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Resumen

Este articulo esta enfocado en mostrar los principales cambios mediante una revision de articulos cientificos de los ultimos 10 afios de
la norma ISO 9001 en su transicién de la version 2008 a la 2015, esto con el objetivo de facilitar la comprensién de su nuevo enfoque
y su objetivo clave en la versién 2015. Para ello a través de la revision bibliografica de este tema, se evidencian las caracteristicas mas
importantes de estas dos versiones, y los principales beneficios empresariales identificados en su adopcién frente al sistema de gestién
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.
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1. INTRODUCCION

Con el paso de los afios las organizaciones han visto la necesidad de ser mas competitivas. La influencia de la
globalizacién ha hecho que muchas organizaciones adopten modelos que les permitan mejorar sus procesos y mejorar su
calidad. Cada vez toma mas importancia para las empresas cumplir con las expectativas de los clientes, mejorar sus
productos, afianzar su posiciéon y generar confianza en el mercado.

Para poder abarcar la problematica, es necesario especificar que, los estindares de calidad establecidos para el
funcionamiento de las empresas, demuestran su cumplimiento por medio de la certificacién de calidad ISO vy sus sistemas
de gestién de calidad (SGC), esta certificacion brinda herramientas para controlar y mejorar las actividades de desarrollo
en una organizacioén o en la prestacién 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 estindares de
estructuras, clertas especificaciones y guias que demarcan una ruta con relacion a los sistemas de gestion de calidad, y
procesos para el desarrollo, mejora continua en términos de la eficiencia y eficacia de las organizaciones, buscando la
satisfaccion de las necesidades del cliente (interno y externo), empleados y proveedores en general” (Maderni, 2016,

pig. 5).
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Por lo que, “las compafifas mas grandes vieron los beneficios inmediatos de registrarse, particularmente aquellas que
se expandieron al mercado global” (Callaghan, N., & Schnoll, L., 1997, pag. 24). Y de “los términos de disefio de
estrategia de competencia en la economia 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 compafiias, 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 cémo ha sido la transicién de la norma ISO 9001-2008 a la norma ISO 9001-2015.

Se expondran las transformaciones de la norma, sesgando las diferencias de sus versiones e identificando los cambios
mas importantes frente a funcionalidad, eficiencia y eficacia durante la transicion, de igual forma se abordara la normativa
referente a la gestion de calidad de las empresas, los beneficios que conllevan dichos cambios, su implementacién en
términos de planificacion, verificacién y accidn, relacion entre sus versiones y los enfoques contenidos, para ampliar el

rango de accién de la misma en la regulacién de las empresas.

La revisién (junto con las referencias bibliograficas incluidas) deberfa indicarle claramente al lector que existe una brecha
en el tema estudiado y que esa brecha justifica la realizacién del trabajo presentado en el articulo.

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 reduccion de precios y costos, factores que alimentan el ciclo motor
del desarrollo social. La utilizacién 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 normalizacién, se armonicen también los diferentes reglamentos nacionales, eliminando asi las barreras

técnicas al comercio que estos crean” (Asociacion Mercosur de Normalizacién., 2014, pag. 5).

En primera instancia se desarrollara la seccién conceptual, donde se explica ¢qué es? Y ¢para qué sirve?, sus beneficios,
modelo y enfoque tales como el de calidad y la evaluacién de riesgos para su transformacién a oportunidades. En este
mismo orden de ideas se hace un paralelo de la norma en 2008 y su version de 2015, sobre los criterios mas relevantes de
cambio, para finalmente cerrar con la discusion de dichas diferencias.

La transicién de la norma ISO-9001 2008 a la norma ISO-9001 2015, es un tema para analizar, ISO ha dispuesto una
estructura comun para la redaccion de normas de sistemas de gestion. “Con un objetivo especifico de que sean
consistentes, de facil lectura e integraciéon” (ISO 9001:2008, Sistema de Gestion de la Calidad, Requisitos. ) (Araque,
2017).

La certificaciéon entonces, es un proceso por el que una empresa legalizada esta actualizada con relaciéon al
cumplimiento de una norma.

