
I. INTRODUCCION 

En este articulo mostraremos la importancia de implementar 

un sistema de gestión de la calidad en una empresa, el impacto 

que esta implementación tendrá en relación con los costos, en 

la adquisición de nuevos clientes y el fortalecimiento de la 

organización. 

Veremos cuál será la metodología por seguir para la 

implementación de la ISO 9001:2015, las herramientas que se 

necesitaran para garantizar una adecuada implementación y la 

sostenibilidad del sistema de gestión de la calidad de la 

organización. ¨La familia de normas ISO 9000, trata diversos 

aspectos de la gestión de la calidad y proporcionan orientación 

y herramientas para las empresas y organizaciones que quieren 

asegurarse de que sus productos y servicios cumplen 

consistentemente con los requerimientos del cliente, y que la 

calidad se mejora constantemente. ¨ [1].  

También veremos la importancia que tiene la realización de 

evaluaciones de desempeño del sistema de gestión de la 

calidad, estas evaluaciones o auditorias arrojaran luz sobre los 

aspectos que se deben reforzar en la organización ¨La auditoría 

se desarrollará considerando las etapas de planeación, 

preparación, ejecución y seguimiento y cierre de la auditoría. 

Que garanticen la eficacia del sistema para cumplir las 

necesidades del as partes interesadas. ¨ [2] 

Al contar con muchas organizaciones certificadas por la ISO 

vemos un incremento en la economía regional, ¨ Autores tales 

como Saraiva et al, (2006), Taríet et al, (2012) y Salgado et al, 

(2015) han estudiado el fenómeno de crecimiento de 

certificaciones en ISO 9001 a nivel mundial, ratificando el 

interés de las empresas por la gestión de la calidad basada en el 

enfoque por procesos. Estos estudios han sido orientados al 

análisis de aspectos económicos encontrando una relación 

entre el número de certificaciones y el comportamiento de los 

indicadores económicos. Además, los estudios coinciden en la 

adquisición de ventajas competitivas derivadas de la 

certificación en la norma y mejora en las relaciones con las 

partes interesadas, no obstante, es claro que la implementación 

de sistemas de gestión basados en requisitos establecidos en 

normas estandarizadas como la ISO 9001 depende de la 

naturaleza de las organizaciones, por lo que el comportamiento 

de los resultados esperados puede llegar a ser variable. ¨ [3] 

 

II. Metodología 

 

1. Hoja de Ruta 

La Hoja de Ruta es una herramienta eficiente de marketing que 

nos ayudará a planificar, de manera organizada, las próximas 

acciones de nuestra empresa. 

Debido al contexto actual de continuos cambios que están 

afectando a las empresas, para ser realmente competitivas en el 

mercado, éstas deben contar con unas estrategias de marketing 

y comunicación adaptadas a la nueva realidad. Esta nueva 

dinámica se ve marcada por el papel protagonista que ha 

adquirido el consumidor, pues gracias al auge de las nuevas 

herramientas tecnológicas se ha encontrado con el poder 

suficiente para adoptar decisiones importantes. [4] 

En la hoja de ruta se fija el plan que establece a grandes rasgos 

la secuencia de etapas para alcanzar los objetivos marcados 

por la compañía. Destaca por exponer sus contenidos de una 

forma gráfica, rápida y esquemática, especificando los plazos y 

recursos necesarios para una mayor operatividad. Suele 

entenderse como un plan de acción a corto, medio y largo 

plazo con carácter general que complementa los objetivos 

estratégicos con objetivos más tangibles y alcanzables. 

Apunta, pero sin desarrollar en una primera fase, pequeños 

planes de acción más concretos, donde ya se especificarán 

líneas de actuación más detalladas. Tradicionalmente, es una 

herramienta que ha venido utilizándose por Gobiernos e 

instituciones para sus estrategias de desarrollo y promoción, 

pero cada vez se está implantando más en el ámbito 

empresarial, así como en otras áreas sociales. [5]. La finalidad 

de la hoja de ruta es servir de base a la empresa para saber 

dónde está y qué debe hacer para llegar a donde quiere llegar. 

