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APLICACION E INTEGRACION DE LA NORMA ISO 9001:2008

La implementacion de sistemas de gestién de calidad por parte de empresas del
sector productivo y de servicios ha venido creciendo en los ultimos afios. Su uso
es, cada vez mas, un indicador de posicionamiento en el mercado, ya que permite
no solo medir la eficiencia de una compafia a través de la satisfaccion de sus
clientes sino que, ademas, es garantia de un estricto seguimiento a los procesos

de produccidn y actividades asociadas con la prestacion de servicios.

La adopcién de sistemas de gestién de calidad esta determinada por la norma
ISO 9001:2008, que fija los requisitos de su ejecucién y los parametros que
permiten evaluar su implementacién e impacto en las organizaciones. Con el
tiempo, esta norma ha demostrado ser un mecanismo eficiente para el crecimiento
de empresas, tanto publicas como privadas, en la medida en que, mediante la
optimizacién de sus procesos, ofrecen productos y servicios de mejor calidad a
sus clientes. A continuacion, se hara un repaso por los aspectos mas relevantes
de la norma: su historia, aspectos basicos de su implementacion, la articulacion

con otras normas y, finalmente, un ejemplo de aplicacién exitosa de la misma.

Generalidades de la norma ISO 9001:2008

Han pasado cerca de doscientos afios desde la Revolucion Industrial y los fuertes
cambios que significé en lo referente a produccién de bienes y prestacion de
servicios contintan cambiando el mundo en un proceso de mejoramiento
constante. El crecimiento econémico de las potencias y del mercado internacional
en el S. XX, hizo necesario el disefio de un método efectivo de estandarizacion
gue permitiera que el suministro de bienes y servicios fuera lo mas eficiente
posible, sin importar que se necesitaran diversos proveedores para obtener un

solo producto final, o que alguno de ellos fuera reemplazado sobre la marcha.



Fue asi como nacieron en Europa las diversas agencias de estandarizacion
nacionales que darian lugar en 1947 a la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO, por sus siglas en inglés). Dicha organizacion, con sede en
Ginebra, se ha encargado desde entonces de formular las normas que permiten
acoplar los modelos de produccion, comercio y comunicacion de la industria
publica y privada a nivel internacional. De esta manera, sin importar el pais de
procedencia o el tipo de industria que las adopte, cualquier empresa que cumpla
con las normas de calidad ISO esta en condiciones de satisfacer en la mejor
medida las necesidades de sus clientes. Ademéas de tener la posibilidad de
interactuar con empresas de diversas ramas (e inclusive paises) sobre un marco

de referencia comun.

Del vasto conjunto de normas ISO, la que nos interesa aqui es la referente a
Sistemas de Gestion de Calidad, cuya version mas reciente es del afio 2008 (ISO
9001:2008). Dicha norma tiene por objeto normalizar los procesos para una

organizacion que:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables. (ISO 9001:2008, 1)

Lo cual significa que la aplicaciéon de esta norma supone un direccionamiento
de todos los esfuerzos de la organizacion que la implemente, orientado al
mejoramiento constante de su producto o servicio, y en consecuencia, a la mayor
satisfaccion del cliente. Cabe aclarar que “no es el propésito de esta Norma
Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion
de la calidad o en la documentacion”. (lbid., vi) En consecuencia, cada institucion

gue la adopte, lo hard conforme a las necesidades de su campo productivo y
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siguiendo un modelo estratégico en aras de su posicionamiento en el mercado.

El enfoque de aplicacion de la 1ISO 9001:2008 esta basado en un modelo de
gestién de calidad enfocado en procesos que, como el documento afirma, pueden
resumirse en la metodologia “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), donde al
primer término le corresponde el disefio de objetivos y procesos necesarios para
satisfacer las necesidades del cliente; al segundo la implementacion de dichos
procesos; al tercero, el seguimiento del éptimo cumplimiento de los mismos v,
finalmente, a cuarto, tomar acciones de mejoramiento en el desempefio de éstos.
(Ibid, vii).