“Tras su creacion, ha contado con unas modificaciones, que cuentan como transiciones hacia nuevas versiones que
responden al cubrimiento real de las necesidades de estindares internacionales, acoplados a la modernizacién y
efectividad de cumplimiento de ellos. Por ello Kevin McKinley sefiala que: “La ISO 9001, permite a las organizaciones
adaptarse a un mundo cambiante, mejora la capacidad de una organizacién 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 ultima versién 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, PAG. 15).



Transicién entre norma ISO 9001-2008 a la norma ISO 9001-2015. Programa de Ingenieria industrial, 2019.

2. METODOLOGIA

El desarrollo metodolégico se realiza a través de la descripcion y analisis documental de las transformaciones de la
norma, por lo que se basa en la revisiéon conceptual, primero definiendo la forma conceptual de los estandares, la calidad,
la propuesta ciclica PHVA, sus fases y diferencias entre la versién ISO 2008 y 2015, puesto que se contraponen
puntualmente en los aspectos de términos, organizacion e inclusién por medio de la ampliacion de las clausulas.

La principal fuente de busqueda, fue la base de datos de la Universidad Santiago de Cali, por medio virtual, donde las
colecciones brindaron textos que tratan la tematica, una de las dificultades que se presentd fue a partir de los textos en
inglés, ya que fue necesario realizar un trabajo de traduccién de textos. Por otro lado, la informacién también fue tomada
directamente de la norma y de articulos no formales que contenfan informacién sobre las transformaciones, es decir,
textos de revistas no indexadas, de la misma forma se recurrié a bases de datos como Dialnet, Redalyc, Scielo, BASE,
Redib y Google Académico utilizando la palabra clave I1SO, se obtuvo una gran variedad de trabajos de grados, articulos y
publicaciones con informacion variada sobre el tema de donde se tomaron 51 referencias.

Para acceder a la informacién la busqueda se basé en los cambios de la norma, por lo que fue necesario revisar
trabajos de investigaciéon orientados a la gestion como se pudo encontrar para los términos de calidad y estindares.
Posterior a ello se recolect la informacién, se contrapuso y se realizé un analisis de similitudes y diferencias que fueran
corroboradas con la norma escrita.

3. RESULTADOS

Se inici6é con entender la posicién de diferentes autores en la concepcién de estindares segun (Guasch, Racine, Sanchez,
& I. & Diop, 2008), afirma que “los estandares estan presentes en todo el mundo y definen el modo en que los usuarios,
productos y procesos tienen una interacciéon entre ellos y con su contexto, por lo que el estindar funciona como un
patrén o modelo establecido”.

3.11ISO 9001:2008

Para analizar la norma ISO 9001, es necesario entender cudl es la procedencia del concepto ISO, este corresponde a la
organizacién internacional de estandarizacién, este organismo esti conformado por diferentes entes de estandarizacién a
nivel mundial.

Figura 1. Evolucién de la norma 9001 en el tiempo

ISO 9001:2000 [ ISO 9001:2008
. . ISO 9001:2015
ISO 9001:1987 ISO 9001:1994 Enfoque basado Enfoque basado Riesoos
Procedimientos Accion Preventiva en procesos en procesos Opo rtu%li d 3 des
PHVA PHVA p

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 afio 1987, entre las que se encontraban la ISO 9001, la
1SO 9002 y 1a ISO 9003, estas normas permitian establecer los requisitos del sistema de aseguramiento de la calidad en las
empresas, en el afio 1994 se realizé la primera revision de las norma ISO 9001 donde el enfoque estaba dado hacia la
generacion de acciones preventivas dentro de los procesos, 6 afios después en el afilo 2000 la norma presenta cambios
significativos que establece la gestién de la calidad a través del enfoque en procesos y la aplicacién de la metodologia
PHVA, en el 2008 la nueva version 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 versién de la norma ISO 9001 presenta la gestién de riesgos y
oportunidades para la mejora de los procesos de gestion 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 gestion de la calidad, al facilitar unos requisitos de calidad para el cliente,
asf 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”.

. “También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel mundial, al constituirse en un referente
3. “Tambi tituy rograma de marketi impacto al nivel mundial, al tituir referent
internacional utilizado en mas de 150 paises”.

