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Resumen 
Este artículo está enfocado en mostrar los principales cambios mediante una revisión de artículos científicos de los últimos 10 años de 
la norma ISO 9001 en su transición de la versión 2008 a la 2015, esto con el objetivo de facilitar la comprensión de su nuevo enfoque 
y su objetivo clave en la versión 2015. Para ello a través de la revisión bibliográfica de este tema, se evidencian las características más 
importantes de estas dos versiones, y los principales beneficios empresariales identificados en su adopción frente al sistema de gestión 
de calidad de las organizaciones.  
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Abstract 
his article is focused on showing the main changes through a review of scientific articles of the last 10 years of the ISO 9001 standard 
in its transition from 2008 to 2015, with the aim of facilitating the understanding of its new approach and its key objective in the 2015 
version. To do this, through the bibliographic review of this topic, the most important characteristics of these two versions, and the 
main business benefits identified in their adoption against the quality management system of the organizations are evidenced. 
 
Keywords: Quality management, ISO 9001, company, transition. 
 

1. INTRODUCCIÓN 

     Con el paso de los años las organizaciones han visto la necesidad de ser más competitivas. La influencia de la 

globalización ha hecho que muchas organizaciones adopten modelos que les permitan mejorar sus procesos y mejorar su 

calidad. Cada vez toma más importancia para las empresas cumplir con las expectativas de los clientes, mejorar sus 

productos, afianzar su posición y generar confianza en el mercado. 

Para poder abarcar la problemática, es necesario especificar que, los estándares de calidad establecidos para el 
funcionamiento de las empresas, demuestran su cumplimiento por medio de la certificación de calidad ISO y sus sistemas 
de gestión de calidad (SGC), esta certificación brinda herramientas para controlar y mejorar las actividades de desarrollo 
en una organización o en la prestación de un servicio. 

 

“Las Normas ISO surgieron por la necesidad de suministrar a la industria empresarial herramientas de referencia 

para el funcionamiento en términos de calidad a un nivel internacional, y corresponde a unos estándares de 

estructuras, ciertas especificaciones y guías que demarcan una ruta con relación a los sistemas de gestión de calidad, y 

procesos para el desarrollo, mejora continua en términos de la eficiencia y eficacia de las organizaciones, buscando la 

satisfacción de las necesidades del cliente (interno y externo), empleados y proveedores en general” (Maderni, 2016, 

pág. 5).  
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Por lo que, “las compañías más grandes vieron los beneficios inmediatos de registrarse, particularmente aquellas que 

se expandieron al mercado global” (Callaghan, N., & Schnoll, L., 1997, pág. 24). Y de “los términos de diseño de 

estrategia de competencia en la economía global como lo plantea Nemetz frente al rendimiento industrial” (Nemetz, P. L. 

., 1990).  

Dadas todas estas condiciones que ahora se ven en el mercado y lo que apuntan las compañías, se hace necesario 

conocer acerca de la estructura de norma ISO 9001 y como puede esta ser implementada en las empresas. El articulo 

pretende mostrar cómo ha sido la transición de la norma ISO 9001-2008 a la norma ISO 9001-2015.  

Se expondrán las transformaciones de la norma, sesgando las diferencias de sus versiones e identificando los cambios 

más importantes frente a funcionalidad, eficiencia y eficacia durante la transición, de igual forma se abordará la normativa 

referente a la gestión de calidad de las empresas, los beneficios que conllevan dichos cambios, su implementación en 

términos de planificación, verificación y acción, relación entre sus versiones y los enfoques contenidos, para ampliar el 

rango de acción de la misma en la regulación de las empresas.  

La revisión (junto con las referencias bibliográficas incluidas) debería indicarle claramente al lector que existe una brecha 
en el tema estudiado y que esa brecha justifica la realización del trabajo presentado en el artículo.  