Ahora bien, de estos cuatro procesos que sefiala la norma, se desprenden todos
los requisitos y procedimientos que debe cumplir una organizacién para
certificarse en el cumplimiento de la misma; esto es: disefiar de acuerdo a la
norma los protocolos segun los cuales se va a desarrollar su actividad, hacer
seguimiento a la ejecucion de labores de acuerdo a dichos protocolos y verificar,
de manera constante y, cada cierto tiempo mediante un ente certificador externo,
gue los procesos productivos se estan llevando a cabo segun lo establecido por el
sistema de gestion de calidad y de acuerdo a lo planificado. Finalmente, del
mejoramiento de los procesos de la organizacion depende que el ente certificador
avale el cumplimento de la norma. Asi, pues, la aplicacion de la ISO 9001 resulta
un eje transversal que regula y optimiza todas las actividades de la organizacion.
Los resultados de su cumplimiento suponen un esfuerzo mancomunado, y se
observan en altos estandares de calidad en la satisfaccion de las necesidades del
cliente. Dicho sistema de gestion de calidad funciona para cualquier tipo de

organizacion, ya sea una que produzca bienes o una que ofrezca servicios.

La posibilidad de funcionar sin importar el tipo de organizacion esta ligada a la
naturaleza de la norma; es decir, los elementos de su estructura que permiten
flexibilidad en su aplicacion. El componente comun que se puede encontrar en

cualquier tipo de organizacién estaria asociado al disefio y control de sus propias
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actividades, lo cual suele encontrarse en diferentes tipos de documentos (actas de
reunion, contratos, protocolos de trabajo, facturas, informes y demas). Para poder
intervenir en el disefo y control de las actividades, la norma ISO 9001:2008 apela
a dichos documentos y propone otros que le son propios. Es por eso que se afirma
gue la ésta es una norma de tipo documental. Su injerencia en los procesos de las
organizaciones radica en la planificacion de los mismos de acuerdo con los
estandares definidos por la norma y el cumplimiento de dicha planificacion. Este
cumplimiento se debe “monitorear” mediante registros documentales que formaran
parte del archivo del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) de la organizacion y es
con base en dicho archivo que se llevan a cabo las auditorias de control. Del
seguimiento riguroso del control documental depende el éxito de la aplicacion de
la norma, pues no hay forma de demostrar la satisfaccion de sus requisitos sin el
debido soporte escrito. Para garantizar esto, la norma establece una serie de
documentos obligatorios que dependen en buena parte de los procesos que la
organizacion quiere certificar. Los documentos basicos obligatorios son, entre
otros, protocolos que determinan: Alcance, Manual de calidad, Politica de Calidad,
Procedimiento de Control de documentos, Procedimiento de control de registros,
Procedimiento de auditorias internas, Procedimiento de incidentes, Procedimiento
de producto no conforme/no conformidad, Procedimiento de acciones correctivas,
y Procedimiento de acciones preventivas. Los primeros tres (en cursiva) son
fundamentales para definir el SGC y determinan la naturaleza y alcances de los

demés documentos, de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

Integracion de la 1ISO 9001:2008 con otras normas

La norma ISO 9001:2008 pertenece a la familia de normas ISO 9000, de las

cuales es la Unica certificable en la actualidad. Su origen se remonta a 1987,*

aungque so6lo se masifico hasta 1994. El enfoque inicial de la norma estaba

1 Informacion histérica sobre la norma ISO disponible en:
http://www.iso.org/iso/home/about/the_iso_story.htm#12



orientado al sector productivo, pero con la revision del afio 2000 se adaptd para
cubrir el sector de servicios. Posteriormente, en el afio 2008 se hizo una ultima
revision que permitio integrar algunos aspectos para facilitar el cumplimiento de la
norma I1SO 14001, emitida en 1996, y cuyo enfoque esta orientado al control del
impacto ambiental de las organizaciones (Sistema de Gestion Ambiental). En la
actualidad, la integracion de las normas ISO 9001:2008 y 14001 es uno de los
principales objetivos de las organizaciones que quieren acreditarse no s6lo como
productoras o prestadoras de servicios de maxima calidad sino como empresas

comprometidas con el medio ambiente.

