan al restaurante a cumplir con todos los procesos internos de toda la demanda 

requerida por los clientes. Conforme al análisis de matriz Dofa, y la lista de chequeo se puede 

determinar los riesgos existentes en las áreas del restaurante y se procedió a identificar los 

riesgos de SST y de calidad, respecto a las falencias del restaurante. 
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Identificación de los riesgos 

Para la identificación de los riesgos se tuvieron en cuenta cada una de las falencias y 

riesgos que se logran evidenciar, como, por ejemplo, por no disponer de base datos respecto a la 

documentación, no se conoce como es la designación de los procesos. Conforme a ello se conoce 

por análisis descrito anteriormente en la lista de chequeo que muchos de los empleados hacen 

varias actividades a la vez aumentado el estrés laboral, por lo cual se procedió a tener en cuenta 

los riesgos de SST y de calidad presentes en el restaurante lo cual se describe a continuación. 

Identificación de riesgos SST 

 

La identificación de los tipos riesgos de SST permitió conocer con claridad, que 

accidentes o incidentes le puede suceder al personal por actividades desarrolladas y poder 

calificarlos, evaluarlos y disponer controles y tratamientos que ayuden a eliminar los riesgos lo 

cual se evidencia en la tabla 5 

Tabla 5   

 Descripción de riesgos de SST 

Nota: La tabla 5 describe los tipos de riesgos para determinar la calificación de estos en cada área del restaurante 

(Basado en la Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023) 

TIPO DE RIESGO DESCRIPCIÓN  EFECTOS POSIBLES 

Mecánico  

Condiciones que puedan causar una lesión por 

manipulación inadecuada de maquinaria o 

herramientas  

Golpes, Atrapamientos o cortes 

Físico 
Factores ambientales que pueden afectar 

directamente a la persona  

Quemaduras, pérdida de audición 

radiaciones o daños en músculos  

Químico 
Producido por agentes químicos, que pueden ser 

peligrosos  

Infoxicaciones, Dificultades respiratorias, 

Irritación y corrosión,  

Biológico 

Agentes orgánicos que pueden dar origen a 

bacterias, hongos, parásitos y pueden llegar a dar 

origen a enfermedades infecciosas  

Hepatitis virósica, fiebre patologías como 

las broncopulmonares, asma, 

toxoplasmosis, herpes, dermatitis 

Ergonómico 
Condiciones que pueden afectar las capacidades 

del trabajador por posiciones inadecuadas  

Inflamaciones de tendones como tendinitis 

y sedentarismo. 

Psicosocial 

Condiciones que afectan el entorno y 

rendimiento laboral ocasionando daño a la salud 

mental del empleado 

Desmotivación, estrés laboral, Síndrome de 

Burnout, ansiedad, aislamiento, 

agresividad, absentismo 
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Identificación de riesgos de calidad 

Los tipos de riesgos de calidad fueron identificados con el fin de conocer qué procesos 

requieren mayor control a fin de para evitar que estos afecten la prestación del servicio lo cuales 

se describen de acuerdo a la tabla 6 

Tabla 6  

Descripción de riesgos de calidad 

TIPO DE RIESGO DESCRIPCIÓN EFECTOS POSIBLES 

Riesgo estratégico 
Errores en la planificación de los procesos 

internos del restaurante 

Aumento de tiempo en los procesos, poca 

productividad, competencia desleal 

Riesgo financiero  

No designación clara la materia prima a 

utilizar originando una disminución del 

flujo de dinero 

Pérdida de capital, proveedores con altos 

costos, cambios en políticas financieras, 

aumento de costos 

Riesgo operativo 

Demoras en la realización de los platos por 

no designación clara de actividades. 

Ausencia de clientes 

Pérdida de personal por no tener 

capacitación, demoras, inefectividad 

accidentes laborales por no uso de EPP, 

poca inversión en nuevas tecnologías 

Riesgo de reputación 

Clientes insatisfechos por demoras, 

afectación de los sistemas operativos 

Deterioro de la imagen del restaurante 

Demandas legales que afectan a la 

compañía, pérdida de clientes 

Nota: La tabla 6 describe los tipos de riesgos para calidad para determinar la calificación de estos en cada área del 

restaurante (Basado en la Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023)   

Análisis de los riesgos identificados en SST y calidad  

 

Conforme a lo descrito anteriormente se procedió a evaluar los riesgos con la 

metodología de la GTC 45, (Ver Anexo 2 y 3 Matriz de riesgos de SST y Calidad), lo cual se 

pudo conocer que áreas del Restaurante Mercado Municipal tienen más falencias y están 

afectando directamente al empleado originando que estos no se encuentren a gusto con sus 

actividades. Lo cual se puede observar en la tabla 14 las áreas evaluadas, los tipos de riesgos 

identificados y la aceptación de riesgos según los parámetros establecidos por la norma GTC 45. 
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Evaluación de riesgos de SST 

Tabla 7  

Riesgo de SST 

Nota: La tabla 7 describe las áreas evaluadas, los tipos de riesgos y la valoración del riesgo de acuerdo al análisis 

realizado por la metodología de la Norma GTC 45 (Elaboración propia 2023) 

Según los tipos de riesgos analizados anteriormente se identificaron los que se encuentran 

presentes en cada área del restaurante, teniendo evidencia que los riesgos que necesitan mayor 

control son los físicos, mecánicos y ergonómicos ya que estos son los que se presentan con más 

frecuencia, y se debe tener más cuidado con el fin de evitar una afectación mayor en la salud y 

ÁREAS TIPO DE RIESGO VALORACIÓN DE RIESGO 

Área administrativa 

Mecánico Mejorable 

Físico  Mejorable 

Ergonómico  Aceptable con control especifico 

Psicosocial Mejorable 

Área de bodega y 

mantenimiento  

Mecánico  Aceptable con control especifico 

Físico   Aceptable con control especifico 

Biológico Mejorable 

Ergonómico  Aceptable con control especifico 

Psicosocial  Aceptable con control especifico 

Área de marketing 

Mecánico Mejorable 

Físico  Mejorable 

Ergonómico  Aceptable con control especifico 

Psicosocial Mejorable 

Área de producción 

Mecánico  Aceptable con control especifico 

Físico   Aceptable con control especifico 

Químico  Aceptable con control especifico 

Biológico  Aceptable con control especifico 

Ergonómico Mejorable 

Psicosocial Mejorable 

Área de servicios a la mesa  

Físico   Aceptable con control especifico 

Ergonómico  Aceptable con control especifico 

Psicosocial Mejorable 

Área de recepción  

Mecánico Mejorable 

Físico   Aceptable con control especifico 

Ergonómico  Aceptable con control especifico 

Psicosocial Mejorable 

Área de steward (servicios 

generales) 

Físico   Aceptable con control especifico 

Químico  Aceptable con control especifico 

Biológico  Aceptable con control especifico 

Ergonómico  Aceptable con control especifico 

Psicosocial Mejorable 



58  

 

que sean latentes en mas areas del restaurante. De acuerdo a lo anterior se procedió a cuantificar 

cada uno de los resultados de la matriz teniendo en cuenta cada dato que arrojó cada área, y el 

porcentaje de valoración que tienen ya sea si es aceptable, mejorable, aceptable con controles o 

no aceptable lo cual se puede observar en la figura 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 9 describe las áreas evaluadas, y los porcentajes de la valoración del riesgo de acuerdo al análisis 

realizado por la metodología de la Norma GTC 45 (Elaboración propia 2023) 

 

La valoración de los tipos riesgos de SST en las áreas del restaurante, se concluye que 

gran parte de las áreas necesitan disponer de un control en sus procesos para reducir las falencias 

que están ocurriendo. Solo se obtuvieron valoraciones de mejorable (II) y Aceptable con control 

específico (III) lo cual da entender que no existen riesgos no aceptables y que son manejables de 

manera más eficaz pero con evaluaciones periódicas, se evidencia que en áreas como la de 

bodega y mantenimiento, y de servicios generales son las que obtuvieron mayor porcentaje con 
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Porcentajes de la valoración de cada área en SST 
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un 80% de aceptación de riesgo pero con control especifico, por ende se deben tomar acciones 

especificas para el progreso continuo y desempeño de estas areas.  

Evaluación de riesgos de Calidad 

 

Tabla 8  

Riesgo de calidad 

ÁREAS TIPO DE RIESGO VALORACIÓN DE RIESGO 

Área administrativa 

Riesgo estratégico Aceptable con control especifico 

Riesgo financiero  Aceptable con control especifico 

Riesgo operativo Aceptable con control especifico 

Área de bodega y 

mantenimiento  

Riesgo estratégico Aceptable con control especifico 

Riesgo financiero  Mejorable 

Riesgo operativo Aceptable con control especifico 

Riesgo de reputación Mejorable 

Área de Marketing 

Riesgo estratégico Aceptable con control especifico 

Riesgo financiero  Aceptable con control especifico 

Riesgo de reputación Mejorable 

Área de producción 

Riesgo financiero  Aceptable con control especifico 

Riesgo operativo Aceptable con control especifico 

Riesgo de reputación Aceptable con control especifico 

Área de servicios a la 

mesa  

Riesgo estratégico Aceptable con control especifico 

Riesgo operativo Mejorable 

Riesgo de reputación Aceptable con control especifico 

Área de recepción  

Riesgo financiero  Aceptable con control especifico 

Riesgo operativo Mejorable 

Riesgo de reputación Mejorable 

Área de steward 

(servicios generales) 

Riesgo estratégico Aceptable con control especifico 

Riesgo financiero  Mejorable 

Riesgo operativo Aceptable con control especifico 

 

Nota: La tabla 8 describe las áreas evaluadas, los tipos de riesgos y la valoración del riesgo de acuerdo al análisis 

realizado por la metodología de la Norma GTC 45 (Elaboración propia 2023) 

 

Se identificaron los factores que se encuentran afectando con mayor frecuencia la calidad 

del restaurante (Ver Anexo 3 Matriz de riesgos de Calidad), lo cual se puede evidenciar que el 

riesgo operativo es el más afectado ya que en casi todas las áreas del restaurante necesita tener 

mayor control en sus procesos, ya que anteriormente se ha demostrado que no se tienen claras las 

actividades de cada área y el personal debe realizar varias actividades generando menor 
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productividad a la esperada. Conforme a ello se procedió a cuantificar cada uno de los resultados 

de la matriz de calidad teniendo en cuenta cada dato que arrojó cada área, y el porcentaje de 

valoración ya sea si es aceptable, mejorable, aceptable con controles o no aceptable lo cual se 

puede observar en la figura 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 10 describe las áreas evaluadas, los tipos de riesgos y la valoración del riesgo de acuerdo al análisis 

realizado por la metodología de la Norma GTC 45 (Elaboración propia 2023) 

 Según la figura 10 describe el porcentaje de valoración de los riesgos presentes en 

calidad, lo cual gran parte de las áreas como la administrativa y la de producción requieren de un 

control específico ya que fueron las que obtuvieron un 100% de calificación, esto quiere decir 

que se debe buscar alternativas mas óptimas y así crear una productividad, que ayude a mejorar 

todos los procesos en que se estan fallando. Al igual que en la matriz de SST. Solo se obtuvieron 

valoraciones de mejorable y Aceptable con control especifico lo cual da entender que no existen 
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riesgos no aceptables y que estos manejables para tomar medidas correctivas con el fin de 

establecer controles periódicos que permitan un mejoramiento continuo  

Como conclusión se identifica que no hay una valoración aceptable puesto que el 

restaurante Mercado Municipal, no cuenta con unas políticas en cuanto a la implementación de 

normas que permitan establecer controles de SST, demostrando que amerite la aplicación de un 

sistema integrado de gestión para reducir los riesgos existentes en las áreas del restaurante. 