 

Para esto se tiene en cuenta que: 

“Las normas contribuyen a evitar la pérdida de tiempo, a optimizar la materia prima y mano de obra, lo que redunda 

en crecimiento del mercado, mejora de la calidad y reducción de precios y costos, factores que alimentan el ciclo motor 

del desarrollo social. La utilización del principio de referencia a normas en los reglamentos nacionales o en las 

disposiciones regionales permite que al armonizarse las normas, a través de los correspondientes organismos regionales o 

internacionales de normalización, se armonicen también los diferentes reglamentos nacionales, eliminando así las barreras 

técnicas al comercio que estos crean” (Asociación Mercosur de Normalización., 2014, pág. 5). 

En primera instancia se desarrollará la sección conceptual, donde se explica ¿qué es? Y ¿para qué sirve?, sus beneficios, 

modelo y enfoque tales como el de calidad y la evaluación de riesgos para su transformación a oportunidades. En este 

mismo orden de ideas se hace un paralelo de la norma en 2008 y su versión de 2015, sobre los criterios más relevantes de 

cambio, para finalmente cerrar con la discusión de dichas diferencias. 

La transición de la norma ISO-9001 2008 a la norma ISO-9001 2015, es un tema para analizar, ISO ha dispuesto una 

estructura común para la redacción de normas de sistemas de gestión. “Con un objetivo específico de que sean 

consistentes, de fácil lectura e integración” (ISO 9001:2008, Sistema de Gestión de la Calidad, Requisitos. ) (Araque, 

2017). 

 
La certificación entonces, es un proceso por el que una empresa legalizada está actualizada con relación al 

cumplimiento de una norma. 
 

“Tras su creación, ha contado con unas modificaciones, que cuentan como transiciones hacia nuevas versiones que 

responden al cubrimiento real de las necesidades de estándares internacionales, acoplados a la modernización y 

efectividad de cumplimiento de ellos. Por ello Kevin McKinley señala que: “La ISO  9001, permite a las organizaciones 

adaptarse a un mundo cambiante, mejora la capacidad de una organización para satisfacer a sus clientes y proporciona 

una base coherente para el crecimiento y el éxito sostenido” (Lazarte, 2015). 

 
“La norma ISO 9001:2015, como última versión proporciona los recursos que son necesarios para impulsar a una 

empresa a mejorar su rendimiento, por medio del esquema PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) buscando como 
objetivo el mejoramiento constante de los servicios” (MITIN, W. J. & BRUCE, R. ., 2003, PÁG. 15). 
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2. METODOLOGÍA 

El desarrollo metodológico se realiza a través de la descripción y análisis documental de las transformaciones de la 
norma, por lo que se basa en la revisión conceptual, primero definiendo la forma conceptual de los estándares, la calidad, 
la propuesta cíclica PHVA, sus fases y diferencias entre la versión ISO 2008 y 2015, puesto que se contraponen 
puntualmente en los aspectos de términos, organización e inclusión por medio de la ampliación de las cláusulas. 
 

La principal fuente de búsqueda, fue la base de datos de la Universidad Santiago de Cali, por medio virtual, donde las 
colecciones brindaron textos que tratan la temática, una de las dificultades que se presentó fue a partir de los textos en 
inglés, ya que fue necesario realizar un trabajo de traducción de textos. Por otro lado, la información también fue tomada 
directamente de la norma y de artículos no formales que contenían información sobre las transformaciones, es decir, 
textos de revistas no indexadas, de la misma forma se recurrió a bases de datos como Dialnet, Redalyc, Scielo, BASE, 
Redib y Google Académico utilizando la palabra clave ISO, se obtuvo una gran variedad de trabajos de grados, artículos y 
publicaciones con información variada sobre el tema de donde se tomaron 51 referencias. 

 
Para acceder a la información la búsqueda se basó en los cambios de la norma, por lo que fue necesario revisar 

trabajos de investigación orientados a la gestión como se pudo encontrar para los términos de calidad y estándares. 
Posterior a ello se recolectó la información, se contrapuso y se realizó un análisis de similitudes y diferencias que fueran 
corroboradas con la norma escrita.   
 

3. RESULTADOS 

Se inició con  entender la posición de diferentes autores en la concepción de estándares según (Guasch, Racine, Sánchez, 
& I. & Diop, 2008), afirma que “los estándares están presentes en todo el mundo y definen el modo en que los usuarios, 
productos y procesos tienen una interacción entre ellos y con su contexto, por lo que el estándar funciona como un 
patrón o modelo establecido”. 
 