Son muchos los aspectos en los que ambas normas coinciden. De ello se
deriva la complementariedad de ambas normas y el hecho de que una
organizacion que ya cumple con la norma ISO 9001:2008, tiene buena parte del

camino recorrido para certificarse con la ISO 14001.

ASPECTOS ISO 9000 ISO 14000

Especifica los requisitos para un | Especifica requisitos para un sistema de gestion
sistema de gestién de la calidad, para | ambiental (Politica ambiental, Objetivos y Metas),
demostrar capacidad de satisfacer los | aunque no establece criterios especificos de

Objeto y campo de - . o .
requerimientos del cliente y legales y | desempefio ambiental.

aplicacion . .
reglamentarios aplicables, y aumentar
su satisfaccion.
Mezcla de actividades de gestion, -Se cifie a un modelo de negocios tipo “planificar-
requerimientos de procesos y hacer-verificar-actuar’.
verificaciones -control operacional
Estructura Solo hace verificacion de procesos. -Realiza una identificacion de aspectos e impactos

relevantes generados durante el desarrollo de la
actividad, al igual que una identificacion de
requisitos legales que deben ser cumplidos y
dados a conocer.

Incluyen un compromiso y responsabilidad de la direccién, documentacion de la gestién del
Aspectos en comUn sistema, control de la documentacion, control de procesos, formacion, verificacion y medicién,
no conformidades y acciones correctivas, registros y auditorias.

Tabla 1: Comparacion entre ISO 9001 e ISO 14001°

En ambas normas el enfoque de procesos es fundamental para el disefio y
aplicacion del sistema de gestién de calidad y, ademas de las similitudes que

sefala el recuadro, hay que resaltar que la ISO 14000 responde a la metodologia

2 Basado en: http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/62_integracion_iso_9000 iso_14000.html



PHVA, tal como se habia dicho antes® que propone también la norma 1SO
9001:2008. Ahora bien, la similitud de las normas se puede observar todavia mas

en la documentacion que exige su implementacion:

DOCUMENTOS OBLIGATORIOS ISO 9001 I1SO 14001

Definir Alcance X X

Manual

Politica

Procedimiento Control de Documentos

Procedimiento Control de Registros

XXX [X X
XXX | X | X

Procedimiento Auditorias Internas

Procedimiento de incidentes

>

Procedimiento control de producto no conforme/ no conformidad

>

Procedimiento acciones correctivas

Procedimiento acciones preventivas X

Procedimiento Aspectos Ambientales/ peligros vy riesgos

Procedimiento cumplimiento legal

Objetivos , metas y programas X

Definir representantes de la direccién

Definir competencias X

Procedimientos de formacién

Procedimientos de comunicacién

Procedimientos de control Operacional

Procedimiento de preparacién y respuesta ante emergencias

>
DX X XXX XXX XX | X

Procedimiento de medicién y seguimiento

Procedimientos de cdlibracion y mantenimiento de equipos de medicion

>

Procedimiento de evaluacién de cumplimiento legal X

>

Registro Revisién por la direccidn X

Tabla 2: Comparacién documental 1ISO 9001 vs. ISO 14001°*

El hecho de que la ISO 14001 no requiera manual en la documentacion, se
debe a que trabaja sobre el manual de la ISO 9001. Asi, pues, en los aspectos
documentales basicos, toda entidad que quiera certificarse en 1ISO 14001, ademas
de definir el alcance de la norma y la politica de su aplicacion, puede tener como
punto de partida el manual de la ISO 9001. El resultado es un manual integrado
gue, desde el Sistema de Gestion de Calidad, define el alcance y los
procedimientos para el Sistema de Gestibon Ambiental. La consolidacién de un
Sistema Integrado de Gestion resulta, a mediano plazo, una alternativa sostenible
de asegurar tanto la satisfaccion de las necesidades del cliente, como la
minimizacion del impacto ambiental, fruto del desarrollo de las actividades

productivas (bienes o servicios).