 Valoración de los riesgos  

 

La metodología de la GTC 45, permitió tener en cuenta la valoración, permitiendo 

identificar los riesgos ver anexos (4,5, 6 y 7), evaluarlos y calificarlos según los criterios 

establecidos por la norma y parámetros como el nivel deficiencia, exposición probabilidad 

riesgos y la consecuencia de que ocurran para posterior disponer de tratamientos y controles para 

poder mitigar la generación de estos riesgos. algunos de estos parámetros se pueden observar a 

continuación  

 Tabla 9 

 Determinación del nivel de probabilidad 

 
Niveles de probabilidad  

Nivel de exposición (NE) 

4 3 2 1 

Nivel de deficiencia (ND) 

10 MA – 40 MA -30 A -20 A - 10 

6 MA – 24 A -18 A-12 M -6 

2 M – 8 M-6 B -4 B - 2 

Nivel de Probabilidad Valor de NP Significado 

Muy alto (MA) Entre 40 y 24 
Situación deficiente con exposición continua. 

Los riesgos suelen ocurrir con frecuencia  

Alto (A) Entre 20 y 10 

Condiciones inadecuadas por exposición frecuente u 

ocasional, exposiciones ocasionales o esporádica  

El riesgo puede ocurrir varias veces durante el transcurso de 

una actividad  
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Nota: La tabla 9 describe la determinación del nivel de probabilidad de los riesgos y su significado (Basado en la 

Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023) 

En la anterior tabla se describe de forma cualitativa el nivel de probabilidad del riesgo, el 

cual por medio de la siguiente operación matemática: 

NP = Nivel de deficiencia (ND)* Nivel de exposición (NE)  

De acuerdo a la anterior formula se puede obtener la calificación y el nivel de 

probabilidad del riesgo que se quiere evaluar frente a las áreas del restaurante siempre teniendo 

en cuenta que el significado tenga relación con las situaciones que se estén presentando y que la 

interpretación sea la más adecuada. 

Tabla 10  

Determinación del nivel de riesgo 

 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 10 describe la determinación del nivel de los riesgos y su significado (Basado en la Norma GTC 45 y 

Elaboración propia 2023)  

A lo describo en la tabla 10, se puede obtener los resultados para la determinación del 

nivel de riesgo, la cual se obtiene por medio de la siguiente operación 

Medio (M) Entre 8 y 6 
Situación desfavorable por una exposición esporádica 

Es posible que en algún momento se produzcan daños  

Bajo (B) Entre 4 y 2 

Puede mejorar ya que la exposición es ocasional o 

esporádica, si no hay ninguna anomalía perceptible en 

ningún nivel de riesgo. 

Es posible que el riesgo se materialice, pero no se puede 

esperar que ocurra  

Nivel de riesgo NR = NP X NC 

Nivel de probabilidad (NP) 

40 – 24 20 - 10 8 - 6. 4 - 2. 

Nivel de consecuencias 

(NC) 

100 I 

4000 - 2400 

I 

2000 - 1000 

I 

800 - 600 

II  

400 - 200 

60 
I 

2400 - 1440 

I 

1200 - 600 

II 

480 - 360 

II 240 

III 120 

25 I  

1000 - 600 

II  

500 - 250 

II 

200 - 150 

III  

100 - 50 

10 
II 

400 - 240 

II 200 

III 100 

III  

80 - 60 

III 40 

IV 20 
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matemática: 

NR = Nivel de probabilidad (NP)* Nivel de Consecuencia (NC)  

De acuerdo a la anterior formula se puede obtener la calificación el cual determina el 

nivel de riesgo que se existe para el área que se está evaluando.  

 Tabla 11  

Significado del de riesgo 

Nivel de riesgo 
Valor del 

NR 
Significado Explicación 

I 4000 - 600 No aceptable 
I Situación crítica. Suspender actividades hasta que el 

riesgo esté bajo control. Intervención Urgente. 

II 500 - 150 
Aceptable con control 

especifico 

II Adoptar medidas de inmediato. Suspende actividades si 

el nivel de riesgo está por encima o igual de 60. 

III 120 - 40 Mejorable 
III Mejorar si es posible. Sería conveniente justificar la 

intervención y su rentabilidad. 

IV 20 Aceptable 

IV Tener controles existentes, donde se deberían 

considerar soluciones o mejoras y se deben hacer 

comprobaciones periódicas para asegurar que el riesgo es 

aún aceptable. 

Nota: La tabla 11 Muestra el significado de los niveles los cuales se pueden obtener de la operación de la tabla 10 

(Basado en la Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023) 

Conforme a la tabla 11 se identifica el significado de cada uno de los niveles del riesgo 

donde el color rojo describe el de mayor calificación y no es aceptable, el de color amarillo tiene 

una calificación alta, pero es aceptable por lo tanto se puede controlar el riesgo existe, el color 

verde tiene calificación media y da entender que el riesgo se puede mejorar y el color azul y cual 

da entender que el riesgo es aceptable y tiene menor calificación. 

 

Análisis evaluación de controles  

 Una vez identificado la valoración de los riesgos se dispone de unos controles que 

permitan disminuir, eliminar, proteger y prevenir por lo que debe tener establecer  
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 Control en la fuente. Mediante un mantenimiento mensual que sea preventivo y 

correctivo para maquinaria, equipos y herramientas, junto con un cronograma de inspecciones 

diarias.  

Controles en el medio. Disponer de ayudas mecánicas como equipos transportadores 

como el soporte rodante, además de designar los procesos internos de cada área para mejorar la 

productividad y reducir tiempos 

 Controles en el individuo: con capacitación y seguimiento periódico del del uso de los 

EPP con el de evitar accidentes al trabajador con medidas de intervención que permitan que estos 

riesgos se puedan controlar, seguir y reducir 

Tratamiento del riesgo  

 Para poder disponer de unas medidas de intervención que permita reducir el riesgo, se 

deben tener en cuenta la ejecución de las acciones correctivas y de seguimiento con fin de lograr 

que las deficiencias encontradas tengan un mejoramiento continuo (Ver Anexo 3 Matriz de 

riesgos de Calidad), conforme a los controles propuestos tanto para SST y calidad son adoptados 

con el fin de que los riesgos sean mitigados y tengan las revisiones necesarias y pertinentes, bien 

sean de sustitución, controles de ingeniería, controles administrativos o equipos y elementos de 

protección. y así lograr controlar las falencias que estén ocurriendo.   

Además de eso se debe hacer revisión periódicamente a la documentación correspondiente, la 

cual debe tener el seguimiento y actualización de los controles realizados con el fin de conocer si 

fueron efectivos o si se debe realizar una planificación para detectar errores y de mejoras. 
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Establecer el tipo de documentación necesaria para el sistema integrado de gestión 

conforme con la NTC ISO 9001 de 2015 y Resolución 0312:2019. 

Para el diseño de la documentación integral se procedió a tener en cuenta cada uno de los 

requisitos establecidos por la NTC ISO 9001 2015 y Resolución 0312:2019, conforme a la 

integración de la tabla 2 y la lista chequeo los cuales son descritos a continuación:  

Contexto de la organización 

Comprensión de la organización y su contexto 

 

 Para poder tener una mejor compresión del restaurante, se tiene establecido un formato en 

él que se puede identificar qué cuestiones internas y externas puedan encontrarse ya sean legales, 

tecnológicas o de valores con el fin de poder determinar si representan un riesgo u oportunidad 

para el restaurante (Ver anexo 9 Formato de identificación de las cuestiones internas de la 

organización) 

Descripción sociodemográfica y Diagnóstico de las condiciones de salud de los trabajadores 

 

Se estableció un formato de encuesta de condiciones sociodemográfico con el fin de que 

se pueda conocer y diagnosticar si hay futuros riesgos y enfermedades de los empleados (Ver 

anexo 10 Encuesta de diagnóstico de condiciones sociodemográficas) y posterior tener control de 

los datos recolectados de acuerdo a las necesidades de los empleados (ver anexo 11 Consolidado 

de datos de encuesta)  
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Liderazgo 

Política del sistema integrado de SGC SST 

La política del sistema de gestión integrado en calidad y seguridad y salud en el trabajo 

fue diseñada con el fin de implementar un sistema que garantice prestar un servicio de calidad y 

a su vez que los empleados tengan un entorno seguro en sus puestos de trabajo, esta es firmada 

por el representante legal de la empresa y es divulgada a todos empleados del restaurante (Ver 

anexo 12 política del sistema integrado de SGC SST) 

Planificación     

Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

 Se tiene diseñada una matriz para abordar los riesgos, mediante la cual se pueden 

identificar los oportunidades o riesgos que pueden tener el restaurante, además de tener una 

valoración e interpretación de los riesgos para posterior determinar estrategias que puedan 

mejorar las falencias identificadas (Ver anexo 13 Formato de matriz para determinar acciones 

para abordar riesgos y oportunidades) 

 

Brigada de prevención, preparación y respuesta ante emergencias 

 

 Se establecieron actas de comunicación con el fin de dar a conocer convocatoria para la 

conformación de la brigada de primeros auxilios y comité de emergencias, junto con formato de 

inscripción y cierre de la convocatoria para posterior acta de cierre con las personas designadas 

para la conformación de la brigada (ver Anexo 14 Acta de convocatoria de conformación de 

brigada, y 15 Acta de conformación de brigada) 
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Actividades de medicina del trabajo y de prevención y promoción de la salud 

 

 Se dispone de un procedimiento de medicina de trabajo en el cual se pueden identificar 

cuáles son las actividades dispuestas para garantizar la promoción de salud de todos los 

empleados, se describen quien son los responsables del programa y las mediciones que este tiene 

para verificar el cumplimiento (Ver Anexo 16 Formato de procedimiento de actividades de 

medicina preventiva) 

Evaluaciones médicas ocupacionales 

 

Se dispone de un procedimiento el cual se podrá hacer uso para la realización de los 

exámenes ocupacionales, en el cual determina cuándo se deben evaluar ya sea al ingreso, 

periódicos y al retiro o cambio de cargo y como se debe hacer seguimiento, estos exámenes los 

debe hacer una IPS que preste los servicios al restaurante (ver anexo 17 Procedimiento de 

exámenes médicos ocupacionales y anexo 18 Formato de seguimiento de exámenes médicos 

ocupacionales) 

Plan de prevención, preparación y respuesta ante emergencias 

  

 Se propuso el diseño de un plan de preparación y respuesta de emergencias identificando 

las amenazas o riesgos que se puedan presentar y poder disponer de medidas de control con una 

respuesta a lo que pueda ocurrir (ver anexo 19 Formato de Plan de preparación, prevención y 

respuesta ante emergencias. 

