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Un sistema de Gestión de calidad son estrategias que implementan las compañías para dirigir y desarrollar su sistema interno. Se conocen multiplicidad de modelos a los cuales las organizaciones pueden acceder de acuerdo con los fines que deseen alcanzar. Esto es muy importante, ya que el modelo seleccionado para direccionar la estrategia empresarial debe estar acorde con la realidad de la empresa, su entorno socioeconómico y las especificaciones o condiciones que imponga el mercado.
De igual manera, se resalta la importancia de la planificación estratégica en el proceso de gestionar una empresa, ya que esta da un sentido de dirección y muestra cuales son los objetivos que la empresa quiere conseguir en el mediano y en el largo plazo, independientemente del modelo de gestión que se seleccione, este debe generar una estrategia del negocio. Al no tener una estrategia clara, es muy difícil lograr ingresar de manera efectiva aun mercado competitivo y puede generar malas decisiones para la empresa.
La norma ISO, en una herramienta que indica los requisitos generales de los sistemas de gestión de calidad, estableciendo requerimientos necesarios para lograr la buena gestión de los procesos y establecer el modelo de trabajo requerido para cumplir con la filosofía de mejora continua; utilizando los lineamientos indicados por esta norma internacional y así adoptar un modelo de trabajo beneficioso para la organización.
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	NORMAS
	NORMA ISO 9000
	NORMA ISO 9001
	NORMA ISO 26000

	D E F I N I C I O
N
	NORMA ISO 9000:2015 es una norma de gestión de calidad que contiene las directrices que permiten aumentar la eficiencia de un negocio y la satisfacción del cliente y su objetivo principal es implementar un sistema de gestión de calidad dentro de una organización, aumentar la productividad, reducir los costos innecesarios y garantizar la calidad de los procesos y productos.
	NORMA ISO 9001 se define como la norma estándar internacional para los sistemas de gestión de calidad desarrollada por la Organización Internacional de Normalización para la regulación de la calidad empresarial. Desarrolla un modelo de principios enfocados en la gestión organizacional por procesos, la satisfacción de necesidades del consumidor final, evaluación a proveedores y el mejoramiento continuo. Ésta norma presenta a las organizaciones las características que deben cumplir a cabalidad para poder certificarse con ésta norma internacional, que en últimas dará un reconocimiento a la organización por el excelente manejo de los sistemas de calidad.
	NORMA ISO 26000 es una guía de responsabilidad social que trata de tutelar a las organizaciones en su camino hacia la sostenibilidad abarcando los marcos ambiental, social y legal. Esta norma se basa en los siguientes principios: Rendición de cuentas, por tanto, los ciudadanos deben vigilar y evaluar si las organizaciones actúan de modo correcto y no abusan de su poder. Trasparencia, deben ser claros en su modo de actuar. Tener un comportamiento ético. Respetar los intereses de todos los interesados. Respetar el principio de legalidad. Seguir la normativa internacional de comportamiento.Respetar los derechos humanos.

	N T E C E D E N T E
	La serie de normas que componen la ISO 9000 fue resultado de las necesidades creadas a partir de la segunda guerra mundial, en esa época no existía por ese entonces un control sobre los procesos y la fabricación de productos en el Reino unido y por ello se tenían que adoptar estas normas.
	International Organization for Standardization (ISO) por sus siglas en inglés y Organización Internacional de Normalización traducido al español, hace referencia a la organización creada para 1946 que tenían como finalidad la unificación de normas de industrialización y mejoras en la gestión internacional de las compañías. Hacia 1951 es publicada la primera norma ISO en donde se indicaba que su uso era únicamente una recomendación. Desde ese día y hasta la actualidad se han encargado de la publicación de más de 15.000 normas aplicadas a varios sectores de la industria. La norma ISO 9001 ahonda las características expuestas en la norma ISO 9000 en cuanto a la descripción de requisitos necesarios para la certificación en sistemas de gestión de calidad. La última actualización realizada por ISO fue en el 2021 con la norma ISO 10014 que soporta la ISO 9001.
	La elaboración del texto de la norma ISO 26000 se remonta al año 2001 cuando empieza a existir una necesidad de crear una norma de responsabilidad social. Posteriormente, en el año 2004, se formó un extenso grupo de expertos a nivel internacional con representación de las diferentes partes implicadas (industria, Gobiernos, trabajadores, consumidores, organizaciones no gubernamentales, empresa de servicios, organizaciones de apoyo a la investigación y otros) que fueron los encargados de llevar a cabo el proyecto de la norma. Para la participación de los elaboradores del contenido de la norma, se respetó el equilibrio geográfico y de género de los participantes.