3 Cfr. pagina 4 del presente documento.
4 Tomado de: http://prismaconsultoriasas.blogspot.com/2014/04/diferencias-entre-iso-9001-iso-
14001.html



Ecoflora Ltda., modelo de integracion/aplicacion de la norma ISO
9001:2008

Un ejemplo especifico de un Sistema Integrado de Gestion lo tiene la compafiia
Ecoflora SAS., fundada en 1992 y que, desde 2006, esta certificada segun la

norma ISO 9001. En aquel entonces, Ecoflora definia como su Politica de Calidad:

Promover la mejora de la calidad de vida de nuestros empleados, con
principios y acciones de sostenibilidad socio — ambiental. Junto con un
gran equipo humano en permanente dinamica de crecimiento. Para
ofrecer los servicios de: OBRAS CIVIL-AMBIENTALES, SERVICIOS
AGROFORESTALES, SERVICIOS DE SANEAMIENTO AMBIENTAL,
SERVICIOS DE ASESORIA-CONSULTORIA AMBIENTAL, Y
SERVICIOS GENERALES. Bajo la filosofia de la mejora continua para
prestar unos servicios de, excelencia y calidad a todos nuestros
clientes. Dando por resultado el crecimiento de la empresa, la
expansion y consolidacion de nuevos mercados a nivel nacional.
(20064, 1)

Como se puede observar, dicha politica de calidad ya contaba con un
componente de sostenibilidad ambiental que se puede identificar, con mayor
precision, en cuatro procesos cuya correspondencia se encuentra en el Manual de
Calidad:

1. OBJETIVO

Estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad, suministrando los
lineamientos para el desarrollo de los procesos que inciden en la
prestacion del servicio de Administracion de Informacion, Archivos y
Documentos, en busca de la satisfaccion del cliente y el mejoramiento
continuo de la empresa.

2. ALCANCE

El presente manual aplica a los diferentes procesos desarrollados por
Ecoflora Ltda., para la prestacion de servicios de: Obras Civil-
Ambientales, Servicios Agroforestales, Servicios de Saneamiento
Ambiental, Servicios de Asesoria—Consultoria Ambiental, y Servicios
Generales.

Este manual referencia los procedimientos establecidos para el Sistema
de Gestion de Calidad y describe las interacciones entre los procesos



del mismo. (Ibid, 2006b, 1).

Estos procesos habrian sido definidos en su momento por los servicios que
ofrecia Ecoflora y las actividades comerciales que desarrollaba. De ello se
desprende que tanto la estructuracion de la empresa como la planificacion de sus
actividades se orientaba al desarrollo de dichos procesos. Asi, pues, la
satisfaccion de los clientes de Ecoflora se evaluaria de acuerdo a la prestacion de
los servicios en el marco definido por el Alcance y cualquier otra actividad, si bien
podia ser desempafiada por la organizacion como parte de sus funciones, no

contaba con certificacion de calidad.

Sin embargo, una version posterior del Manual de calidad permite observar una
reestructuracién del objetivo y los procesos de su SGC, posible resultado del

mejoramiento continuo que exige el SGC:

1. OBJETIVO

Estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad, suministrando los
lineamientos para el desarrollo de los procesos que inciden en la
prestacion de los servicios de Ecoflora Ltda.; que buscan la satisfaccion
del cliente y el mejoramiento continuo de la empresa.

2. ALCANCE

El presente manual aplica para los siguientes procesos operativos
desarrollados por Ecoflora Ltda., son: INTERVENTORIA AMBIENTAL,
SERVICIOS AGROFORESTALES (Mantenimiento de zonas verdes,
Arborizacion, Reforestacion, Podas y talas, y Roceria) SANEAMIENTO
AMBIENTAL (Control de vectores, lavado de tanques y pozos sépticos),
SERVICIOS GENERALES (Aseo y Cafeteria). (Ecoflora Ltda. 2008, 1)

Pese a los cambios, los cuatro procesos sobre los cuales la organizacion
definia su SGC (1. Interventoria ambiental; 2. Servicios agroforestales; 3.
Saneamiento ambiental; y 4. Servicios generales), guardan equivalencia con los
anteriores procesos; de hecho, se definen con mayor precision y solo en el

primero se hace evidente un cambio significativo.