Identificación de peligros y evaluación y valoración de riesgos 

 

Se propuso el diseño de un procedimiento con el fin de identificar los peligros y poder 

realizar la evaluación control de los mismo, este tiene el objetivo de investigar el accidente o 

enfermedad laboral que pudo ocurrir, ( ver anexo 20 Procedimiento para Identificación de 
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peligros y evaluación y valoración de riesgos ) Para la identificación de los riesgos y su 

respectiva valoración se hace uso de la Guía Técnica Colombiana GTC 45 la cual permite 

realizar una identificación de los peligros y riesgos junto con su valoración ( ver anexo 21 Matriz 

de identificación de peligros con Metodología Guía GTC 45) 

Planificación de los cambios 

 El restaurante tiene cambios constantes ya sea por normatividad o por modificaciones al 

lugar de trabajo o por nuevas tecnologías, por lo cual se establecido un formato de procedimiento 

de planificación de cambio en el cual se puede tener un paso a paso de que se tener en cuenta 

para los cambios y lograr evaluar los riesgos que pueda tener (ver anexo 22 Procedimiento de 

planificación de los cambios) 

Plan Anual de Trabajo 

 

Para tener un mejor una mejor determinación de las actividades del SST y SGC se realizó 

un plan de trabajo en el cual se puede evidenciar las actividades que se tiene propuestas y quien 

es el responsable, frecuencia de realización, el tiempo, metas y que soporte respalda la 

realización de la actividad, este es actualizado anual (ver anexo 23 plan anual de trabajo) 

Apoyo 

Asignación de Recursos 

 

 Con el fin de tener una mejor determinación de los recursos, se realizó un formato de 

presupuesto junto con las descripciones de los gastos que se necesitan implementar en el 

Restaurante dicho formato se encuentra en (ver anexo 24 Formato de recursos) 
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Entrega de (EPP) 

  

Para conocer qué elementos de protección personal requiere los trabajadores se diseñó 

una matriz de dotación de EPP en la cual se puede identificar qué elementos requiere el 

empleado por el área en la que se encuentra (Ver anexo 25 Matriz de dotación de elementos de 

protección personal), además de ello se tiene un formato en el cual se consolidan los datos de la 

persona a la que se entregó el EPP y que se le entregó (Ver anexo 26 Formato de entrega de EPP) 

junto con (Ver anexo 27 Planilla de verificación de entrega de EPP) Y por último se desarrolló 

un formato de verificación de los EPP que se entregaron, esto con el fin de verificar su estado o 

si estos requieren un cambio (Ver anexo 28 Formato de verificación de estado de los EPP) 

Programa de capacitación 

 

  Se realizó un formato de capacitación en el cual se describe el nombre de la capacitación 

que se va a realizar, el tiempo de duración, quien es el responsable, fechas estimadas en las que 

se van a realizar, quien lo autoriza y de qué manera se va a realizar si es presencial o virtual (Ver 

anexo 29 Formato de programa de capacitación), esto con el fin de realizar el seguimiento y 

acompañamiento de que se realicen todo lo necesario para la buena productividad del 

restaurante. 

Competencia 

 

Con el fin de tener una amplia información acerca de las funciones y responsabilidades 

que tienen cada área se desarrolló unos manuales de roles y responsabilidad por cada una de las 

áreas del restaurante en los nos permite saber la identificación del cargo, funciones generales, 

competencias para el cargo y las responsabilidades que se deben tener para desarrollar las 

actividades propias del cargo (Ver anexo 30, 31, 32, 33,34, 35 y 36 manuales de roles y 
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responsabilidades de las áreas). Conforme a ello también se definió un procedimiento de 

contratación en el cual se tiene unos parámetros para la divulgación contracción de personal (ver 

anexo 37 Procedimiento de contratación de personal del sistema integrado)  

Asignación de personal para el diseño del sistema de gestión de SST  

 

Para la asignación se tienen diseñado un formato de asignación del responsable del 

sistema en cual se deben diligenciar todos los datos que se requieren (Ver anexo 38 Formato de 

asignación de responsable de SG SST), conforme a lo anterior también se diseñó un formato de 

acta en el cual se describen las responsabilidades que debe tener la persona designada (Ver anexo 

39 formato de acta de asignación de responsabilidades del responsable del SG SST) 

Comunicación  

 

Se diseñó un procedimiento en el cual se describe cómo y a quién se comunican las 

cuestiones internas con el fin de que los empleados se mantengan informados de los factores 

nuevos en la organización  ( Ver anexo 40 Procedimiento de comunicaciones internas y 

externas), para complementar se diseñó una matriz en la cual se evidencian que comunicar, a 

quien, quien es responsable, la frecuencia con la que se comunica y dónde se tiene el registro de 

que se realizó la comunicación (Ver anexo 41 Matriz de comunicación internas y externas)  

Archivo y retención de Información documentada 

 

Se realizó el diseño de una matriz de codificación y retención documental en la cual se 

puede evidenciar la tabla de documentos que se encuentran, el código y que tipo de documento 

esto con el fin de tener una mejor búsqueda de lo que se quiere investigar (Ver anexo 42 Matriz 

de información documentada) 
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Planificación y control operacional 

 

Se realizó el diseño de la caracterización de los procesos que se desarrollan en el 

resturante en el que se puede identificar las entradas, las actividades, salidas y recursos 

necesarios para la ejecución del proceso (Ver anexo 43, 44, 45, 46, 47 caracterización de 

procesos) 

Operación 

Conformación y funcionamiento del COPASST  

 

Se diseñaron formatos de actas para la elección del comité paritario, en las cuales se 

comunica (Ver 48 formato de acta de comunicado para elección de los candidatos), cierre de 

convocatoria  junto con los resultados de la elección (Ver anexo 49 formato de acta de cierre ) y 

para dar cumpliendo a la confirmación del comité se establecido un formato donde se evidencia 

los campos para diligenciarlos con los datos y firmas de las personas designadas para el comité 

(Ver anexo 50 formato de acta de conformación de comité paritario de SST) 

 

Conformación y funcionamiento del comité de convivencia laboral. 

 

Se establecieron formatos de actas para la comité laboral, en las cuales se comunica a los 

trabajadores la convocatoria para elección  (Ver 51 formato de acta de comunicado para elección 

de comité laboral), cierre de convocatoria junto con los resultados de la elección (Ver (anexo 52 

formato de acta de cierre ) y para dar cumpliendo a la confirmación del comité se establecido un 

formato donde se evidencia los campos para diligenciarlos con los datos y firmas de las personas 

designadas para el comité laboral (Ver anexo 53  Formato de acta de conformación de comité de 

convivencia laboral) 
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Mantenimiento periódico de instalaciones, equipos, máquinas y herramientas 

 

 Se diseñó un formato del mantenimiento de los equipos, herramientas e instalaciones del 

restaurante donde se puede observar a que se le debe realizar el mantenimiento, ubicación, que se 

le debe hacer y con qué frecuencia (Ver anexo 54 Formato de mantenimiento periódico de 

equipos, herramientas e instalaciones) 

Evaluación y desempeño 

Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

 

 Para poder establecer el seguimiento de las actividades que se tienen proyectadas en el 

restaurante se diseñó una matriz con el fin de controlar que tareas se deben hacer, en donde se 

reporta, cada cuanto se realiza el seguimiento y con qué frecuencia se analiza la evaluación de lo 

que se tiene estimado realizar (Ver anexo 55 Matriz de seguimiento, medición y evaluación) 

Restricciones y recomendaciones médicas laborales  

 

Se diseñó un formato en el cual se puede diligenciar y hacer seguimiento de las 

recomendaciones médicas laborales que le fueron dadas al trabajador y poder controlarlas, 

evitando que se repitan (Ver anexo 56 Formato de seguimiento de recomendaciones médicas 

laborales) 

Reporte de accidentes de trabajo y enfermedades laborales  

  

Para poder reportar los accidentes de trabajo y enfermedades que se puedan presentar en 

el lugar de trabajo se diseñó un formato en el cual se puede diligenciar toda la información 

referente accidente que sucedió y poder reportarlas a la ARL (Ver anexo 57 Formato de reporte 

de accidentes de trabajo y enfermedades laborales) 
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Afiliación al sistema de seguridad social integral 

 

 Se estableció una planilla de seguimiento de afiliación al sistema social integral esto con 

el fin de verificar que todos los trabajadores se encuentren con todas protecciones que protejan su 

salud (Ver anexo 58 Planilla de seguimiento de afiliación al sistema de seguridad social integral) 

Mejora  

 

No conformidad y acción correctiva 

 

Se diseñó un formato en el cual se puede realizar el reporte y seguimiento de las no 

conformidades. Acciones correctivas, preventivas y mejora esto con el fin de poder tomar planes 

de acción para poder controlarlas o eliminarlas (Ver anexo 59 Formato reporte y seguimiento de 

no conformidad, acción correctiva, preventiva y de mejora) 

 

Investigación de incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades cuando sean diagnosticadas 

como laborales 

Con el fin de saber los accidentes e incidentes de los trabajadores se diseñó un formato de 

en el cual se controlar y lleva el seguimiento de los riesgos o enfermedades que pudieron tener 

los empleados (Ver anexo 60 Formato de reporte de accidentes, incidentes de trabajo y 

enfermedades) 
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Conclusiones 

• El diagnóstico inicial que se realizó permitió conocer el estado actual del restaurante 

Mercado Municipal frente a la integración de la NTC ISO 9001 DE 2015 y 

Resolución 0312 de 2019 el cual arrojó  un 21% de cumplimiento de las normas, pero 

tiene un 79% de no cumplimiento frente a los requisitos, lo cual infiere a que no se 

tiene ninguna implementación de las normas, al no disponer de un control óptimo de 

los procesos internos de la empresa, no tener documentación, ni soportes que indiquen 

que se protege la seguridad y salud de sus trabajadores, de igual forma se evidencia 

que no se propone una ejecución de los sistemas. 

• Se comprobó los riesgos y peligros de los empleados frente a SST y calidad en lo cual 

se evidencia que existen factores que están afectando la salud de los trabajadores y a 

su vez esto contribuye a que existe una baja la productividad de los procesos del 

restaurante  

• Respecto a la documentación para el restaurante Mercado Municipal se lograron 

establecer políticas, formatos, matrices, procedimientos, manuales y el diseño de 

control de documentos acordes con los requisitos de la NTC ISO 9001 DE 2015 y 

Resolución 0312 de 2019  
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Recomendaciones 

 

• Promover la implementación del Sistema de seguridad y salud en el trabajo de la mano 

con el de calidad 

• Realizar capacitaciones al personal con el fin de que tengan conocimientos sobre la NTC 

ISO 9001:2015 y resolución 0312:2019 

• Promover programas de manejo de salud de los trabajadores 

• Fomentar la participación de los empleados en actividades  

• Desarrollar un diagnóstico de la designación de tareas para lograr que el empleado no se 

sobrecargue de carga laboral 

• Realizar revisiones del uso de elementos de protección.  

• Se recomienda la utilización de herramientas tecnológicas que permitan que los procesos 

sean más óptimas  

• Diseñar un plan de seguimiento de materia prima con el de reducir pérdidas 

• Impulsar alianzas con marcas para promover nuevas inclusiones en el mercado 
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Anexos 

Anexo 1  

 

Matriz. Lista de chequeo proceso de gestión de calidad 

 

 
 PROCESO DE GESTIÓN INTEGRAL LISTA DE CHEQUEO INTEGRAL DE LA NTC ISO 9001 DE 2015 Y 

RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9                                                                                                                                                                                                                                                 

AUDITORES: 
Juan Carlos Buitrago Saenz, 

Wendy Tatiana Roberto Daza 
FECHA   

  NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN  

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

4.1 

Comprensión de la organización y de su contexto 

10 

Descripción sociodemográfica y Diagnóstico de las 

condiciones de salud de los trabajadores 
No cumple   

La organización debe determinar los problemas externos e internos, que son relevantes 

para su propósito y su dirección estratégica y que afectan su capacidad para lograr el 

resultado deseado (s) de su sistema de gestión de calidad. 

Identificar las características de la población trabajadora (edad, 

sexo, cargos, antigüedad, nivel escolaridad, etc.)  
No cumple 

El resturante no cuenta con un análisis de 

cuestiones internas y externas, ni un plan de 

estratégico del mismo No cuenta con un 

documento que permita identificar las 

características de los empleados ni un diagnóstico 

que permita conocer las condiciones de salud  

La organización debe realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre estas 

cuestiones externas e internas.  

Y el diagnóstico de condiciones de salud que incluya la 

caracterización de sus condiciones de salud, recopilar, analizar e 

interpretar los datos del estado de salud de los trabajadores 

No cumple 

4.2 

Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas      

La organización debe determinar:   Cumplimiento  Observaciones  

a) las partes interesadas que son relevantes para el sistema de gestión de la calidad, y  

  

  Si cumple 

Se encuentra realizando matriz de usuarios y 

partes interesadas 

b) los requisitos de estas partes interesadas    Si cumple 

La organización debe actualizar dichas determinaciones a fin de comprender y prever las 

necesidades o expectativas que afectan a los requisitos del cliente y la satisfacción del 

cliente.  