Es importante sefialar, 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 gestiéon de calidad relacionados con el logro de la implementacién de un sistema
de gestién de la calidad en empresas” (Yafiez, 2008) “identifica ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direcciéon de una organizacion con el fin de conducirla hacia una mejora en el desempefio™:

* El enfoque al cliente

* Liderazgo

* Relacién mutua y beneficiosa con el proveedor

* Participacion con el personal

*  Mejora continua

* Enfoque basado en procesos

* Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
* Enfoque de sistemas para la gestion

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

(Schmalbach, 2010), afirma que “una organizacién 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 organizacién responda a los
estandares, 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 producciéon

“El término estrategia de produccién, ademas segin diversos aporte tedricos muestra una coincidencia y consenso
frente a la estrategia de produccién, siendo esta funcional, coherente con la estrategia corporativa y/o de negocio y
enlazarse adecuadamente con la estrategia de las restantes areas funcionales, para dar como resultado un patrén
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 satisfaccion del cliente, por otro lado, Feigenbaum concibe la desde la calidad
integralidad y considera la necesidad de que exista una participacién de todos los departamentos para garantizar la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes” (Fontalvo, T. J., 2009). (Atia, Stefanell Santiago, & Miranda,
2018) concibe la calidad como “la adecuacién al uso”, también la define como “las caracteristicas 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 explicitos e implicitos de la concepciéon de calidad s podrian definir en:

¢ Necesidades
* Expectativas
¢ Mercado

¢ C(liente

e Satisfaccion

Por lo tanto, se puede afirmar que “la calidad de un producto viene determinada por procesos con caracteristicas que
se definen por medio de la correlacién de todos los factores del funcionamiento de la empresa” (Lazarte, 2015). “Por lo
tanto, si nos enfocamos en el Sistema de Gestion de Calidad, lo podemos entender como una articulacién, como lo
estructura Fontalvo, entre la estrategia y lo organizacional” (Fontalvo, T. J., 2009, pag. 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 implementacién de este ciclo permiten que las organizaciones tengan resultados en la mejora de
los productos y servicios, mejorando la calidad, reducciéon de costos, productividad, incrementando la participacién del
mercado e incrementando la rentabilidad de la organizacion.

3.2.1 Planificar: “En la etapa de planificacién se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios para
lograr unos determinados resultados de acuerdo a las politicas de la organizacién. En esta etapa se determinan también
los parametros de medicién que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso” (Isotools, 2019).

“El concepto de planificaciéon del sistema de gestion de la calidad se relaciona con las estructuras requeridas para los
servicios y procesos necesatios para satisfacer las necesidades de los clientes, también el modelo de la norma ISO 9001
define la planificacién de la calidad como la parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos
de la calidad y la especificacién de los procesos operativos necesarios, asi 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 organizacion, para lo que juega un papel importante el concepto de procesos” (Fontalvo, T. J. , 2007, pag.

101).

3.2.2 Hacer: “Consiste en la implementacién de los cambios o acciones necesatias para lograr las mejoras planteadas.
Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir facilmente posibles errores en la ejecucién, 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 regulacién y ajuste” (Isotools, 2019).

324  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, pag. 115).

Con relaciéon a sus transformaciones en la version 2008 de la norma sugiere la utilizaciéon de esta metodologfa como
una herramienta de mejora mas, pero sin profundizar mucho en ella. En cambio, en la versién 2015 se incorpora como
un punto mas por lo que la norma tiene mucho mas alcance y relaciona cada etapa del ciclo con un capitulo de la norma.

En relacion a los cambios entre las versiones se puede demostrar que:

Las normas ISO de sistema de gestion poseen elementos comunes y adoptan el ciclo PHVA y estos se componen de

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

e Ambito
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Referencias normativas
Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

Direccién

Planificacion

Soporte
Operaciones
Evaluacién de desempefio

Mejoras

Existe una mayor integraciéon con los demas estindares ISO siendo una estructura comun. “Puesto que la actual se
compone de diez clausulas a diferencia de la anterior que contenfa solo ocho, a pesar que no cambia en contenido,
permite la integracion con otro tipo de estandares” (Lopez, 2016).