Dada la naturaleza del SGC, es posible reconstruir la evolucion de la compafia
con el paso del tiempo, toda vez que el control documental permanente que exige
la norma constituye a la vez una fuente de soportes para las actividades de la
organizacion, y un archivo de la misma. Asi, pues, se puede afirmar que como
consecuencia del proceso de mejoramiento continuo del SGC, el componente de
sostenibilidad ambiental trazado en el afio 2006 en la Politica de calidad, se vio
fortalecido hasta la implementacion del Sistema de Gestion Ambiental, acorde con
la norma ISO 14001. Algo similar ocurre con el componente de sostenibilidad
social, que en principio se vio reflejado en los indicadores de Salud ocupacional
del SGC de los afios 2006 y 2008. La evolucién de este ultimo componente derivo
en la implementacion de la norma OHSAS 1801, de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional. De este modo, el sistema de gestién de Ecoflora Ltda. pasé de ser
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) a un Sistema Integrado de Gestion

(SIG)5, cuya Politica Integrada reza:

Ecoflora Ltda. Junto con un gran equipo humano en permanente
dinamica de crecimiento, comprometida con el desarrollo sostenible y
preocupada por conservar el ambiente mediante la reduccion de
impactos negativos®, demuestra su interés implementando buenas
practicas en el desarrollo de sus actividades, respondiendo con la
proteccion de la vida de sus colaboradores y estableciendo control en la
disminucién de los riesgos’ presentes durante el desarrollo de las
actividades de:

1. Obras Civiles- Ambientales

2. Consultorias e interventorias Ambientales

3. Servicios Agroforestales

4. Servicios generales

5. Servicios de Gestion Social

Busca la mejora continua mediante la aplicacion de la normatividad
vigente, requisitos legales y otros requerimientos establecidos,
encaminados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes®, el

5 Este sistema Integrado corresponde al modelo HSEQ

6 “..comprometida con el desarrollo sostenible y preocupada por conservar el ambiente mediante
la reduccién de impactos negativo...”, responde a ISO 14001.
7 “...implementando buenas practicas en el desarrollo de sus actividades (...) y estableciendo

control en la disminucién de los riesgos”, responde a OHSAS 1801.
8 “Busca la mejora continua mediante la aplicacién de la normatividad vigente (...) encaminados
a satisfacer las necesidades de nuestros clientes”, responde a ISO 9001.
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bienestar general de nuestros colaboradores y la conservacion del
ambiente, asignando los recursos necesarios para alcanzar los
objetivos establecidos dentro de la organizacion. (Ecoflora 2010, 1)

Una transformacion anéloga ocurre con el alcance, descrito en el Manual
HSEQ, cuyo alcance se extiende a los procesos: “INTERVENTORIA AMBIENTAL,
CONSULTORIA AMBIENTAL SERVICIOS AGROFORESTALES (Mantenimiento
de zonas verdes, Arborizacion, Reforestacion, Poda, talas, y Roceria) SERVICIOS
GENERALES (Control de vectores, lavado de tanques y pozos sépticos, Aseo y
Cafeteria), OBRAS, DISENOS y GESTION SOCIAL” (Ecoflora 2011, 1).

Vemos coémo Ecoflora Ltda. no solo ha podido mantener su certificacion segun
la norma ISO 9001, sino que ademas, el cumplimiento de dicha norma le ha
permitido perfeccionar sus procesos, al punto de poder tener un Sistema Integrado
de Gestidon que articula no solo la norma ISO de Gestibn Ambiental, sino también
una norma de Seguridad industrial y salud ocupacional, lo cual le pone en un alto
nivel de competitividad en el mercado. Ademas de ello, la optimizacion de sus
recursos minimiza el riesgo de pérdidas econémicas asociadas a dafios sociales y
ambientales o contingencias producidas por un desarrollo inadecuado de sus

actividades.