  Si cumple 

La organización debe tener en cuenta las siguientes partes interesadas pertinentes:      

a) Los clientes directos;  

  

  No cumple 

Portafolio de productos (Menú) 

b) los usuarios finales;    No cumple 

c) los proveedores, distribuidores, minoristas u otros involucrados en la cadena de 

suministro;    
No cumple 

d) los reguladores; y    No cumple 

e) cualesquiera otras partes interesadas pertinentes.    No cumple 

4.3 

Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad          Cumplimiento  Observaciones  

La organización debe determinar los límites y aplicabilidad del sistema de gestión de la 

calidad para determinar su ámbito de aplicación.      
No cumple   
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Al determinar este ámbito, la organización debe considerar:     

a) los problemas externos e internos mencionados en el apartado 4.1, y  

  

  No cumple 
No dispone de un manual de calidad que permita 

determinar el alcance  
b) los requisitos indicados en 4.2.    No cumple 

c) los productos y servicios de la organización.    Si cumple 

Al afirmar el alcance, la organización debe documentar y justificar cualquier decisión de 

no aplicar el requisito de esta Norma Internacional y para excluirla del ámbito de 

aplicación del sistema de gestión de calidad. Dicha exclusión se limitará a la cláusula 

7.1. 4 y 8, y no afectará a la organización "s capacidad o responsabilidad de asegurar la 

conformidad de los bienes y servicios y la satisfacción del cliente, ni una exclusión se 

justifica sobre la base de- la decisión de organizar un proveedor externo para realizar 

una función o proceso de la organización.      

No cumple Se tiene un portafolio de servicios, pero no 

cumple con los estandares del SGC 

El alcance deberá estar disponible como información documentada.      No cumple 

4.4 

  4.4 Sistema de gestión de Calidad y sus procesos     

4.4.1 

Generalidades          Cumplimiento  Observaciones  

La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar 

continuamente un sistema de gestión de calidad, incluyendo los procesos 

necesarios y sus interacciones, de conformidad con los requisitos de esta Norma 

Internacional     

No cumple 
No cuenta con un mapa de procesos, ni de 

procedimientos  

La organización determinar los procesos necesarios para el SGC y su 

aplicación en toda la organización;  
    

a) determinar los insumos necesarios y los resultados esperados de cada 

proceso;  

  

  No cumple No cuenta con un mapa de procesos, ni de 

procedimientos  
b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos;    No cumple 

c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, 

las mediciones y los indicadores del desempeño relacionado) 
  No cumple 

No se han elaborado acciones operativas ni 

indicadores de desempeño 

c) determinar los recursos y asegurar su disponibilidad;    No cumple No se tiene una asignación de recursos 

d) asignar responsabilidades y autoridades para procesos;    No cumple No hay un manual de funciones 

e) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los 

requisitos del apartado 6.1 
  No cumple No hay mapa de riesgos  

f)  Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para 

asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos 
  No cumple No se evalúan los procesos, por lo tanto, no se 

implementan cambios para mejorar los procesos  
g) Mejorar los procesos y el SGC.   No cumple 

4.4.2 

 En la medida en que sea necesario la organización debe:     Cumplimiento  Observaciones  

Mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos 

  
  

No cumple 
Hay conocimiento de la documentación: guías, 

formatos, instructivos, etc. 

Conservar la información documentada para tener la confianza de que los 

procesos se realizan según lo planificado.   
No cumple No hay información. 

  NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

5. LIDERAZGO 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

5.1 

  5.1 Liderazgo y compromiso          

5.1.1 

Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de la calidad      

La alta dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto 

al sistema de gestión de calidad por:   
      

a) Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 

eficacia del SGC                                                                        

  

  
No cumple No hay información documentada 

b) Garantizar la política de calidad y los objetivos del SGC y que estos sean 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la organización   
No cumple No dispone de un manual de calidad 
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c) velar por la integración de los requisitos del sistema de gestión de calidad en 

los procesos de negocio de la organización;    
No cumple No se tiene una integración de los requisitos 

d) promover el conocimiento del enfoque basado en procesos;    No cumple No tiene un enfoque basado en riesgos  

e) Asegure los recursos necesarios para el sistema de gestión de calidad están 

disponibles    
Si cumple 

Cuentan con un presupuesto para su 

implementación 

f) Comunicar la importancia de la gestión de calidad eficaz y de acuerdo con los 

requisitos del sistema de gestión de calidad y los requerimientos de bienes y 

servicios;    

No cumple Hay conocimiento, pero este no está documentado 

g) garantizar que el sistema de gestión de la calidad cumple los resultados 

previstos;    
No cumple 

No se posee un SGC por lo tanto no hay un 

cumplimiento h) participar, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad;    
No cumple 

i) la promoción de la mejora y la innovación continua;    No cumple 
Se promueve la mejora, pero no bajo los 

requisitos del SGC 
j) el apoyo a otras funciones de gestión pertinentes para demostrar su liderazgo, 

ya que se aplica a sus áreas de responsabilidad.    
No cumple 

5.1.2 

5.1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas 

de los clientes  
        

La alta dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto a 

la orientación al cliente, asegurando que: 
  Observaciones  

a) los riesgos que pueden afectar a la conformidad de los bienes y servicios y la 

satisfacción del cliente son identificados y abordados;  

  

  
Si cumple Hay una identificación de clientes 

b) los requisitos del cliente se determinan y se cumplen;    Si cumple Portafolio de productos  

c) se mantiene el enfoque en proveer consistentemente productos y servicios que 

satisfagan al cliente y los legales y reglamentarios aplicables;    
No cumple No evalúan los posibles riesgos existentes 

d) Se mantiene el foco en la mejora de la satisfacción del cliente;  
  

Si cumple 
Se dispone de una encuesta de satisfacción al 

cliente 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

5.2 

5.2 Política de Calidad y Política de SST 

7 

Política de SST   

La alta dirección debe establecer una política de calidad que:          

a) es apropiada para el propósito de la organización;  

Elaborar política de SST escrita, firmada, 

fechada 

No cumple 

No se dispone de un manual de calidad ni de SST 

que permita tener las políticas de SGC y SST. A 

pesar de conocerla no se documenta logrando que 

no se proporcione una mejora para la 

organización  

b) proporciona un marco para establecer objetivos de calidad;  No cumple 

c) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables, y  No cumple 

d) incluye un compromiso de mejora continua del sistema de gestión de calidad.  No cumple 

La política de calidad debe:    

a) estar disponible como información documentada;  

7 
 y comunicada al COPASST y a todos 

los trabajadores 

No cumple 

b) ser comunicada dentro de la organización; No cumple 

c) estar a disposición de las partes interesadas, según proceda; y  No cumple 

d) Ser firmada  No cumple 

e) ser revisada para su continua adecuación.  No cumple 

5.3 

5.3 Roles de la organización, responsabilidades y autoridades      

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para las 

funciones relevantes sean asignadas y comunicadas dentro de la organización.     
No cumple No tiene manual de funciones y procesos 

La alta dirección debe ser responsable de la eficacia del sistema de gestión de 

calidad, y asignar la responsabilidad y autoridad para:  
    

a) garantizar que el sistema de gestión de calidad conforme a los requisitos de esta 

norma internacional, y,      
No cumple 

No cuenta con un SGC b) la garantía de que los procesos interactúan y están dando sus resultados previstos,      No cumple 

c) informar sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad a la alta dirección y 

de cualquier necesidad de mejora,      
No cumple 

d) garantizar la promoción del conocimiento de las necesidades del cliente en toda la 

organización.      
Si cumple 

Se Evidencia documentación, pero no hay 

seguimientos de los mismos  
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e) Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la integridad del SGC 

se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el SGC 
  

  
No cumple No se posee información  

  NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

6 PLANIFICACIÓN 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

6.1 

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades  20 
Brigada de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (CONFORMACIÓN) 
    

Al planificar el sistema de gestión de calidad, la organización, las cuestiones 

mencionadas en el apartado 4.1 y los requisitos mencionados en el punto 4.2 y 

determinar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para: 

    

a) asegurar el sistema de gestión de la calidad puede alcanzar su resultado deseado (s),   

Conformar la brigada de prevención, preparación y respuesta 

ante emergencias. 

No cumple Las acciones para abordar los riesgos y 

oportunidades se conocen, pero no se dispone de 

un análisis de los efectos negativos que se puedan 

presentar además de no disponer de un documento 

de conformación de la brigada 

b) asegurar que la organización pueda lograr de manera consistente la conformidad de 

los bienes y servicios y la satisfacción del cliente,    
No cumple 

c) prevenir o reducir los efectos no deseados, y    No cumple 

d) lograr la mejora continua.    No cumple 

Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

La organización debe planificar:  

11 

Actividades de medicina del trabajo y de prevención y 

promoción de la salud Actividades de medicina del trabajo y 

de prevención y promoción de la salud 

    

a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y oportunidades, y  

Planificar actividades para la prevención y promoción de salud 

del SST y desarrollar las actividades de medicina del trabajo, 

prevención y promoción de la salud de conformidad 

diagnosticando condiciones de salud y con los peligros/riesgos 

prioritarios. 

Si cumple 

El restaurante conoce la planificación, y se 

realizan actividades de promoción y prevención, 

pero no se tiene evidencias que Constantán que se 

realiza 

12 

Evaluaciones médicas ocupacionales   

Realizar evaluaciones medicas ocupacionales de acuerdo con la 

normatividad y los peligros/ riesgos a los cuales se encuentre 

expuesto, con el fin de disminuir los riesgos relacionados a 

enfermedades laborales  

No cumple 
No se realizan evaluaciones medicas que permita 

identificar los riesgos a los que se está expuesto 

19 

Plan de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (ELABORAR) 
  

  
      

Elaborar el plan de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias. 
No cumple 

No se tiene un plan de prevención que permita dar 

respuesta a las emergencias 

b) la forma de  

16 

Identificación de peligros y evaluación y valoración de 

riesgos 
    

1) integrar y poner en práctica las acciones en sus procesos del sistema de gestión de 

calidad (ver 4.4), y  Identificar, valorar y controlar los riesgos a los que está expuesto 

el trabajador para establecer controles que prevengan efectos 

adversos en la salud de los trabajadores. 

No cumple 
Se conoce los procesos de SGC, pero no se toman 

acciones, además de identificar los riesgos 

existentes, pero no se valoran ni se establecen 

controles, tampoco hay documentación de esta 

acción 
2) evaluar la eficacia de estas acciones.  No cumple 

6.2 

6.2 Objetivos de Calidad y Planificación para alcanzarlos      

La organización debe establecer los objetivos de calidad en las funciones pertinentes, 

niveles y procesos.  

  

  
No cumple 

No se tiene un SGC ni de SST, los objetivos de 

los sistemas no están implementados por tanto 

ejecutar un manual es innecesario, ya que no 

conocen los beneficios de la implementación 

conjunta de los sistemas. 

a) ser coherente con la política de calidad,    No cumple 

b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y servicios y la satisfacción del 

cliente,    
No cumple 

c) ser medibles (si es posible),    No cumple 

d) tener en cuenta los requisitos aplicables,    No cumple 

e) supervisar,    No cumple 
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f) comunicarse   No cumple 

g) actualizarse según corresponda.    No cumple 

La organización conservará información documentada sobre los objetivos de calidad.    No cumple 

Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la organización 

debe determinar: 
    

a) ¿qué se hará,  

  

  No cumple No cuentan con un plan de acción que permita 

determinar los objetivos de calidad establecidos 

para los servicios de comida, ya que no se dispone 

de unos indicadores de desempeño para evaluar 

los resultados 

b) qué recursos serán necesarios (véase 7.1),    No cumple 

c) quien será responsable,    No cumple 

d) cuando se completará, y    No cumple 

e) cómo se evaluarán los resultados.    No cumple 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

6.3 

6.3 Planificación de los cambios  

8 

Plan anual de trabajo de los sistemas de SST     

La organización debe determinar las necesidades y oportunidades de cambio para 

mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestión de calidad además de llevar a 

cabo el cambio de una manera planificada y sistemática, la identificación de riesgos y 

oportunidades, y la revisión de las posibles consecuencias del cambio.  