	O B J E T I V O
	Esta norma internacional describe los conceptos y los principios fundamentales de la gestión de la calidad que son universalmente aplicables a las Organizaciones que buscan el éxito, las organizaciones que buscan confianza en su cadena de suministro, las organizaciones y las partes interesadas que buscan la confianza mutua, las organizaciones que realizan evaluaciones respecto a lo norma, los clientes, los proveedores y quienes desarrollan normas relacionadas.
	Fomentar la mejora continua de los procesos empresariales a través de la implementación de un sistema de calidad que permita la satisfacción de necesidades de los clientes y la adaptación a sus exigencias.
	El objetivo principal de la Norma ISO 26000 es ayudar a las organizaciones a contribuir al desarrollo sostenible teniendo claro que no es una norma de sistema de gestión y que, además, es no es certificable.

	





A L C A N C E
	el objetivo de la ISO 9000 tiene un enfoque orientado hacia los procesos, e implementar un sistema de gestión de calidad dentro de una organización, aumentar la productividad, reducir los costos innecesarios y garantizar la calidad de los procesos y productos, la ISO 9000 es aplicable a empresas y organizaciones de cualquier sector.
	La norma ISO 9001 es aplicable para cualquier organización que desee certificarse, ideal para las compañías que “van más allá del cumplimiento legislativo y persiguen la excelencia empresarial. Esta certificación supone una plataforma para alcanzar otras que dotan a la organización de un prestigio muy valorado y reconocido ante clientes y proveedores” (Instituto de Certificación - OCA CERT). De acuerdo a ello, la organizaciones que la aplican tienen un valor agregado, generando así ventajas competitivas beneficiosas para proveedores, clientes y todos los grupos de interés. “La certificación de la norma ISO 9001 repercutirá en el aumento de la satisfacción final de sus clientes, mejorando la imagen de los productos y su posicionamiento en el mercado.” (Instituto de Certificación - OCA CERT)
	Proveer de una guía práctica relacionada con la operacionalización de RS, identificar y comprometerse con los stakeholders, e incrementar la credibilidad de los reportes y declaraciones hechas sobre RS. Poner el énfasis en el rendimiento y mejora de los resultados.

	

B E N E F I C I O S
	La mejora continua es uno de los ejes principales, la implementación de esta norma es que se puede implementar en empresas grandes y pequeñas. Los beneficios de este modelo son: una estructura uniforme que facilita la integración del sistema de gestión con otros sistemas facilita la alineación del sistema de gestión con la estrategia, mayor incentivo con la innovación se enfoca al cliente y a las partes interesadas para agregar valor, se enfoca tanto en el producto como en el servicio, piensa en el futuro y no solo en el presente y no piensa en la calidad sino en la innovación.
	Permite a la organización la alineación de mejora continua en todos los procesos de la empresa en el que el colaborador juega un papel fundamental en tanto conozca el dinamismo del mercado, aporte sugerencias beneficiosas para la compañía y presente motivación por el cumplimiento de sus tareas, esto se traducirá en trabajadores comprometidos que transmitirán confianza tanto a proveedores como a los clientes. Focalizarse en el cumplimiento de necesidades de los clientes, dejando un poco de lado la profundización en el producto o servicio para orientarse a la creación de relaciones de valor con los consumidores por medio de un análisis previo que identifique sus expectativas y deseos con el fin de que la compañía pueda cumplirlas a cabalidad. Reconocimiento en el mercado ya que la certificación en un sistema de gestión de calidad indica que existe una constante búsqueda de mejora en la organización lo que posibilita la inversión y nuevas oportunidades de negocio.
	Aumentar la responsabilidad social dentro de una organización o entidad conlleva numerosas ventajas para el propio ente como:
Hace que la empresa sea más competitiva a nivel social. Mejora su reputación e imagen.
Favorece la relación con sus trabajadores e interesados. Atrae nuevos miembros de la organización o clientes.
Mejora la motivación, compromiso y productividad de los empleados.

	O I
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	Los mayores obstáculos a la implementación de la norma pueden ser: Ausencia de una clara conciencia de la necesidad del Sistema de Gestión ISO por parte de la alta dirección de la empresa

Inexistencia de una decisión firme y un sólido compromiso de apoyo al Sistema de Gestión ISO por parte de la alta dirección

Falta de conciencia y apoyo por parte de los niveles de mando medios Falta de conciencia y apoyo por parte del resto del personal
	Falta de compromiso por parte de los colaboradores para ejecutar adecuadamente el sistema de gestión de calidad.