3.1 ISO 9001:2008 

    Para analizar la norma ISO 9001, es necesario entender cuál es la procedencia del concepto ISO, este corresponde a la 
organización internacional de estandarización, este organismo está conformado por diferentes entes de estandarización a 
nivel mundial.  
 

Figura 1. Evolución de la norma 9001 en el tiempo 

 
Fuente: propia 

La norma ISO 9001 ha sufrido varias modificaciones en el tiempo que le han permitido adaptarse a  las necesidades de la 
industria, la primera serie de normas ISO 9000 fue publicada en el año 1987, entre las que se encontraban la ISO 9001, la 
ISO 9002 y la ISO 9003, estas normas permitían establecer los requisitos del sistema de aseguramiento de la calidad en las 
empresas, en el año 1994 se realizó la primera revisión de las norma ISO 9001 donde el enfoque estaba dado hacia la 
generación de acciones preventivas dentro de los procesos, 6 años después en el año 2000 la norma presenta cambios 
significativos que establece la gestión de la calidad a través del enfoque en procesos y la aplicación de la metodología 
PHVA, en el 2008 la nueva versión de la norma ISO 9001 realiza aclaraciones de la norma anterior sin modificar los 
objetivos de la norma previa y finalmente en el 2015 la versión de la norma ISO 9001 presenta la gestión de riesgos y 
oportunidades para la mejora de los procesos de gestión de calidad de las empresas.  
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(Dearing, 2007) “proyecta que implementar la norma genera beneficios como: 

 
1. “Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se esté implementando”. 
 
2. “Contiene las bases de un buen sistema de gestión de la calidad, al facilitar unos requisitos de calidad para el cliente, 

así como también la capacidad para satisfacer a estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios 
capaces para cumplir con los requisitos de los clientes. Y nos permite identificar problemas para corregirlos y 
prevenirlos”. 

 
3. “También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel mundial, al constituirse en un referente 

internacional utilizado en más de 150 países”. 
 
Es importante señalar, que “la norma ISO 9001:2008 mantiene el modelo de enfoque por procesos de la norma ISO 

9001:2000 y plantea los principios de la gestión de calidad relacionados con el logro de la implementación de un sistema 
de gestión de la calidad en empresas” (Yáñez, 2008)  “identifica ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 
utilizados por la alta dirección de una organización con el fin de conducirla hacia una mejora en el desempeño”: 
 
• El enfoque al cliente 
• Liderazgo 
• Relación mutua y beneficiosa con el proveedor 
• Participación con el personal 
• Mejora continua  
• Enfoque basado en procesos 
• Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  
• Enfoque de sistemas para la gestión 
 

“En estos términos y de forma general, implica que implementar un sistema de gestión de la calidad cuenta como una 
decisión estratégica de la empresa, donde su  diseño e implementación debe de responder a las necesidades, objetivos 
trazados a corto, mediano y largo plazo, servicios, procesos, y demás que correspondan a la forma organizativa de la 
empresa” (Lopez, 2016). 

 
(Schmalbach, 2010), afirma que “una organización que alcanza el éxito sostenido es capaz de trabajar con todas las 

partes interesadas y satisfacer sus necesidades y expectativas, por lo que es pertinente que la organización responda a los 
estándares, y evalué constantemente los contextos externos e internos, desarrolle e implemente estrategias que cubran las 
necesidades de sus clientes y se realice un proceso de seguimiento” 

 
3.1.1 Estrategia de producción 

 
“El término estrategia de producción, además según diversos aporte teóricos muestra una coincidencia y consenso 

frente a la estrategia de producción, siendo esta funcional, coherente con la estrategia corporativa y/o de negocio y 
enlazarse adecuadamente con la estrategia de las restantes áreas funcionales, para dar como resultado un patrón 
consistente en la toma de decisiones; Dicho consenso se genera entre los autores” (Gaither & Frazier, 2000) (Voss, 1992) 
(Hayes & Wheelwright, 1984) (Skinner, 1978)), , (Buffa, 1984) (Wheelwright, 1984), (Fine & Hax, 1985). 