Sumando a ello existe un cambio significativo en la terminologfa donde se hace mencién explicita a los servicios
donde no solo se enfatiza en producto, sino que cambia por “productos y servicios”. Este punto esta implicito, ya que en
sus inicios la norma ISO 9001 solo para ciertos sectores econémicos. Por lo que la interpretacién 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 desaparicion del concepto de Acciones preventivas

Uno de los cambios mas significativos al momento de comparar la norma, segtin la informacién de “los Principales
cambios en la nueva ISO 9001-2015 de calidad se da en términos de la desaparicién del concepto de accién preventiva,
puesto que el riesgo no lo debemos asociar siempre como amenazas ya que también se puede dar en forma de
oportunidad. Asi, en la ISO 9001:2015 “el riesgo viene acompafiado de amenazas y oportunidades apareciendo a lo largo
de la norma ambos términos conjuntamente” (Lopez, 2016, pag. 118).

En la practica, este apunta a trabajar para alcanzar una mejora. Las organizaciones deberdn 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 organizacion.

Frente a esto hay que tener en cuenta que en el articulo 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, pag. 28).

3.3.1  Liderazgo

La direccién debe de demostrar que su participacién y accién en la realizacién de las actividades clave del sistema de
gestioén de calidad, no sélo cumplir un rol de supervision de tareas o actividades.

“Esto busca que la politica de calidad y los objetivos sean mas coherentes con las lineas estratégicas de la organizacion,
que los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad se incorporen en los procesos de negocio y que los lideres de la
organizacion se involucren de manera activa en el sistema” (Gestion Calidad, 2019).

3.3.2  Informacién documentada

En el Sistema de Gestion 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 “informacién documentada”. El objetivo no es otro que tener en cuenta los cambios tecnolégicos y sociales, ya
no se accede a la informacién de la misma forma que antes existen nuevos medios de acceso.

3.3.3  Enfoque a procesos

“Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, en la que se establecen los requisitos especificos disefiados para hacer
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cumplir su adopcién” (Business Dictionary, 2013).

En la edicién anterior, se promovia la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestién de calidad. En la practica te ayuda al aportar requisitos de como debes realizar
este enfoque, por lo tanto, deberas revisar que lo estas haciendo de esa manera.

3.3.4  Conocimiento como recutso

“La organizacién 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
¢jemplo, no sélo es importante tener una manual de instrucciones, sino asegurarse que sea util, 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 informacién puede necesitar el
empleado para llevar a cabo el servicio o desarrollar el producto” (Gestién Calidad, 2019).

Si una organizacion esta certificada se puede entender que tiene una estandarizacion en sus procesos que ayudarfan a
cumplir con esta nueva clausula.

3.3.5 Gestion del cambio

Este concepto estd muy ligado a modelos de Excelencia. Claramente la necesidad de planificaciéon y control de
cambios, algo no muy clarificado en la versioén actual de ISO y que en un entorno como el actual (doénde el cambio es una
constante) es imprescindible.

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

Todas las formas de provisiéon externa, ya sea compra a un proveedor, un acuerdo con una compafifa asociada o
procesos contratados externamente a un proveedor externo. Las organizaciones deberan adoptar un enfoque basado en el
riesgo para determinar el tipo y el alcance de los controles adecuados para cada proveedor externo y toda prestacion
externa de bienes y servicios (Lopez, 2016, pag. 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 éI” (Normalizacién, 2014, pag. 4).

A pesar de los enfoques en términos de riesgos se puede sefialar que, “(...) realmente importa es tener un sélido
conocimiento de los principios basicos del funcionamiento de las empresas. Asi, las empresas que han superado a sus
competidores sobresalen en las cuatro areas de gestién basicas: estrategia, ejecucién, cultura y estructura” (Nohria, N.,
Joyce, W., & Roberson, B., 2003, pag. 52).

A continuacién, se relaciona la Tabla 1. Que contiene la informacién resumida de algunas de las referencias utilizadas en
la realizacion del articulo.

Tabla 1. Revision de literatura Sistema de Gestion de Calidad

AUTOR, ANO TITULO DESCRIPCION
(Asociaci6n Mercosur de GESTION DEL RIESGO Y SUS Proporciona directrices para gestionar los
Normalizacién., 2014) DIRECTRICES nesgos de las organizaciones.
(Araque, 2017) CONTEXTO DE LA iQué es el contexto en un sistema de
ORGANIZACICN calidad?
(Asociacién Mercosur de PROYECTO DE ACCESO ALOS cQué es la normar :Quéesla
Normalizacién., 2014) MERCA_DQS YALa normalizacién?
/ INTEGRACION A TRAVES DE
LA NORMALIZACION
(Berg & Harral, 1998) THE SMALL COMPANY ROUTE Modelo para guiar pequefia y medianas
1015095000 empresas en la implementacién de la norma
ISO 9001-2008
(Business Dictionary, 2013) QUALITY MANAGEMENT Sistema de gestion, estindares ¥
SYSTEM (QMS) expectativas.
(ISO 9004:2009, Sistema de Gestién NORMA INTERNACIONAL Conceptos de la norma.
de la Calidad, Recomendaciones para
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lz mejora continva del desempedio)