Todo ello con objeto de definir sus objetivos, así como ofrecer 

unas líneas estratégicas claras para el desarrollo de los 

distintos procesos en aras de alcanzar realmente esos objetivos. 

En un contexto de cambio como el actual, muchos directivos y 

empresarios, desconcertados, no ven claro por dónde seguir, ya 

que, dependiendo del camino que elijan, los resultados serán 

totalmente diferentes. Unos ya han optado por retirarse y, por 

tanto, por cerrar su negocio; otros, por resistir hasta que 

vengan tiempos mejores, con el consiguiente desgaste 

económico que ello acarrea, mientras que el resto, con una 

visión más positiva y acorde a la economía y management del 

siglo XXI, han decidido reinventarse, es decir, innovar en sus 

estrategias, productos y modelo de negocio. Y ahí es donde el 

marketing y la hoja de ruta tienen mucho que aportar. [6] 

La hoja de ruta muestra la planificación que recorre 

la distancia entre el estado actual (inicio del plan de acción) y 
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el estado deseado (punto de llegada). Esta hoja de ruta muestra 

cómo va a recorrer la distancia esa persona, es decir, qué va a 

hacer al respecto para avanzar hacia su meta. 

Desde el punto de vista del coaching, la hoja de ruta es 

una herramienta muy positiva para el desarrollo personal y 

profesional puesto que evita quedar estancado en la zona de 

confort mediante una planificación que muestra pasos 

temporales, objetivos realistas y concretos. 

La hoja de ruta no solo muestra el modo en el que una persona 

va a desarrollar un plan concreto, sino que también refleja 

los recursos que tiene esa persona para llevar a cabo ese plan. 

En dicho plan de acción también se puede concretar una 

actividad con la que poder ampliar los recursos personales. Por 

ejemplo, el emprendedor puede decidir formarse para adquirir 

conocimientos en contabilidad con el objetivo de poder 

gestionar mejor esta parte de la empresa. Una persona puede 

encontrar distintos medios para alcanzar un fin concreto, pero 

a través de una hoja de ruta detalla cuál es su plan personal y 

específico. [7] 

2. Sistema de Gestión de Calidad 

Un Sistema de Gestión de Calidad es un conjunto de 

elementos que le permite a las organizaciones planear, 

ejecutar, monitorear y mejorar las actividades necesarias para 

el cumplimiento de su misión y objetivos mediante el 

establecimiento de políticas y procesos que permitan ofrecer 

productos y servicios que cumplan con los requisitos, así como 

proporcionar confianza a sus clientes y sostenibilidad a las 

organizaciones. 

El estándar que define los requisitos de los sistemas de gestión 

de calidad más popular a nivel mundial es ISO 9001, 

actualmente en versión 2015, el cual hace parte de la familia 

de las normas ISO 9000, estas Normas se pueden aplicar en 

cualquier sector productivo o industria afectando a todas las 

empresas independientemente de su tamaño. Éstas deben tener 

un sistema efectivo mediante el cual se administre y se mejore 

la calidad de sus outputs y se asegure el mantenimiento de la 

norma ISO 9001. [8] 

Además, el Un sistema de gestión de calidad (SGC) 

comprende un conjunto de normas y estándares a nivel 

internacional. Éstos están interrelacionados entre sí con la 

finalidad de cumplir las expectativas en materia de calidad que 

una empresa debe tener en cuenta para satisfacer a sus clientes. 

Se trata de que las actividades se planeen y se controlen de 

modo que se logre la mayor calidad posible para satisfacer al 

cliente. 