 
3.1.2 Calidad 

 
El concepto de calidad tiene varias perspectivas desde diferentes autores. (Schmalbach, 2010) “expone la calidad como 

la capacidad que se tiene para garantizar la satisfacción del cliente, por otro lado, Feigenbaum concibe la desde la calidad 
integralidad y considera la necesidad de que exista una participación de todos los departamentos para garantizar la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes” (Fontalvo, T. J., 2009). (Atia, Stefanell Santiago, & Miranda, 
2018) concibe la calidad como “la adecuación al uso”, también la define como “las características de un producto o 
servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. 
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Los elementos comunes de explícitos e implícitos de la concepción de calidad s podrían definir en: 

 
• Necesidades 
• Expectativas 
• Mercado 
• Cliente 
• Satisfacción 
 

Por lo tanto, se puede afirmar que “la calidad de un producto viene determinada por procesos con características que 
se definen por medio de la correlación de todos los factores del funcionamiento de la empresa” (Lazarte, 2015). “Por lo 
tanto, si nos enfocamos en el Sistema de Gestión de Calidad, lo podemos entender como una articulación, como lo 
estructura Fontalvo, entre la estrategia y lo organizacional” (Fontalvo, T. J., 2009, pág. 5). 

 
3.2. El ciclo PHVA 
 
PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), consiste en una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro 

pasos. 
 
Los resultados de la implementación de este ciclo permiten que las organizaciones tengan resultados en la mejora de 

los productos y servicios, mejorando la calidad, reducción de costos, productividad, incrementando la participación del 
mercado e incrementando la rentabilidad de la organización. 
 

3.2.1 Planificar: “En la etapa de planificación se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios para 
lograr unos determinados resultados de acuerdo a las políticas de la organización. En esta etapa se determinan también 
los parámetros de medición que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso” (Isotools, 2019). 
 
“El concepto de planificación del sistema de gestión de la calidad se relaciona con las estructuras requeridas para los 

servicios y procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes, también el modelo de la norma ISO 9001 
define la planificación de la calidad como la parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos 
de la calidad y la especificación de los procesos operativos necesarios, así como los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad, de igual manera éste recalca la importancia de tener claridad hacia donde deben encaminarse los 
esfuerzos de la organización, para lo que juega un papel importante el concepto de procesos” (Fontalvo, T. J. , 2007, pág. 
101). 

 
3.2.2 Hacer: “Consiste en la implementación de los cambios o acciones necesarias para lograr las mejoras planteadas. 

Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir fácilmente posibles errores en la ejecución, normalmente se desarrolla 
un plan piloto a modo de prueba o testeo” (Isotools, 2019). 

 
3.2.3 Verificar: “Se establece un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de 

una fase de regulación y ajuste” (Isotools, 2019). 
3.2.4 Actuar: “Se realizan las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y 

acciones pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos” (Lopez, 2016, pág. 115). 
 
Con relación a sus transformaciones en la versión 2008 de la norma sugiere la utilización de esta metodología como 

una herramienta de mejora más, pero sin profundizar mucho en ella. En cambio, en la versión 2015 se incorpora como 
un punto más por lo que la norma tiene mucho más alcance y relaciona cada etapa del ciclo con un capítulo de la norma. 

 
En relación a los cambios entre las versiones se puede demostrar que: 
 
Las normas ISO de sistema de gestión poseen elementos comunes y adoptan el ciclo PHVA y estos se componen de 

una estructura que se compone de 10 secciones en sus cláusulas a diferencia de las ocho de la versión 2008, la nueva 
versión de la ISO 9001 presenta la estructura siguiente: 

 

 Ámbito 
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 Referencias normativas 

 Términos y definiciones 

 Contexto de la organización 

 Dirección 

 Planificación 

 Soporte 

 Operaciones 

 Evaluación de desempeño 

 Mejoras 
 
Existe una mayor integración con los demás estándares ISO siendo una estructura común. “Puesto que la actual se 

compone de diez clausulas a diferencia de la anterior que contenía solo ocho, a pesar que no cambia en contenido, 
permite la integración con otro tipo de estándares” (Lopez, 2016). 