Todos estos elementos, que en el papel pueden parecer abstractos, se hacen
evidentes cuando se comparan los indices de crecimiento de la empresa entre
2006 y el presente. En términos de los documentos que se han venido trabajando
en este escrito: la Politica de gestion de calidad del afio 2006 se trazaba como
meta de crecimiento “Alcanzar ventas por 4100 SMLV en 2007” (2006a, 1),
mientras que, segun la Visién, trazada en su Politica integrada de gestion vigente,
Ecoflora:

...para el 2015 tendra presencia corporativa y comercial en cuatro
ciudades del pais y para el 2020 busca ser reconocida a nivel nacional
en la prestacion de servicios agroforestales, servicios de gestion social,
servicios generales, obras civiles, interventorias y consultorias;
generando empleo y bienestar social, contribuyendo al desarrollo y
crecimiento del pais basados en los valores corporativos, lo cual nos

11



consolida como lideres en el mercado. (Ecoflora, 2010, 2)

La Grafica 1 muestra el proceso de crecimiento en ventas de Ecoflora entre el
afo 2006 y el 2012. En ella se puede observar una marcada tendencia creciente
(2006-2010), constatable por la diferencia entre los indices proyectados y los
alcanzados al término de cada periodo. Buena parte de dicho crecimiento es
atribuible a la implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad, que ha

contribuido significativamente al posicionamiento de la empresa en el mercado.

CRECIMIENTO ECONOMICO DE ECOFLORA

MILLONES

2007 | 2008 | 2000 | 2010
$2,166 $4,244 52635 $2,383

51,892 52037 52112
VALORES EN MILES DE MILLONES ~ 1X1°000,000
Gréfica 1: Crecimiento econémico de Ecoflora 2006-2012°
En conclusién, si bien la adopcién de sistemas de gestidén de calidad supone un
esfuerzo importante que puede exigir cambios estructurales fuertes en las
organizaciones, su caracter transversal y su enfoque de procesos permite un
proceso de mejoramiento constante. Este mejoramiento constante, a corto y
mediano plazo permite evaluar la satisfaccion de los clientes y a través de ella
mantener y mejorar la calidad de los bienes y servicios ofrecidos. Ademas, el
control constante sobre las actividades productivas permite tomar acciones de

mejora para evitar que pequefios inconvenientes alcancen dimensiones mayores

9 En los afios 2011 y 2012 las metas de crecimiento no se cumplieron por dos razones: 1) Se
retiré6 una de las lineas de servicio (servicios generales) debido a sus bajos porcentajes de
utilidad. 2) La grave pardlisis en la contratacion publica debido a los hechos de corrupcion en la
alcaldia mayor de Bogot4a, debido a la cual la empresa salié gravemente perjudicada.
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gue impliquen pérdidas considerables. Todo esto es garantia de crecimiento
constante, como se observa en el caso de Ecoflora, lo cual explica que la
aplicacion de la norma ISO 9001:2008 signifique el primer paso hacia un sistema
integrado de gestion que garantice sostenibilidad econémica, ambiental y social

para las organizaciones.

Vistos en contexto, los sistemas de gestion de calidad, gestibn ambiental y
seguridad social, no son otra cosa que los mecanismos que ha disefiado la
sociedad (encarnada en la Organizacion Internacional de Normalizacién) para
adaptar los procesos de producciéon a un mundo cambiante. Los retos del futuro
ponen al medio ambiente y el desarrollo sostenible en el centro del debate. En la
actualidad, la Organizacion Internacional de Normalizacién esta reformando la
norma ISO 9001 para atender a las necesidades del futuro. Se espera que la
nueva version se publiqgue en el afio 2015 y, seguramente, propondra nuevos
mecanismos para agilizar los procesos y para integrarse con estrategias de

gestion tendientes a contribuir con la conservacion de nuestro entorno.
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