Firmado por el empleador o contratante, en el que se identifiquen 

como mínimo: objetivos, metas, responsabilidades, recursos y 

cronograma anual. 

No cumple 

Se dispone de un plan mensual de los recursos 

que se van a utilizar, pero no uno que identifique 

en totalidad los criterios requeridos, no se 

encuentra documentado ni la política de calidad 

de SST  

  NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

7. SOPORTE 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

7.1 

  7.1 Recursos 
  

Brigada de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (DOTAR) 
    

  

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el 

establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema 

de gestión de calidad.  

20 
Dotar la brigada de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias 
No cumple 

Se tiene un presupuesto para la implementación 

del SGC y SST, pero no se tiene la guía para la 

ejecución. Además de disponer de información de 

entrega de dotación ya que no se tiene la brigada  

La organización debe tener en cuenta  

2 

Asignación de recursos para el Sistema de Gestión de SST.     

a) ¿cuáles son los recursos internos existentes, las capacidades y limitaciones, y 

que los bienes y servicios deben ser de origen externo. 

Asignar recursos económicos para desarrollar acciones de 

promoción de la salud y prevención de riesgos laborales del SST 

No cumple 

Se conoce que recursos son necesarios además de 

una propuesta de asignación de recursos para 

promover la prevención de riesgos, pero no se ha 

ejecutado ni documentado para obtener los 

resultados de los bienes y servicios, pero no se 

dispone de una guía para poder implementarlo 18 

Entrega de los elementos de protección personal (EPP) y 

capacitación en uso adecuado (ENTREGA) 

Entrega de los elementos de protección personal, acorde con el 

oficio u ocupación que desempeñan los trabajadores  
No cumple 

No se entregan todos los EPP, requeridos para los 

trabajadores, pero si se entregan algunos como 

delantales desechables para los cocineros 

7.1.2 

Personas.     

La organización debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la 

implementación eficaz de su SGC y para la operación y control de sus procesos. 

  
  No cumple 

Se conoce la gestión aplicable a talento humano, 

pero esta no es aplicada 

7.1.3 

Infraestructura      

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 

necesaria para su funcionamiento y para asegurar la conformidad de los bienes y 

servicios y la satisfacción del cliente la infraestructura puede incluir,      

Si cumple 
El restaurante dispone de una estructura optima, 

la cual garantiza el funcionamiento necesario para 

prestar un buen servicio, no se encuentra 

documentada información sobre los equipos que 

se implementan en la organización  

a) Los edificios y los servicios públicos asociados,      Si cumple 

b) equipos, incluyendo hardware y software, y      Si cumple 

c) Los sistemas de transporte, la comunicación y la información.      No cumple 

7.1.4 Entorno del Proceso      
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La organización debe determinar, proporcionar y mantener el entorno necesario 

para sus operaciones de proceso y para asegurar la conformidad de los bienes y 

servicios y la satisfacción del cliente.      

No cumple 

El restaurante designa labores, pero no son fijas 

para cada empleado, además de no estar 

documentado 

7.1.5 

Los dispositivos de seguimiento y medición      

La organización debe determinar, proporcionar y mantener los dispositivos de 

seguimiento y medición necesarios para verificar la conformidad con los 

requisitos del producto y se asegurará de que los dispositivos son aptos para el 

propósito     

Si cumple 

Se tiene los conocimientos apropiados para el 

seguimiento y operación de los procesos 

realizando la medición de estos  

La organización conservará información documentada apropiada como prueba 

de aptitud para el uso de la vigilancia y los dispositivos de medición.      
No cumple No se tiene documentado 

  Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

7.1.6 

7.1.6 Conocimiento  

6 

Programa de capacitación de SST     

La organización debe determinar los conocimientos necesarios para el 

funcionamiento del sistema de gestión de la calidad y sus procesos y asegurar la 

conformidad de los bienes y servicios y la satisfacción del cliente. Se mantendrá 

Este conocimiento, protegido y puesto a disposición en caso necesario.  

Elaborar el programa de capacitación en promoción y 

prevención, que incluye lo referente a los peligros/riesgos 

prioritarios y las medidas de prevención y control, extensivo a 

todos los niveles de la organización. 

No cumple 

Se conoce la información necesaria para la 

operación de sus procesos, no se realizan 

evaluaciones ni se documenta. Pero no se tiene un 

plan capacitación de SST que pueda prevenir los 

riesgos  

La organización debe tener en cuenta su actual base de conocimientos dónde 

abordar las cambiantes necesidades y tendencias, y determinar la forma de 

adquirir o acceder a los conocimientos adicionales que sean necesarios. (Véase 

también 6.3) 

18 

Entrega de los elementos de protección personal (EPP) y 

capacitación en uso adecuado (CAPACITACIÓN) 
  

La organización debe conocer y entender el uso de los elementos 

de protección personal (EPP) 
No cumple 

No se capacita a los empleados sobre el uso de los 

EPP 

20 

Brigada de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (CAPACITAR) 
  

  
      

Capacitar al personal para su preparación al equipo de brigadistas 

en el sst 
No cumple 

No hay soportes de capacitación de brigadas de 

prevención 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

7.2 

7.2 Competencia      

La organización debe:      

a) determinar la competencia necesaria de la persona (s) que hace el trabajo bajo su 

control que afecte a su rendimiento de calidad, y  

    

No cumple 
Se realiza el reclutamiento, pero no se tiene 

registro de esto 

b) asegurarse de que estas personas son competentes sobre la base de una educación 

adecuada, capacitación o experiencia;  
Si cumple 

El personal es evaluado con el fin de determinar si 

es calificado y competente, luego se realiza su 

contratación  

c) en su caso, tomar las acciones para adquirir la competencia necesaria, y evaluar la 

eficacia de las acciones tomadas, y  

1 

Asignación de una persona que diseñe el Sistema de Gestión 

de SST 
No cumple 

No se tiene designada una persona que diseñe el 

sistema de SST además de que no tiene un 

registro de acciones tomadas, ni documentación 

que evidencie si se capacita al personal con la 

competencia necesaria, 
d) retener la información documentada apropiada como evidencia de la competencia.  

Asignación de una persona que diseñe el Sistema de Gestión de 

SST que cuenten con licencia vigente en SST y el referido curso 

de capacitación virtual de cincuenta (50) horas 

No cumple 

7.3 

7.3 Conciencia      

Las personas que realizan un trabajo bajo el control de la organización deben ser 

conscientes de: 
    

a) la política de calidad,  

    

No cumple 

No se realizan capacitaciones que fomente la 

contribución y eficiencia del SGC 

b) los objetivos de calidad pertinentes,  No cumple 

c) su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los 

beneficios de rendimiento de mejora de la calidad, y  
No cumple 

d) las consecuencias de que no cumplan con los requisitos del sistema de gestión de 

calidad. 
No cumple 

7.4 

7.4 Comunicación      

La organización debe determinar la necesidad de las comunicaciones internas y 

externas pertinentes para el sistema de gestión de calidad, incluyendo: 
    

a) en lo que se comunicará,      Si cumple 
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b) cuando para comunicarse, y  Si cumple 
La organización comunica las necesidades tanto 

internas como externas, pero no en su totalidad  

c) con el que comunicarse.   19 

Plan de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias (DIVULGAR) 
  

  
     

Divulgar el plan de prevención, preparación y respuesta ante 

emergencias. 
No cumple 

No se tiene un plan de prevención por lo tanto no 

se divulga  

7.5 

  7.5 Información documentada      

7.5.1 

7.5.1 Generalidades    
Archivo y retención documental del Sistema de Gestión de 

SST 
    

Sistema de gestión de calidad de la organización debe incluir  

9 

      

a) la información documentada requerida por esta Norma Internacional,  

Información documentada del SST en base a los requerimientos 

estipulados en el 7.5.2 y 7,5,3 adicionalmente lo estipulado en a 

la resolución 0312 de 2019  

No cumple 
No se evidencia información, además de no 

disponer de soportes de documentación de SST 
b) información documentada determinada como necesario por la organización 

para la eficacia del sistema de gestión de calidad.  

Mantener el archivo de los documentos establecidos en la 

normatividad vigente 
No cumple 

7.5.2 

7.5.2 Creación y actualización      

Al crear y actualizar la información documentada de la organización debe 

asegurarse apropiada: 
    

a) la identificación y descripción (por ejemplo, un título, fecha, autor, o el 

número de referencia),      
No cumple 

Se tiene documentación, pero no con los 

requisitos de la norma 
b) formato (por ejemplo, el idioma, la versión del software, gráficos) y de los 

medios de comunicación (por ejemplo, papel, electrónico),      
No cumple 

c) la revisión y aprobación por la idoneidad y adecuación      No cumple 

7.5.3 

7.5.3 Control de la Información documentada      

Información documentada requerida por el sistema de gestión de calidad y 

por esta norma internacional se deben controlar para garantizar: 
    

a) que está disponible y adecuado para su uso, donde y cuando sea necesario, y      No cumple 

No se evidencia documentación b) que esté protegido de forma adecuada (por ejemplo, de pérdida de 

confidencialidad, uso inadecuado, o la pérdida de la integridad).      
No cumple 

Para el control de la información documentada, la organización debe 

responder a las siguientes actividades, según corresponda  
    

a) la distribución, acceso, recuperación y uso,      No cumple 

Se tienen conocimientos sobre ello y se encuentra 

en proceso de ser documentado 

b) el almacenamiento y conservación, incluyendo la preservación de la 

legibilidad,      
No cumple 

c) el control de cambios (por ejemplo, control de versiones), y      No cumple 

d) la retención y disposición.      No cumple 

 NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

8 OPERACIÓN 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

8.1 

8.1 Planificación y control operacional          

La organización debe planificar, ejecutar y controlar los procesos necesarios para 

cumplir con los requisitos y para poner en práctica las acciones determinadas en el 

punto 6.1, por  
4 

Conformación y funcionamiento del COPASST     

a) Determinar los requisitos para los productos y servicios Conformar, capacitar y verificar el cumplimiento del COPASST No cumple 

Se tiene establecido según los requisitos de los 

productos No se tiene conformado el comité de 

COPASST 

b) la aplicación de control de los procesos de acuerdo con los criterios, y  
    

Si cumple 
Se encuentra establecido según los requerimientos 

de los clientes  
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c) mantener la información documentada en la medida necesaria para tener confianza en 

que los procesos se han llevado a cabo según lo previsto.  
5 

Conformación y funcionamiento del Comité de Convivencia 

Laboral. 
  

Se tienen documentados los procesos y sus 

necesidades, pero esta no se encuentra actualizada 

Se tiene conformado un comité de convivencia 

laboral, pero este no se tiene actas de 

conformación  

Conformar, capacitar y verificar el cumplimiento de las 

responsabilidades del Comité de Convivencia Laboral. 
No cumple 

La organización debe controlar los cambios planificados y examinar las consecuencias 

de los cambios no deseados, la adopción de medidas para mitigar los posibles efectos 

adversos, según sea necesario.      