 
Sumando a ello existe un cambio significativo en la terminología donde se hace mención explícita a los servicios 

donde no solo se enfatiza en producto, sino que cambia por “productos y servicios”. Este punto está implícito, ya que en 
sus inicios la norma ISO 9001 solo para ciertos sectores económicos. Por lo que la interpretación da accesibilidad a las 
organizaciones del sector servicios y pueda ser percibida como una norma alcanzable y se propongan trabajar con ella. 
 
3.3. Enfoque basado en Riesgos y desaparición del concepto de Acciones preventivas 

 
Uno de los cambios más significativos al momento de comparar la norma, según la información de “los Principales 

cambios en la nueva ISO 9001-2015 de calidad se da en términos de la desaparición del concepto de acción preventiva, 
puesto que el riesgo no lo debemos asociar siempre como amenazas ya que también se puede dar en forma de 
oportunidad. Así, en la ISO 9001:2015 “el riesgo viene acompañado de amenazas y oportunidades apareciendo a lo largo 
de la norma ambos términos conjuntamente” (Lopez, 2016, pág. 118). 

 
En la práctica, este apunta a trabajar para alcanzar una mejora. Las organizaciones deberán acreditar que han adoptado 

las medidas necesarias para identificar y abordar los riesgos y las oportunidades que pueden afectar (positiva o 
negativamente) a los resultados de la organización. 

 
Frente a esto hay que tener en cuenta que en el artículo de Berg “las empresas pueden modificar los modelos y 

requisitos de la norma ISO  para adaptarse a las necesidades de sus clientes y satisfacer dichos requisitos de los clientes” 

(Berg & Harral, 1998, pág. 28). 

 
3.3.1 Liderazgo 
 
La dirección debe de demostrar que su participación y acción en la realización de las actividades clave del sistema de 

gestión de calidad, no sólo cumplir un rol de supervisión de tareas o actividades. 
 
“Esto busca que la política de calidad y los objetivos sean más coherentes con las líneas estratégicas de la organización, 

que los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad se incorporen en los procesos de negocio y que los líderes de la 
organización se involucren de manera activa en el sistema” (Gestión Calidad, 2019). 

 
3.3.2 Información documentada 
 
En el Sistema de Gestión de Calidad, los documentos no representan una camisa de fuerza, por lo tanto, el manual de 

calidad documentado, procedimientos documentados y los registros de calidad, ya no son obligatorios. Por lo tanto, se 
habla de “información documentada”. El objetivo no es otro que tener en cuenta los cambios tecnológicos y sociales, ya 
no se accede a la información de la misma forma que antes existen nuevos medios de acceso. 

 
3.3.3 Enfoque a procesos 
 

 “Sistema de gestión de la calidad y sus procesos, en la que se establecen los requisitos específicos diseñados para hacer 
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cumplir su adopción” (Business Dictionary, 2013). 
  
En la edición anterior, se promovía la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y 

mejora la eficacia de un sistema de gestión de calidad. En la práctica te ayuda al aportar requisitos de cómo debes realizar 
este enfoque, por lo tanto, deberás revisar que lo estás haciendo de esa manera. 

 
3.3.4 Conocimiento como recurso 
 
“La organización debe determinar el conocimiento necesario para poder lograr la conformidad de sus productos y 

servicios. Se trata principalmente de mejorar la forma en que se accede al conocimiento, se mantiene y se protege. Por 
ejemplo, no sólo es importante tener una manual de instrucciones, sino asegurarse que sea útil, actual, que la gente que lo 
necesita pueda acceder al mismo y la que no debe no lo haga, y ver que otro tipo de información puede necesitar el 
empleado para llevar a cabo el servicio o desarrollar el producto” (Gestión Calidad, 2019). 

 
Si una organización está certificada se puede entender que tiene una estandarización en sus procesos que ayudarían a 

cumplir con esta nueva cláusula. 
 
3.3.5 Gestión del cambio 
 
Este concepto está muy ligado a modelos de Excelencia. Claramente la necesidad de planificación y control de 

cambios, algo no muy clarificado en la versión actual de ISO y que en un entorno como el actual (dónde el cambio es una 
constante) es imprescindible. 