El objetivo de los estándares y las normas internacionales es 

simplificar los procesos de las empresas e incrementar la 

calidad de los servicios y productos de uso cotidiano. A través 

de la mejora continua de los sistemas de producción de las 

empresas, se asegura que, tanto las materias primas como el 

producto final pasando por el proceso productivo, cumplen los 

requisitos establecidos y son adecuados. [9] 

El ISO se dedica a analizar el alcance de las normas y 

comprobar que esos estándares siguen satisfaciendo las 

necesidades de calidad de los usuarios. Cuando se publica una 

nueva norma, las anteriores quedan obsoletas. Por ejemplo, 

con la aprobación de las normas ISO 9001, la norma ISO 9002 

Y 9003 dejaron de aplicarse. 

Cuando se da esta situación, las empresas pueden estar 

certificadas con las normas anteriores durante un periodo de 

tiempo, que viene a ser un periodo de transición, pero la 

certificación de la nueva norma ISO debe hacerse. 

Cuando la norma ISO 9001:2015 entró en vigor, los cambios 

más importantes con respecto a las normas ISO 9002 y 9003 y 

a las propias versiones anteriores de las ISO 9001, hacen 

referencia a la mejora continua de los procesos empleados en 

las empresas, a poder medir la satisfacción del cliente, a 

clarificar la terminología para resultar más entendible y a 

prestar más atención al entorno de trabajo y a sus condiciones. 

[10] 

EL SGC tiene unos principios fundamentales para su 

adaptación de las normas ISO 9001 los cuales son: 

2.1. ENFOQUE EN EL CLIENTE 

El principio principal de cualquier Sistema de Gestión de 

calidad es el enfoque al cliente, con el que se pretende que 

los clientes estén satisfechos. Esto implica que toda la 

empresa esté enfocada al cliente, departamento de marketing, 

ventas, compras… Todos deben tener en cuenta tanto los 

clientes internos como externos y cómo satisfacer sus 

necesidades.  

2.2. LIDERAZGO 

Debe existir un líder en lugar de un jefe, es decir, que el 

responsable de cada área se comprometa con la empresa, esté 

implicada e intente alcanzar los objetivos fijados. Debe guiar 

a todo el equipo y trabajar como uno más y no dedicarse 

simplemente a dirigir como haría un jefe. 

2.3. COMPROMISO DE LAS PERSONAS 

Las personas están comprometidas cuando: 

 Trabajan en equipo: ayudan a sus compañeros y 

fomentan el buen ambiente de trabajo. 

 Se comunican con el jefe: hablan de todos los temas 

de inmediato con el jefe del equipo para intentar 

solucionarlos lo antes posibles. 

 Son reconocidos por su trabajo: realizan funciones 

claves e imprescindibles para alcanzar los objetivos 

fijados por la empresa. 

 Se forman: tienen interés en la empresa por lo que se 

forman o aceptan la formación que ofrece la empresa. 

Transmiten posteriormente los conocimientos a los 

demás. 

2.4. ENFOQUE A PROCESOS 

Todo lo que nos rodea son procesos, desde que nos 

despertamos hasta que nos acostamos. Son las actividades que 
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realizamos secuencialmente de forma ordenada. Por ejemplo, 

si tenemos en cuenta el ejemplo anterior de los muebles, 

observaremos que antes de proceder a vender un mueble 

primero deberemos diseñarlo, comprar madera, montarlo… Es 

decir, una empresa debe tener un manual de procesos para 

organizar mejor las actividades que realiza. Con esto 

controlamos interrelaciones entre los procesos del negocio. 

 

2.5. MEJORA 

La mejora de su Sistema de Gestión de Calidad no se consigue 

de inmediato, sino que se va alcanzando de forma progresiva. 

Se puede conseguir mediante: 

 Resultados de indicadores de gestión: indican el 

estado de los objetivos. 

 Encuestas de satisfacción al cliente. 

 Resultados de auditoría internas: fundamentales 

para conocer los procesos y conformidad de estos 

ante los objetivos de la empresa. 

 Autoevaluaciones. 