Si cumple 
SI se presenta algún cambio la organización tratan 

de tomar acciones para logar eliminarlo 

La organización debe asegurarse de que la operación de una función o proceso de la 

organización es controlada por un proveedor externo (véase 8.4).  
17 

Mantenimiento periódico de instalaciones, equipos, máquinas 

y herramientas 
  

  
Se tiene documentado los procesos externos 

según las necesidades del restaurante, además de 

un mantenimiento periódico de las instalaciones 

del restaurante, pero no se generan reportes  

Mantenimientos periódicos de instalaciones, equipo, máquinas y 

herramientas, de acuerdo con los manuales y/o las fichas técnicas 

de los mismos. 

Si cumple 

8.2 

  8.2 Requisitos para los productos y servicios         

8.2.1 

8.2.1 Comunicación con el cliente          

a) proporcionar la información relativa a los productos y servicios 

  

  Si cumple Se dispone de un portafolio de productos  

b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones,    Si cumple se realiza un seguimiento a los clientes  

c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas (ver 9.1),    Si cumple Se tiene implementado un PQRS  

d) el manejo de la propiedad del cliente, en su caso, y    No cumple 
Seguimiento de los clientes según los 

requerimientos buscando acciones de mejora   
e) los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea 

pertinente.    
No cumple 

8.2.2 

8.2.2 Determinación de los requisitos relacionados con los bienes y servicios      

La organización debe determinar en su caso          

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para la 

entrega y las actividades posteriores a la entrega,  

  

  
Si cumple 

Según los requerimientos del cliente se realiza 
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso 

especificado o previsto, cuando sea conocido,    
Si cumple 

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los bienes y servicios, y    Si cumple El restaurante dispone de un portafolio de   los 

menús conforme a los servicios que ofrece d) cualquier requisito adicional considera necesario por la organización.    Si cumple 

8.2.3 

8.2.3 Revisión de los requisitos relacionados con los bienes y servicios      

La organización debe revisar los requisitos relacionados con los bienes y 

servicios. Esta revisión se llevará a cabo antes del compromiso de la 

organización para suministrar bienes y servicios al cliente (por ejemplo, la 

presentación de ofertas, aceptación de contratos o pedidos, aceptación de 

cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que: 

    

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 

actividades de entrega y las posteriores a la misma  

  

  
Si cumple 

Se realizan revisiones de los platos antes de 

entregarlo al cliente 

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso 

especificado o previsto, cuando sea conocido   
No cumple 

Se encuentra en proceso de documentar los 

requerimientos requeridos, pero este no se revisa 

periódicamente c) la organización es capaz de cumplir los requisitos definidos.    No cumple 

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios 

  
Si cumple 

Se rigen de acuerdo a la normatividad exigida por 

el expendio de comidas 

c) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 

expresados previamente   
Si cumple Se encuentra documentado, pero no actualizado 

Se mantendrá la información documentada que describe los resultados de la 

revisión.    
No cumple 

Se tiene un previo cumplimiento de las exigencias 

de los productos ofrecidos, pero estos no son 

documentados ni tiene revisión  
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los 

requisitos, los requisitos de los clientes serán confirmados por la organización 

antes de la aceptación.    

No cumple 

8.2.4 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios     
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Cuando se cambien los requisitos para bienes y servicios, la organización debe 

asegurarse de que la información documentada pertinente se modifica y que el 

personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.      

No cumple 
Se encuentra aplicada, pero esta no está 

documentada 

8.3 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios     

En la preparación para la realización de los bienes y servicios, la organización debe 

implementar un proceso para determinar lo siguiente, según sea apropiado,  
    

a) Requisitos para los bienes y servicios, teniendo en cuenta los objetivos de calidad 

pertinentes;  

  

  
No cumple 

Se garantiza que se tenga gran calidad, no se 

tienen en cuenta los objetivos de calidad 

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos relacionados con la consecución de 

la conformidad de los bienes y servicios a las necesidades;    
No cumple No se tiene acciones para abordar los riesgos  

c) los recursos que serán necesarios derivados de los requisitos para los bienes y 

servicios;    
No cumple 

Se tienen establecidos unos criterios para 

identificar los recursos necesarios para los 

clientes, pero estos no están documentados d) los criterios para la aceptación de bienes y servicios;    Si cumple 

e) la verificación requerida, validación, seguimiento, medición, inspección y actividades 

de ensayo a los bienes y servicios;    
Si cumple 

Se establece una comunicación sobre la medición 

y seguimientos de los bienes requeridos y 

posterior entrega a los clientes documentado  

f) la forma en que se establecerán y comunicarán los datos de rendimiento; y    Si cumple 

g) los requisitos de trazabilidad, la conservación, los bienes y servicios de entrega y las 

actividades posteriores a la entrega.    
Si cumple 

El resultado de este proceso de planificación debe presentarse de forma adecuada para 

las operaciones de la organización.    
No cumple 

No se tiene documentado el resultado de la 

planificación  

8.4 

  8.4 Control de la prestación externa de bienes y servicios      

8.4.1 

8.4.1 Generalidades      

La organización debe asegurarse siempre que los bienes y servicios externos se 

ajustan a los requisitos especificados.      
Si cumple 

Si son realizados y medidos de acuerdo a los 

requerimientos de los clientes 

8.4.2 

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provisión externa      

El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores externos y los procesos 

proporcionados externamente, los bienes y servicios deberán ser dependiente  
    

 Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro 

del control de su SGC 

  

  
No cumple Hay conocimiento, pero no está documentado 

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que 

pretende aplicar a las salidas resultantes   
Si cumple Se tiene una lista de proveedores 

Tener en consideración el impacto potencial de los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente en la capacidad de la organización de 

cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 

aplicables   

No cumple 
Está en proceso de ser documentado, pero no se 

ha realizado actualizaciones 

La organización debe establecer y aplicar criterios para la evaluación, selección 

y reevaluación de los proveedores externos en función de su capacidad de 

proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los requisitos de la organización.    

No cumple 
Se tiene una evaluación y clasificaron de los 

proveedores, pero este no está actualizado  

Se mantendrá la información documentada que describe los resultados de las 

evaluaciones.    
No cumple Son revisados no documentados 

8.4.3 

8.4.3 Información documentada para los proveedores externos      

Asegurarse de la educación de los requisitos antes de su comunicación al 

proveedor externo 

  

  
Si cumple Existe una lista de proveedores 

a) Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para Los procesos, 

productos y servicios a proporcionar   
Si cumple 

Realizan la comunicación de los requisitos para 

los productos  

b) los requisitos para la aprobación o la liberación de bienes y servicios, 

procedimientos, procesos o equipos,    
No cumple 

Se encuentra comunicado no documentado 
c) los requisitos para la competencia del personal, incluida la cualificación 

necesaria,    
No cumple 

d) Las interacciones del proveedor externo con la organización   No cumple No tiene conocimiento de ello 
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e) el control y seguimiento del rendimiento del proveedor externo que será 

aplicado por la organización,    
Si cumple 

Realizan un seguimiento a los proveedores 
f) cualquier actividad de verificación que la organización o su cliente, tiene la 

intención de realizar en los proveedor externos y locales.   
Si cumple 

8.5 

  8.5 Producción y provisión del servicio     

8.5.1 

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio     

La organización debe planificar e implementar los procesos para el desarrollo de 

bienes y servicios consistentes con el enfoque basado en procesos.  

  

  
No cumple 

Se conocen las actividades a realizar, los recursos 

y los servicios a prestar, pero no esta no está 

documentada 

La disponibilidad de información documentada que defina las características de 

los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a desempeñar   
No cumple 

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición adecuados   No cumple 

La implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas 

apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los 

procesos o sus salidas, y los criterios de aceptación para los productos y 

servicios 
  

No cumple 
Se aplica, pero no periódicamente y no se tiene 

documentado 

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación de los 

procesos   
Si cumple 

Si tiene un entorno adecuado para la operación de 

los procesos y se tiene comunicado 

La designación de personas competentes incluyendo cualquier calificación 

requerida   
No cumple 

El restaurante lo tiene comunicado a sus 

empleados, pero este no está documentado ni es 

aplicado 

La validación y re validación periódica de la capacidad para alcanzar los 

resultados planificados de los procesos de producción y de prestación del 

servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante 

actividades de seguimiento o medición posteriores   

No cumple 

La implementación de acciones para prevenir los errores humanos 
  No cumple 

La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la 

entrega.    
No cumple No es aplicado 

8.5.2  

8.5.2 Identificación y trazabilidad          

En su caso, la organización debe identificar las salidas de proceso con los 

medios adecuados asegurando la conformidad de los productos y servicios. 

  

  
No cumple No es aplicado porque el restaurante no lo conoce 

La organización debe identificar el estado de las salidas del proceso con 

respecto a los requisitos de medición de seguimiento a través de la producción y 

prestación del servicio.   

No cumple Este comunicado 

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar la 

identificación única de las salidas del proceso, y mantener como información 

documentada.    

No cumple Este comunicado 

8.5.3 

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.          

La organización debe cuidar los bienes de propiedad del cliente o proveedores 

externos mientras estén bajo el control de la organización o estén siendo 

utilizados por la organización.  

  

  

Si cumple 

Este comunicado de acuerdo con los 

requerimientos de los clientes  

La organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar el cliente o 

proveedor externos de bienes suministrados para su utilización o incorporación 

en los bienes y servicios.  
  

Si cumple 

Si cualquier propiedad del cliente o proveedor externo se ha perdido, dañado o 

de otro modo se considera inadecuado para su uso, la organización debe 

informar de ello al cliente o el proveedor externo y mantener información 

documentada.    

Si cumple 

8.5.4 

8.5.4 Preservación de bienes y servicios          

La organización debe garantizar la preservación de los bienes y servicios, 

incluida las salidas del proceso, durante el procesamiento y la entrega al destino 

previsto para mantener la conformidad con los requisitos.      

No cumple Este comunicado 
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8.5.5  

8.5.5 Las actividades posteriores a la entrega          

En su caso, la organización debe determinar y cumplir los requisitos para las 

actividades posteriores a la entrega asociados con la naturaleza y la vida útil de 

los bienes y servicios destinados.      

Si cumple 
Esta aplicado y comunicado de acuerdo a las 

necesidades del cliente 

El alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren tendrá en 

cuenta    
  

a) los riesgos asociados con los bienes y servicios,  

  

  No cumple Se tiene documentado realizar la 

retroalimentación al cliente, no se conocen los 

riesgos asociados  

b) retroalimentación del cliente, y    Si cumple 

c) los requisitos legales y reglamentarios.    No cumple 

8.5.6  

8.5.6 Control de los cambios          

La organización debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y 

sistemática, teniendo en cuenta el examen de las posibles consecuencias de los 

cambios (ver 6.3) y tomar medidas, según sea necesario, para asegurar la 

integridad de los bienes y servicios se mantienen.      

No cumple 

No evidencia documentación 

Información que describe los resultados de la revisión de los cambios 

documentados, se mantendrán el personal que autoriza el cambio y de cualquier 

acción necesaria.     

No cumple 

8.6 

8.6 Liberación de los productos y servicios      

La organización debe implementar disposiciones a las actividades planificadas, en las 

etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 

servicios.  

  

  

Si cumple 
Se encuentra documentado, pero este no es 

aplicado 

No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado satisfactoriamente las 

disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad 

pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente.   

No cumple Se encuentra comunicado 

Conservar la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios   Si cumple Se evidencia documentación, pero esta no está 

actualizada conforme al sistema  Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación   No cumple 

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.   No cumple Se encuentra comunicado 

8.7 

  

8.7 Control de las salidas no conformes     

La organización debe asegurarse de que los bienes y servicios que no se ajusten 

a los requisitos se identifica y controla para prevenir su uso no intencionado o 

entrega, que tendrá un impacto negativo en el cliente.  

  

  

No cumple Se evidencia comunicación 

La organización debe tomar acciones adecuadas basándose en la naturaleza de la 

no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y 

servicios.    