 
3.3.5 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 

 
Todas las formas de provisión externa, ya sea compra a un proveedor, un acuerdo con una compañía asociada o 

procesos contratados externamente a un proveedor externo. Las organizaciones deberán adoptar un enfoque basado en el 
riesgo para determinar el tipo y el alcance de los controles adecuados para cada proveedor externo y toda prestación 
externa de bienes y servicios (Lopez, 2016, pág. 110). 

 
3.3.6 Riesgo. 

 
“Se considera como el efecto de la incertidumbre, teniendo en cuenta la referencia a los eventos y la probabilidad, por 

ello debe de contar con acciones coordinadas para dirigir y controlar frente a él” (Normalización, 2014, pág. 4). 
 
A pesar de los enfoques en términos de riesgos se puede señalar que, “(…) realmente importa es tener un sólido 

conocimiento de los principios básicos del funcionamiento de las empresas. Así, las empresas que han superado a sus 
competidores sobresalen en las cuatro áreas de gestión básicas: estrategia, ejecución, cultura y estructura” (Nohria, N., 
Joyce, W., & Roberson, B., 2003, pág. 52). 

 
A continuación, se relaciona la Tabla 1. Que contiene la información resumida de algunas de las referencias utilizadas en 

la realización del artículo. 
 

Tabla 1. Revisión de literatura Sistema de Gestión de Calidad 
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Fuente: Propia 
 
 

4. CONCLUSIONES 
 

Es posible comentar que el proceso de actualización de la norma (y de adhesión a la misma) tienen una serie de 
condiciones que facilitan o dificultan el proceso, por mencionar algunas, los altos costos en cuanto a certificación, 
capacitación y auditorías, y el beneficio que implica la acreditación en este tipo de normas, y que adicionalmente las 
referencias bibliográficas visibilizan la incidencia de aspectos altamente beneficiosos para las organizaciones que se 
adhieren a la norma y optan por la certificación en la misma.  

 
El medio actual demanda una serie de características de parte de las empresas que ofrecen productos y servicios, y es 

cuando normativas de gestión como lo es ISO 9001-2015 toman tal protagonismo al interior de las empresas, donde su 
énfasis es en riesgos y estos pueden traer a las organizaciones: la mejora continua, la reducción de costos, la calidad de los 
productos, la estabilidad en cuanto a la estructura empresarial, el posicionamiento frente a la competencia, por mencionar 
algunos elementos, son los que, de manera explícita o implícita, están presentes dentro de la certificación en la mentada 
norma, y, frente al agresivo medio que permea a las organizaciones, más que beneficios para la organización o 
características de una normativa, se vuelven elementos mandatorios para cumplir con las cada vez más numerosas 
demandas.  

 
Es necesario que profesionales, jefes, dueños de establecimientos, socios o emprendedores, tomen conciencia de la 

importancia que tienen este tipo de normativas frente al bienestar que pueda implicar la certificación a las organizaciones. 
La revisión de la bibliografía presentada muestra evidencia clara del crecimiento en las certificaciones en ISO 9001-2015 y 
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aspectos como estos son precisamente indicadores de la relevancia que ha adquirido a lo largo del tiempo.  
 
En cuanto a los cambios entre la normativa ISO 9001 del 2008 a la del 2015, podemos retomar, entre otros aspectos, 

el cambio en el esquema para la organización de la norma, la introducción del concepto “gestión de cambio”, la 
sustracción del concepto “acción preventiva”, y, de manera muy pertinente, la norma actual busca que las organizaciones 
tomen la mayor ventaja posible de las oportunidades de mejora que ofrece la misma. A simple vista, parecen cambios que 
podrían no ser relevantes o incluso omisibles, sin embargo, la revisión exhaustiva de documentos y trabajos ha 
demostrado que son aspectos con un gran peso frente a los procesos llevados por las organizaciones certificadas, y que el 
proceso de cambio atiende a las necesidades del medio actual, desde las ambientales, pasando por lo alusivo al cliente, 
hasta la estructura misma en las empresas.  
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