MODELS OF EVALUATICN

(Yifiez, 2008) SISTEMADE GESTIONDELA [ :Qué es un sistema de gestidn de Calidzd?
CALIDAD ENEBASEALA
NORMA ISO 5001
(Normalizacidn, 2014) GESTION DE RIESGO, Riesgos en la: orzanizaciones v como
PRINCIFICS Y DIRECTRICES abordadas seg\'m 12 nosma.
(Wasche, T., & Sciortino, N. , 2007, DMFROVING THE INTERNAL Prepacacidon pasa la: personas de la
AUDIT EXFERIENCE. organizacién pam las zuditorias internas.
{Sangeetz, B. D. & Karunes, S, 2004) CONCEFTUALIZING TOTAL La calidad en el sistema educativo.
QUALITY MANAGEMENT IN
HIGHER EDUCATION
(Denung, W., 1989) CALIDAD, FRODUCTIVIDAD Y | Se znalizan cuestiones centrales con que se
COMFEITTIVIDAD enfrenta la indvstria: ;cdmo incrementar la
productidad sin sacificar la calidad?, v
scOmo capturar mercados 2 1z competencia?
(Donakue, 2000) JOINT CCADISSION Nuevo programa de acreditacion en el sector
Ev—xx‘;g%\éﬁ hospitalagio 7 trata comparar este programa
RELATIONSEIE TO FOUR con loz cuatro modelos de evalvacion de

cakidad: ISO, EFQM, acreditacidn
organizacional; donde ze usan caterios o
estindares explicitos v el vso de remsores
externos.

(Fine 8 Hax, 1983) “MANUFACTURING STRATEGY: | 13 estrategia de fabricacién es un conpunto
AMETHODOLOGY AND AN | g ghjetivos bien coordinados ¥ programas
ILLUSTRATION® .z B K 2
de zccidn destinados a 2segurar una ventajz
sostenible 2 largo plazo sobze los
competidores.
{Fontalvo, T. J., 2009) UNA FROFUESTA DE Analizar toda la cadena de valor 7 generac
INTERVENCION EMPRESARIAL | (lor z0resado 2 los productos F servicios.
FARA LA GENERACION DE 3
VALCR EN LAS EMFPRESAS

Jack, 2007,

ISC 900t: COULD IT EE BETTER?

Se proporcionan pavta: para ayudar 2
determinar que ISO 9001 debe :gnosasse o
Me{oracse.

Fontalvo, T_J., 2007)

MODELO PARA EL DISENO DE

Con ISO 9001 ze definen loz ezquemas

"Gaither & Frazies, 2000,

UN SISTEMA DE GESTIONDE | jonacarine
LA CALIDAD ENUN -

PROGRAMA ACADENICO parz el implementar en los procesos de los
progzamas zcadénucos el andlss, disefio v
redizefio de estos, para contnbuir con el
mejoranuento
continuo.

ADMINISTRACION DE Plantea una estrategia empresarial 2 largo

FRODUCCICN Y OFERACIONES

plazo para logras la misién cozposativa,
involucrando: produccién, mescadeo ¥
finanzas.

‘Goldman, J. & Coller, C., 2007

DELIVER GREAT SERVICE BY
LISTENING AND ADAPTATING

La importancia del canzl de comunicacién
con lo: clientes, brndando un excelents
5ELTICIO.