No cumple 
Se realizan acciones correctivas para mejorar el 

servicio que se presta  

Tratar las salidas no conformes a través de corrección   No cumple 
No se toman medidas para reducir los 

desperdicios 
Tratar las salidas no conformes a través de Separación, contención, devolución o 

suspensión de provisión de productos y servicios   
No cumple 

Tratar las salidas no conformes a través de información al cliente   No cumple 
Se tiene conocimiento, pero no hay 

documentación 
Tratar las salidas no conformes a través de Obtención de autorización para su 

aceptación bajo concesión   
No cumple 

Cuando los bienes y servicios se han entregado al cliente, la organización 

verificara la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 

conformes asegurar ando que se logre la satisfacción del cliente   

Si cumple 

Se Toman acciones correctivas respecto a las no 

conformidades para lograr la satisfacción del 

cliente 

8,7,2 

8.7.2 La organización debe conservar la información documentada que         

Describa la no conformidad     No cumple 

No se evidencia documentación  Describa todas las concesiones obtenidas     No cumple 

Identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad.     No cumple 

  NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

9 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
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NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

9.1 

  9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación        

9.1.1 

9.1.1 Generalidades        

La organización deberá tener en cuenta los riesgos y las oportunidades 

determinadas y deberá:    
      

a) Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para 

asegurar resultados válidos     
No cumple 

Se tiene conocimiento del mismo, pero este no 

está documentado 

b) determinar cuándo se llevarán a cabo el seguimiento y medición;  13 

Restricciones y recomendaciones médicas laborales del SST   

Cumplir las recomendaciones y restricciones que realizan las 

Entidades Promotoras de Salud y/o Administradoras de Riesgos 

Laborales de acuerdo con la normatividad vigente. 

No cumple No se realizan ninguna actividad de medición por 

lo tanto no se encuentra documentada No se 

dispone de un formato de restricciones medicas 

emitida por una entidad de salud  
c) determinar cuándo se analizarán y evaluarán los resultados de seguimiento y 

medición; y      
No cumple 

d) determinar lo que se necesitan indicadores de desempeño del sistema de 

gestión de calidad.  
14 

Reporte de accidentes de trabajo y enfermedades laborales         

Reportar a la Administradora de Riesgos Laborales (ARL) y a la 

Entidad Promotora de Salud (EPS) todos los accidentes y las 

enfermedades laborales diagnosticadas 

No cumple 

No se tiene un sistema de SGC ni tampoco se han 

reportado a la ARL los accidentes laborales que 

han ocurrido 

La organización conservará información documentada apropiada como 

evidencia de los resultados.  
    

No cumple 

No cuenta con documentación, pero si tiene una 

PQRS donde se puede evidenciar la satisfacción 

del cliente  

9.1.2 

9.1.2 Satisfacción del cliente      

La organización debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes 

del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. 

  

  
Si cumple 

Cuentan una encuesta de satisfacción al cliente 

como también con un PQRS  

Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta 

información.   
No cumple 

No se le hace seguimiento periódico a la 

información obtenida 

9.1.3 

9.1.3 Análisis y evaluación de datos      

Analizar y evaluar los datos y la información apropiados que surgen por el 

seguimiento y la medición. 

  

  
No cumple 

No se realizan seguimiento y análisis a la 

información  La conformidad de los productos y servicios   No cumple 

El grado de satisfacción del cliente   No cumple 

El desempeño y la eficacia del SGC   No cumple No hay sistema de SGC 

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz   No cumple 
Se tiene conocimiento al respecto, pero no se 

toman acciones para realizar el seguimiento  
La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades   No cumple 

El desempeño de los proveedores externos   No cumple 

La necesidad de mejoras en el SGC   No cumple No hay sistema de SGC 

9.2 

9.2 Auditoría Interna          

La organización debe realizar auditorías internas a intervalos planificados para 

proporcionar información sobre si el sistema de gestión de calidad;      
No cumple El restaurante tiene conocimiento sobre ello 

a) cumple      

1) las propias necesidades de la organización para su sistema de gestión de la calidad; y      No cumple 
Se tiene conocimiento respecto a ello, pero no se 

tiene documentado 
2) los requisitos de esta norma internacional;  

  

  No cumple 

b) se ha implementado y mantiene de manera eficaz. La organización debe:    No cumple 

a) planificar, establecer, implementar y mantener un programa (s) de auditoría, incluida 

la periodicidad, los métodos, responsabilidades, requisitos de planificación y 

presentación de informes. El programa (s) de auditoría deberá tener en cuenta los 

objetivos de calidad, la importancia de los procesos en cuestión, los riesgos 

relacionados, así como los resultados de auditorías anteriores;    

No cumple 
No se evidencia un seguimiento porque se tiene 

implementado el sistema de SGC 

b) definir los criterios de auditoría y el alcance de cada auditoría;    No cumple Solo se tiene conocimiento  
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c) seleccionar los auditores y las auditorías de conducta para asegurar la objetividad e 

imparcialidad del proceso de auditoría;    
No cumple 

No se evidencia realización de auditorias 

d) garantizar que los resultados de las auditorías se reportan a la gestión pertinente para 

la evaluación,    
No cumple 

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora 

injustificada   
No cumple 

f) conservar la información documentada como evidencia de la implementación del 

programa de auditoría y los resultados de la auditoría.    
No cumple 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

9.3 

9.3 Revisión por la dirección          

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de calidad de la organización, a 

intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia.  
        

Revisión por la dirección debe ser planeado y llevado a cabo, teniendo en cuenta el 

entorno cambiante de los negocios y en la alineación de la dirección estratégica de la 

organización.  

  

  

No cumple No se tiene implementado el sistema de SGC 

La revisión por la dirección debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo 

consideraciones sobre 
        

a) el estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas;      No cumple 
No se tienen indicadores de desempeño, no se 

realiza seguimientos  
b) los cambios en los problemas externos e internos que son relevantes para el sistema 

de gestión de calidad;  
  

  
No cumple 

c) La información sobre el desempeño del sistema de gestión de calidad, incluyendo las 

tendencias e indicadores para:  
    

1) las no conformidades y acciones correctivas;      No cumple No se tienen acciones correctivas 

2) seguimiento y medición a los resultados;  3 

Afiliación al Sistema de Seguridad Social Integral    

Afiliación a los Sistemas de Seguridad Social en Salud, Pensión 

y Riesgos Laborales de acuerdo con la normatividad vigente.  
Si cumple 

Se tiene conocimiento se realizan mediciones, 

pero no periódicamente Se tiene documentación 

de afiliación a los empleados  

3) resultados de las auditorías;  21 

Revisión por la alta dirección sobre los SST   

Revisar como mínimo una (1) vez al año, por parte de la alta 

dirección los resultados del SST. 
No cumple 

No se realizan auditorias y no se tiene 

implementado un sistema de SST 

4) la retroalimentación del cliente;  

  

  No cumple 
Poseen información, pero no tienen 

documentación  
5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y    No cumple 

6) desempeño de los procesos y conformidad del producto;    No cumple 

d) oportunidades para la mejora continua.    No cumple No se evidencia documentación  

Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir decisiones relacionadas con:      

a) las oportunidades de mejora continua, y  

  

  No cumple Se tiene conocimiento 

b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de gestión de calidad.    No cumple No tienen un sistema de SGC 

La organización conservará información documentada como evidencia de los resultados 

de las revisiones por la dirección, incluyendo las acciones tomadas.   
No cumple No se evidencia documentación 

  NTC ISO 9001 2015 RESOLUCIÓN 0312 DE 2019 CAPITULO 2 ART 9   

10 MEJORA 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

10.1 

10,1 generalidades         

la organización debe     

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier acción 

para cumplir los requisitos del cliente y satisfacción  

    
No cumple Se tiene conocimiento al respecto 

Éstas deben incluir:     
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a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como considerar las 

necesidades y expectativas futuras 

    
Si cumple 

Se posee el conocimiento y se busca cumplir con 

unas necesidades 

b)  Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados     
Si cumple 

Se previenen y corrigen las quejas realizadas 

según las peticiones 

c) Mejorar el desempeño y la eficacia del SGC     No cumple No se tiene un SGC 

NUMERAL Requisito NTC ISO 9001 2015 ÍTEM Criterios de la Resolución 0312 de 2019 Cumplimiento  Observaciones  

10.2 

10.2 No conformidad y acciones correctivas      

Cuando se produce un no conformidad, la organización deberá:      

a) reaccionar a la no conformidad, y en su caso  

  

  No cumple 

Se encuentra comunicado, pero no documentado 1) tomar medidas para controlar y corregirlo; y    No cumple 

2) hacer frente a las consecuencias;    Si cumple 

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el 

fin de que no vuelva a ocurrir o se producen  

15 

Investigación de incidentes, accidentes de trabajo y 

Enfermedades cuando sean diagnosticadas como laborales    

1) la revisión de la no conformidad;  
Investigación de los casos de incidentes, accidentes y 

enfermedades laborales realizadas por el COPAST 
No cumple Se toman acciones para eliminar las no 

conformidades, pero no se documenta y no se 

hace actualización periódicamente de igual forma 

no se tiene implementado el COPAST  

2) determinar las causas de la no conformidad, y  
Acciones correctivas y controles que prevengan los eventos 

adversos que hayan tenido los trabajadores  
No cumple 

3) determinar si existen incumplimientos similares o podrían producirse;  

  

  No cumple 

c) poner en práctica las medidas oportunas;    No cumple 

No se pone en práctica ni se documenta d) revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas; y    No cumple 

e) realizar cambios en el sistema de gestión de la calidad, si es necesario.    No cumple 

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades 

encontradas.    
No cumple 

Se toman medidas de acuerdo las necesidades sin 

documentar lo realizado 

La organización conservará información documentada como evidencia      

a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente; y      No cumple 
No se evidencia documentación  

b) los resultados de cualquier acción correctiva.      No cumple 

10.3 

10.3 Mejora Continua     

La organización debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuación y eficacia del 

sistema de gestión de calidad.   

  

  No cumple 

No cuenta con un SGC La organización debe considerar los resultados del análisis y la evaluación, y las salidas 

de la revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades que 

deben considerarse como parte de la mejora continua   

No cumple 

 

Nota: En el anexo A se describe los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, y la resolución 0312: 2019 aplicados al restaurante Mercado Municipal Basado 

en (SIG, s.  
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Anexo 2  

Matriz de riesgos de SST 
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Anexo 3 

Matriz de riesgos de Calidad 
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Anexo 4  

Clasificación de los niveles de riesgos 

Nota: Describe la clasificación de los niveles de riesgos para la evaluación 

de los riesgos que serán tenidos en cuenta (Basado en la Norma GTC 45 y 

Elaboración propia 2023) 

Anexo 5  

Determinación del nivel de deficiencia 

Nota: La tabla 6 describe la determinación del nivel de deficiencia de los 

peligros, lo cual se pueden calificar de forma cuantitativa (Basado en la 

Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023) 

 

 

 

Categoría del 

daño 
Leve daño Daño tolerado Daño extremo 

Salud 

Malestar e irritación 

como pueden causar 

dolores de cabeza, 

molestias que pueden 

causar malestar 

generar como Rinitis, 

dolores de garganta o 

problemas digestivos 

Condiciones que 

deterioran la 

incapacidad por un 

periodo de tiempo 

corto, como dolores 

lumbares, 

inflamación o 

alteraciones 

circulatorias 

Condiciones agudas o 

crónicas que causa 

una enfermedad la 

cual puede ser parcial, 

permanente, 

discapacidad o 

incluso la muerte 

Seguridad 

Heridas superficiales 

como Arañazos y 

magulladuras; 

salpullido por calor o 

Irritación ocular 

debido a partículas.    