Ausencia de un sistema de medición y evaluación. Inexistencia de liderazgo por parte de la junta directiva. No conocimiento frente a los sistemas.
Diseño y propuestas de procesos de difícil cumplimiento.
	La falta de recursos para su aplicación. Lo largo y complejo de la Norma
La orientación a grandes empresas

El lenguaje utilizado, es decir, lo complicado de algunas definiciones



	

C O M P O N E N T E S

D E L
	Este modelo cuenta con tres (3) componentes básicos pero muy importantes como lo son:

Administración. Sistema de calidad.
Aseguramiento de la calidad.
	La norma ISO 9001 define 10 aspectos fundamentales en cuanto a la importancia de la gestión de riesgos y mejora continua en procesos, para la prestación de un producto o servicio de calidad al cliente final por medio del estudio del:
1. Alcance: Para el alcance de la norma es necesario enfatizar en el abarque de toda la organización en cuanto a funciones, procesos o procedimientos y áreas específicas por medio del estudio de dificultades presentadas en el entorno (Interno y externo), las decisiones de la junta directiva y la capacidad que tiene la compañía para el cumplimiento de sus objetivos. Por otro lado, el análisis de requerimientos de los grupos de interés y los productos o servicios que son ofertados por la empresa.

2. Referencias Normativas: Documentos utilizados como referencia para el desarrollo y la aplicabilidad de la norma en una organización.
3. Términos y definiciones: Hace referencia a la libre utilización de palabras o términos adoptados por las compañías. “Las compañías cuentan con la libertad de utilizar términos que les sean más convenientes. Los requisitos de la ISO 9001 se recogen de manera que se emplea el verbo de acción “debe” a lo que le sigue un complemento directo” (Escuela Europea de Excelencia)
	Desde la declaración pública y voluntaria de asumir la responsabilidad social del desempeño de la actividad económica de una organización, la norma ISO 26000 propone cumplir siete materias fundamentales de responsabilidad social. Estas siete materias son:

1. Gobernanza Organizacional

2. Derechos Humanos

3. Prácticas laborales

4. Medio Ambiente

5. Practicas Justas de Operación

6. Asuntos de consumidores

7. Participación y Desarrollo de la comunidad

	M O D E L
O
	
	4. Contexto de la organización: Estudio de los factores internos y externos que impactan o podrían presentar situaciones de riesgo para la organización, los procesos desarrollados y ejecutados, la dirección estratégica, cumplimiento de objetivos y resultados obtenidos. Debido a que son aspectos consignados en la norma ISO 9001, la compañía está en el deber de dar seguimiento a todos los aspectos que puedan relacionarse.
	

	
	
	5. Liderazgo: Refiere al compromiso que debe adaptar la organización para el
	




*Fuente: Elaboración grupal.
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Las normas ISO son un referente de calidad a nivel mundial y permiten a las organizaciones la estandarización y mejoramiento de sus procesos, su funcionamiento y reconocimiento, lo cual es de vital importancia para la sobrevivencia de las empresas en un mundo globalizado. El sistema de tratamiento de reclamos es sumamente importante en la etapa de post venta e interviene directamente en los temas de satisfacción del cliente, seguimiento y medición, incluyendo servicios adicionales y de recuperación de clientes.

Algo muy importante para la implementación de la norma ISO 9000 es que radica en el mejoramiento en los procesos de calidad, una organización puede identificar la raíz del problema, por lo tanto, encontrar una solución. Al mejorar la eficiencia, aumentaran los ingresos.

ISO 9000 es un estándar creado para facilitar el logro de productos de calidad y consistentes facilitando pasos específicos para el desarrollo del sistema de gestión de calidad de una organización. Este sistema de gestión de la calidad está destinado a supervisar el progreso de un producto o servicio, la mejora continua es uno de los ejes principales al implementar esta norma.

El uso y aplicación de la NORMA ISO 9001 permite a las organizaciones, a través de una norma referente internacional, la mejora y estandarización en los procesos ejecutados focalizados en la satisfacción de necesidades y requerimientos de los clientes, generando así relaciones de alto valor que permitan el dinamismo y competitividad en el mercado y la constante búsqueda de posicionamiento y sostenibilidad en el tiempo.

La implementación de las normas ISO en las organizaciones pueden ayudar a la generación de valor de las mismas, a la optimización de recursos, a suplir necesidades del cliente externo e interno, entre otros, como se mencionó anteriormente las  normas presentan ventajas y obstáculos para la aplicación de las mismas, pero revisando a grandes rasgos si se logra identificar de manera correcta cuál de estas normas es mejor para una empresa son mayores los beneficios que se obtienen.
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