(Guasch, Racine, Sanchez, & I. &
Diop, 2008

SISTEMAS DE CALIDAD Y
ESTANDARES HACIA LA
CONSTRUCCION DE VENTAJA

VA

ISO 9001 sugiere un modelo 2 seguir para
dizefiar, :mplementar v evaluar de sistemas
de administracidn de calidad, esto ze refiere
2 loz pasoz que puede tomar unz
organizacion para cumplic con las exigencaas
del consuaudor v las normas regulatonias, v
al mizmo tiempo fortalecer la satisfaccion del
consumidor v lograr un mejoranuento
continuo de su desempesio.
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(Hayes & Wheelwnght, 1934) RESTORING OUR COMFETITIVE | [2  fabricacién como una estrategia
EDGE: COMPETING THROUGH | competitiva para la empresa, plantea como
MANUFACTURING. S :
gjecutas ¥ mejoras los procesos.

{(Lazarte, 2015) 150 9001- 2015 Con Iz Iso 9001- 2015 las orzgamizaciones
pueden demostrar a sus clientes que pusden
ofrecer serviczos de buena calidad.

(Lopez, 2016) DOCUMENTAR UN SISTEMA DE | Sygiece v muesta el paso a paso de como

GESTION DE CALIDAD SEGUN | docpmentar un sistema de calidad.
IS0 900£:2013
Madern, 2016) La NORMA ISO 9001:2015. | Ta nueva versién de norma Iso 9001-2015 ¥
ASFECTOS FUNDAMENTALES | ... principales cambios.
DEL CAMEBIO
(Nohsiz, N, Joyee, W, & Roberson, | LO QUE REALMENTE | Directrices para llevar una buena gestion en
B. 2003 FUNCIOCNA EN LA GESTICN. lz= organizzdones.

(ISO 9004:2009, Sistema de Gestion SISTEMADE GESTIONDELA | Recomendaciones para las organizaciones

de la Calidad, Recomendaciones para | CAIEDAD, RECOMENDACIONES | o5 sempre estén en me(0fa contnua.
P FARA LA MEJORA CONTINUA P s P e

lz mejora continua del desempesio) DEL DESEAFENO,
(Poks:nska, B., 2010) WHEN DOES IS0 S000 LEAD TO | El documento 7 explica las condiciones bajo
DAFROVEMENTS? lzs cuales ez probable que ISO 9000 tenga
efectos pomtivos en el dezempedio
organizacional v el desarrollo de los
empleados.
(Sever, K, 2007) THE FOWER OF FROCESS Lz norma v su onentacion en el procsso de
ORIENTATION. oompetencu.
(Wright, T. , 2001) 150 9001 WITHOUT TEARS. Como las organizaciones debedan tener una
buenz estructurz 7 un sistema de caldad
Jiménez, A. , 2002)] CALIDAD: MODELO ISO 5001 | Norma del 2002 parz ver como ha venido
VERSION 2000 evolucionando.
(Fontalvo, T. J., 2009) ELMETCDCS: UNENFOQUE | Plantea una estructura para monitorear v

SISTEMICO CONVERGENTE DE

AT me]om_hs actvidades de la organizacion,

parz dinam:zar 7 controlar todas las
operaciones del proceso.

Fuente: Propia

4. CONCLUSIONES

Es posible comentar que el proceso de actualizaciéon de la norma (y de adhesion a la misma) tienen una setrie de
condiciones que facilitan o dificultan el proceso, por mencionar algunas, los altos costos en cuanto a certificacion,
capacitacién y auditorias, y el beneficio que implica la acreditacion en este tipo de normas, y que adicionalmente las
referencias bibliograficas visibilizan la incidencia de aspectos altamente beneficiosos para las organizaciones que se
adhieren a la norma y optan por la certificacién en la misma.

El medio actual demanda una serie de caracteristicas de parte de las empresas que ofrecen productos y servicios, y es
cuando normativas de gestiéon 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 reduccién 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 explicita o implicita, estan presentes dentro de la certificacion en la mentada
norma, y, frente al agresivo medio que permea a las organizaciones, mas que beneficios para la organizacién o
caracteristicas de una normativa, se vuelven elementos mandatorios para cumplir con las cada vez mds numerosas
demandas.

Es necesario que profesionales, jefes, duefios de establecimientos, socios o emprendedores, tomen conciencia de la
importancia que tienen este tipo de normativas frente al bienestar que pueda implicar la certificacion a las organizaciones.
La revision de la bibliografia 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 organizacién de la norma, la introduccién del concepto “gestién de cambio”, la
sustraccion del concepto “accidén 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
podrian no ser relevantes o incluso omisibles, sin embargo, la revisién 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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