2.6. TOMA DE DECISIONES BASADA EN LAS 

PRUEBAS 

Es importante que cuando tomemos decisiones lo hagamos 

teniendo en cuenta las pruebas basadas en el análisis y la 

evaluación de los datos que disponemos, ya que de esta forma 

habrá más posibilidad de conseguir los resultados deseados. 

“ES IMPORTANTE TOMARSE UN TIEMPO PARA 

ANALIZAR LOS HECHOS Y ELEGIR LA SOLUCIÓN 

O ALTERNATIVA ADECUADA.” 

2.7. GESTIÓN DE LAS RELACIONES 

Es fundamental tener una buena relación con las partes 

vinculadas a nuestra empresa u organización, ya que de ellos 

puede depender el éxito o fracaso de nuestra empresa. Es 

importante, por ejemplo, tener buena relación con los 

proveedores ya que ambas partes se benefician de una buena 

relación. [11] 

3. Norma ISO 9001 

La norma ISO 9001 es la que establece los requisitos que una 

empresa debe cumplir para tener un correcto sistema de 

gestión de la calidad instaurado en su sistema productivo. Es 

complementaria a otros tipos de normas como puede ser la 

norma ISO 14001 de gestión ambiental. 

La certificación en la norma ISO, pone el foco en el cliente. El 

cliente y su satisfacción están en el centro del negocio. 

La determinación e implantación de un sistema de gestión de 

calidad de acuerdo con la norma 9001, depende de cuestiones 

como los objetivos que la propia empresa tenga, los productos 

o servicios derivados de su producción o los requisitos 

establecidos por el propio cliente. [5] 

3.1. Beneficios de las Normas ISO 9001 

 Mayor peso frente a la competencia al contar con un 

certificado ISO 9001 y saber que sus productos 

superan unos estándares de calidad. 

 Incremento de la calidad de los productos o servicios 

que aumentarán el grado de satisfacción de los 

clientes. 

 Al aplicar técnicas de trabajo más eficaces, se 

consigue un ahorro de tiempo, dinero y recursos. 

 Minimización del número de errores al tener las 

técnicas de trabajo mejor definidas e incremento de 

los beneficios. 

 La mejora de la calidad y del servicio de atención al 

cliente derivados de la norma ISO 9001 desemboca 

en un incremento del número de clientes. 

  El ser una empresa que cuenta con certificación ISO 

9001 amplía las oportunidades de negocio. 

3.2. Documentación de la Norma ISO 9001 

La norma ISO 9001 establece unos requisitos que se deben 

cumplir para poder adaptarse al Sistema de Gestión de la 

Calidad. Lo que no establece son las pautas por seguir, por lo 

que cada empresa debe buscar la manera óptima y eficaz de 

conseguir la certificación ISO 9001. 

Documentar los procedimientos que se van a llevar a cabo en 

la empresa puede ser un procedimiento engorroso, pero es muy 

necesario ya que recoge los objetivos que se persiguen y las 

acciones mediante las cuales se piensan conseguir. 

La revisión de la documentación de la norma ISO 9001 de un 

modo periódico es un paso que también es relevante. Ésta 

puede establecerse según su uso, de un modo regular o durante 

las auditorías internas. En el caso en que los trabajadores 

manejen la documentación en su día a día, en el momento en 

que vean que es necesaria una actualización lo deben 

comunicar para que sea sometida a una revisión. Es un paso 

esencial para el mantenimiento de la norma ISO 9001. 

El Manual de Calidad que se establecía obligatoriamente en la 

anterior versión de la norma ISO, no tiene que mantenerse. El 

requisito establece que la información debe estar documentada 

para el correcto mantenimiento del sistema de gestión de 

calidad, el modo en que lo hagan, lo decide cada empresa. Las 

empresas que antes utilizaban el Manual de Calidad dejaban 

constancia de las políticas a aplicar, los procedimientos a 

llevar a cabo y los requisitos del propio sistema de gestión de 

la calidad. En caso de que existan exclusiones, éstas deben 

estar detalladas con las justificaciones pertinentes. [8] 
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