Desgastes, 

perforaciones, 

lesiones oculares 

por proyección de 

fragmentos o 

partículas, 

esguinces por 

movimientos o 

esfuerzos violentos, 

desgastes, 

quemaduras 

térmicas, golpes o 

fracturas 

Mayores lesiones 

que conduzcan a las 

amputaciones de una 

extremidad; 

traumatismo 

craneoencefálico, 

pérdida de visión o 

audición quemaduras 

de segundo y tercer 

grado; alteraciones 

severas de 

la columna que 

causan daño a la 

médula espinal, 

Fallas a los 

procesos 

Cuellos de botella y 

tiempos muertos 

Mal manejo de los 

recursos, planeación 

u organización de 

perfiles y funciones 

Demandas, sanciones, 

clausuras 

Nivel de 

deficiencia 

Valor de 

ND 
Significancia 

Muy alto 

(MA)  
10 

Se hallado peligro(s) que establece la 

posibilidad de que pueda ocurra un incidente, 

por lo que se debe tener una serie de medidas 

preventivas existentes contra los riesgos la cual 

es nula no existe, o ambas cosas 

Alto (A) 6 

Se han identificado varios peligros con 

consecuencias potencialmente graves y/o las 

medidas preventivas existentes tienen poca 

eficacia. 

Medio (M) 2 

Se ha identificado que el riesgo es insignificante 

o puede tener consecuencias menores, y/o la 

efectividad de las medidas preventivas 

existentes es moderada. 

Bajo (B) 

No se 

asigna 

valor 

Se han detectados anomalías significativas, las 

medidas preventivas existentes son muy 

eficaces, o ambas cosas. El riesgo está 

controlado  
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Anexo 6  

Determinación del nivel de exposición 

 

 

Nota: Describe la determinación del nivel de exposición de los riesgos 

(Basado en la Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023) 

 

 

 

 

 

Anexo 7  

Determinación del nivel del nivel de consecuencias 

Nivel de consecuencias NC 
Significado 

Daños personales 

Mortal o catastrófico 

(M)   
100 

Muerte(s) 

Muy grave (MG) 60 
Lesiones o enfermedades graves irreparables 

(incapacidad permanente, parcial o invalidez). 

Grave (G)  25 
Lesiones o enfermedades con incapacidad laboral 

temporal (ILT). 

Leve (L) 10 
Lesiones o enfermedades que no requieren 

incapacidad. 

Nota: Describe la determinación del nivel de consecuencia de los riesgos 

(Basado en la Norma GTC 45 y Elaboración propia 2023) 

 

 

Nivel de exposición 
Valor de 

NE 
Significancia 

Continua (EC)  4 

La exposición ocurre de forma continua 

o varias veces durante un período 

prolongado durante la jornada laboral.  

Frecuente (EF) 3 

La exposición se ocurre varias veces 

durante cortos períodos de tiempo 

durante la jornada laboral.  

Ocasional (EO) 2 

La exposición ocurre una vez durante la 

jornada laboral por un corto período de 

tiempo 

Esporádica (EE) 1 
Con el tiempo se puede producir una 

exposición  
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MANUAL 

INTEGRADO 

DE SGC SST 

Anexo 8  

Manual integrado de SGC SST 



102  

 
 

PRESENTACIÓN 

El presente manual se realizó con el fin de realizar la documentación requerida según los requisitos 

establecidos por NTC ISO 9001 de 2015 y Resolución 0312:2019 frente a calidad y seguridad, y conforme a 

ello el Restaurante Mercado Municipal, puedo establecer de manera más optima cada uno de las actividades 

y deberes de los empleados, además de poder medir el desempeño que tiene la empresa. Además, establecer 

un Manual permite identificar los riesgos o enfermedades que pueden ocurrir ya que con las brigadas de 

prevención se puede logar una buena ejecución del trabajo y cumplir los parámetros garantizando la calidad 

de la compañía y su vez velar por la seguridad laboral de todos los empleados. 

ALCANCE 

Este manual es aplicable para todos los empleados, pertenecientes a el RESTAURANTE MERCADO 

MUNICIPAL S.A.S 

MERCADO MUNICIPAL S.A.S 

MERCADO MUNICIPAL S.A.S, Ubicado en Carrera 8 No. 12-25, Villa de Leiva, Colombia, 

ofrece una gran variedad de alimentos los cuales son libres de gluten con opción vegana; entre ellos pizza 

recién horneada, carne fresca a la parrilla, amplia variedad de picantes Desde, hasta pastas y pizza artesanal. 

Junto con reservas online para eventos como fiestas empresariales, cumpleaños etc., con el fin de brindar un 

espacio al aire libre para el disfrute y goce de sus comensales, además de contar con precios concordes y 

una alta calidad  

MISIÓN                         

El restaurante Mercado Municipal busca ofrecer un servicio excepcional gracias a su gastronomía 

la busca garantizar cumplir las expectativas de sus clientes, además de tener amplias instalaciones que 

brindan un ambiente agradable durante su instancia. 
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VISIÓN 

Ser uno de los restaurantes regionales (local – nacional), con reconocimiento a nivel social, cultural 

y empresarial por ofrecer gran variedad de alimentos saludades y de alta calidad gastronomía, fomentando el 

compromiso, alegría y calidad humana para ofrecer una experiencia amigable a nuestros clientes. 

Listado de documentos requeridos en el manual 

• Comprensión de la organización y su contexto 

• Descripción sociodemográfica y Diagnóstico de las condiciones de salud de los trabajadores 

• Política del sistema integrado de SGC SST 

• Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

• Brigada de prevención, preparación y respuesta ante emergencias  

• Actividades de medicina del trabajo y de prevención y promoción de la salud 

• Evaluaciones médicas ocupacionales 

• Plan de prevención, preparación y respuesta ante emergencias 

• Identificación de peligros y evaluación y valoración de riesgos 

• Planificación de los cambios 

• Plan Anual de Trabajo 

• Asignación de Recursos 

• Entrega de (EPP) 

• Programa de capacitación 

• Competencia 

• Asignación del diseño de sistema de gestión de SST  

• Comunicación  

• Archivo y retención de Información documentada 

• Planificación y control operacional 

• Conformación y funcionamiento del COPASST  

• Conformación y funcionamiento del comité de convivencia laboral. 

• Mantenimiento periódico de instalaciones, equipos, máquinas y herramientas 

• Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

• Restricciones y recomendaciones médicas laborales  

• Reporte de accidentes de trabajo y enfermedades laborales  

• Afiliación al sistema de seguridad social integral 

• Revisión por la dirección 

• No conformidad y acción correctiva 

• Investigación de incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades cuando sean diagnosticadas 

como laborales 
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Anexo 9  

Formato de identificación de las cuestiones internas de la organización 
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Anexo 10   

Formato de encuesta de perfil sociodemográfico 
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Anexo 10 

 

Formato de encuesta de perfil sociodemográfico 
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Anexo 11  

Matriz de consolidado de perfil sociodemográfico 



108  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 12  

Política del sistema integrado de SGC SST 
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Anexo 13  

Formato de matriz para determinar acciones para abordar riesgos y oportunidades 
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Anexo 14  

Acta de convocatoria de conformación de brigada 
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Anexo 15  

Acta de conformación de brigada 
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Anexo 16  

Procedimiento de actividades de medicina preventiva 
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Anexo 16 

 

Procedimiento de actividades de medicina preventiva  
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Anexo 16 

 

Procedimiento de actividades de medicina preventiva 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



115  

 
 

Anexo 16 

 

Procedimiento de actividades de medicina preventiva 
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Anexo 16 

 

Procedimiento de actividades de medicina preventiva 
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Anexo 17  

Procedimiento de exámenes médicos ocupacionales 
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Anexo 17 

 

Procedimiento de exámenes médicos ocupacionales  
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Anexo 18   

Formato de exámenes médicos ocupacionales 
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Anexo 19  

Formato de Plan de preparación, prevención y respuesta ante emergencias 
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Anexo 19 

 

Formato de Plan de preparación, prevención y respuesta ante emergencias   
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Anexo 19 

Formato de Plan de preparación, prevención y respuesta ante emergencias   
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Anexo 19 

 

Formato de Plan de preparación, prevención y respuesta ante emergencias   
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Anexo 19 

 

Formato de Plan de preparación, prevención y respuesta ante emergencias   
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Anexo 20  

Procedimiento para Identificación de peligros y evaluación y 

valoración de riesgos 
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Anexo 21  

Matriz de identificación de peligros y evaluación y valoración de riesgos 
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Anexo 22  

Procedimiento de planificación de los cambios 
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Anexo 23  

Plan Anual de Trabajo 
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Anexo 24  

Recursos 
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Anexo 25  

Matriz de dotación de elementos de protección personal 

Anexo 26  

Formato de entrega de EPP 
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Anexo 27  

Planilla de verificación de entrega de EPP 
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Anexo 28  

Formato de verificación de estado de los EPP 
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Anexo 29  

Formato de programa de capacitación 
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Anexo 30 

 Manual de roles y responsabilidades de área administrativa 
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Anexo 31  

Manual de roles y responsabilidades de área Marketing 

Anexo 32  

Manual de roles y responsabilidades de área producción 
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Anexo 33  

Manual de roles y responsabilidades de área de meseros 

Anexo 34  

Manual de roles y responsabilidades de área de bebidas 
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Manual de roles y responsabilidades de Servicios Generales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
Anexo 35  

Manual de roles y responsabilidades de área de recepción 

Anexo 36  

Manual de roles y responsabilidades de Servicios Generales 
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Anexo 37  

Procedimiento de contratación de personal del sistema integrado 
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Anexo 37 

Procedimiento de contratación de personal del sistema integrado 
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Anexo 38  

Formato de asignación de responsable de SG SST 
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Anexo 39  

Formato de acta de responsabilidad del responsable de SG SST 
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Anexo 40  

Procedimiento de comunicaciones internas y externas 
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Anexo 40 

Procedimiento de comunicaciones internas y externas 
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Anexo 41  

Matriz de comunicaciones internas y externas del sistema integral 
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Anexo 42  

Matriz de informacion documentada 
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Anexo 42 

Matriz de informacion documentada  
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Anexo 42 

Matriz de informacion documentada 
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Anexo 43  

Caracterización de proceso de servicio al cliente 

Anexo 44  

Caracterización de proceso de toma de orden 
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Anexo 45  

Caracterización de proceso producción de alimentos 

Anexo 46   

Caracterización de proceso de cobro 
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Anexo 47 

 Caracterización de proceso de Bodega 
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Anexo 48  

Formato de acta de comunicado para elección de candidatos del comité paritario de SST 
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Anexo 49  

Formato de acta de cierre para elección de candidatos del comité paritario SST 
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Anexo 50  

Formato de acta de conformación de comité paritario de SST 
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Anexo 51  

Formato de acta de comunicado para elección de comité laboral 
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Anexo 52  

Formato de acta de cierre para elección de candidatos comité de convivencia laboral 
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Anexo 53  

Formato de acta de conformación de comité de convivencia laboral 
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Anexo 54 

 Formato de mantenimiento periódico de equipos, herramientas e instalaciones 
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Anexo 55  

Matriz de seguimiento, medición y evaluación 
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Anexo 56  

Formato de seguimiento de recomendaciones médicas laborales 
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Anexo 57  

Formato de reporte de accidentes de trabajo y enfermedades laborales 
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Anexo 58 

 Planilla de seguimiento de afiliación al sistema de seguridad social 

integral 

Anexo 59  

Formato reporte y seguimiento de no conformidad, acción correctiva, preventiva y de mejora 
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Anexo 60 

 

Anexo 60  

Formato de reporte de accidentes, incidentes de trabajo y enfermedades 



163  

 
 

Anexo 60 
 

Formato de reporte de accidentes, incidentes de trabajo y enfermedades 
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Anexo 60 
 

Formato de reporte de accidentes, incidentes de trabajo y enfermedades 

 

 

 

 

 

 

 


