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El presente documento ha sido preparado por el comité técnico de nor malizacion de ICONTEC,
CTN 10- Gestion de calidad. Como parte del proceso normativo, este documento se circula por
un periodo de 60 dias para concepto y observaciones de las partes interesadas en general.

El CTN agradece cualquier observacion a este documento, el cual debe ser enviado antes de la
fecha de finalizacién de Consulta Publica en el formato de observaciones adjunto o a través del
enlace proporcionado. De igual manera, al comité le gustaria conocer su concepto (aprobacion,
aprobacién con observaciones, desaprobacion (indicando la causa) o abstencion (indicando la
causa) con respecto al documento. En caso de no recibir respuesta, consideraremos su
conformidad con el proyecto propuesto.

Toda observacion (eliminacién, modificacion o inclusién de texto) debe ser relacionada con un
numeral, tener un sustento técnico y estar acompafnado de la propuesta respectiva. En caso de
no presentar el sustento técnico o propuesta, su observacion puede no ser considerada.

Este documento esta sujeto a cambios y no debe ser utilizado como una Norma Técnica.

NOTA 1 Este documento corresponde a:

- Una adopcion idéntica de la noma ISO 9004:2018

Toda la informacion relacionada con este documento debe ser enviada a _Ipallares @icontec.org
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PROLOGO

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién, ICONTEC, es el organismo
nacional de normalizacién, segun el Decreto 1595 de 2015.

ICONTEC es una entidad de caracter privado, sin &nimo de lucro, cuya Misién es fundamental
para brindar soporte y desarrollo al productor y proteccion al consumidor. Colabora con el
sector gubernamental y apoya al sector privado del pais, para lograr ventajas competitivas en
los mercados interno y externo.

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacién Téchica
esta garantizada por los Comités Técnicos y el periodo de Consulta Publica, este udltimo
caracterizado por la participacion del pablico en general.

La NTC-1SO 9004 (Cuarta actualizacion) fue ratificada por el Consejo Directivo de 2018-0X-XX.

Esta norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en
todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

A continuacién se relacionan las empresas que colaboraron en el estudio de esta norma a
través de su participacion en el Comité Técnico X.

Ademas de las anteriores, en Consulta Publica el Proyecto se puso a consideracion de las
siguientes empresas:

ICONTEC cuenta con un Centro de Informacién que pone a disposicion de los interesados
normas internacionales, regionales y nacionales y otros documentos relacionados.

DIRECCION DE NORMALIZACION
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PROLOGO

ISO (la Organizacion Internacional de Nor malizacion) es una federacion mundial de organis mos
nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO). H trabajo de preparar Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada
organismo miembro interesado en un tema para el que se haya establecido un comité técnico
tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
gubernamentales y no gubernamentales, en colaboracion con ISO, también participan en el
trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en
todos los temas de nor malizacion electrotécnica.

Los procedimientos usados para desarrollar este documento y aquellos pretendidos para su
mantenimiento posterior estan descritos en las Directivas ISO/IEC, Parte 1. En particular,
deberian tenerse en cuenta los diferentes criterios de aprobacién necesarios para los distintos
tipos de documentos ISO. Este documento se redacté de acuerdo con los reglamentos
editoriales de las Directivas ISO/IEC, Parte 2 (véase www.iso.org/directives).

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. No se debe responsabilizar a ISO de identificar alguno o
todos los citados derechos de patente. Los detalles de cualesquiera derechos de patente
identificados durante el desarrollo del documento figuraran en la Introduccién y/o en la lista de
declaraciones de patente recibidas de ISO (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial usado en este documento es informacion dada para la
convenienciade los usuarios y no constituye un respaldo.

Para una explicacion sobre la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los
términos y expresiones especfificos de ISO relacionados con la evaluacion de la conformidad,
asi como informacién sobre la adherencia de ISO a los principios de la Organizacién Mundial
del Comercio (OMC) sobre Barreras Técnicas al Comercio (TBT), véase la siguiente URL:
www.iso.org/isoforeword.html.

Este documento lo prepar6 el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion de la calidad y
aseguramiento de la calidad, Subcomité 2, Sistemas de la calidad.

Esta cuarta ediciéon cancela y reemplaza a la tercera edicion (Norma ISO 9004:2009), que se
ha revisado de manera técnica. Los cambios principales comparados con la edicién anterior
son los siguientes:

- alineacién con los conceptos y terminologia de las Normas ISO 9000:2015 e ISO
9001:2015;

- enfoque al concepto de “calidad de una organizacion”;

- enfoque al concepto de “identidad de una organizacion”.
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INTRODUCCION

Este documento proporciona orientacién a las organizaciones para lograr el éxito sostenido
de una organizaciébn en un entorno complejo, exigente, y en constante cambio, con
referencia a los principios de la gestién de la calidad descritos en la Norma 1SO 9000:2015.
Cuando se aplican de manera colectiva, los principios de la gestion de la calidad pueden
proporcionar una base unificadora para los valores y las estrategias de una organizacion.

Mientras la Norma ISO 9001:2015 se centra en proporcionar confianza en los productos y
servicios de una organizacion, este documento se centra en proporcionar confianza en la
capacidad de la organizacion de lograr el éxito sostenido.

El enfoque de la alta direccidbn en la capacidad de la organizacion de satisfacer las

necesidades y expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas pertinentes,
proporciona confianza en el logro del éxito sostenido. Este documento trata la mejora

sistematica del desempefio global de la organizacion. Esto incluye la planificacion,
implementacion, analisis, evaluacién y mejora de un sistema de gestion eficaz y eficiente.

Los factores que afectan al éxito de una organizacion surgen, evolucionan, aumentan o
disminuyen continuamente a lo largo de los afios, y adaptarse a estos cambios es importante
para el éxito sostenido. Los ejemplos incluyen la responsabilidad social, los factores
ambientales y culturales, ademds de aquellos que se deberian haber considerado
previamente, tales como la eficiencia, la calidad y la agilidad; tomados de forma conjunta,
estos factores son parte del contexto de la organizacion.

La capacidad para lograr el éxito sostenido mejora cuando los gestores en todos los niveles
aprenden sobre el contexto en constante evolucién de la organizacion y lo comprenden. La
mejoray la innovacion también apoyan el éxito sostenido.

Este documento promueve la autoevaluacion y proporciona una herramienta de
autoevaluacion para revisar la medida en que la organizacion ha adoptado los conceptos de
este documento (véase el Anexo A).

Una representacion de la estructura de este documento, incorporando los elementos
esenciales para lograr el éxito sostenido de una organizacién segun se trata en este

documento, se presenta en la Figura 1.
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Figura 1. Representacion de laestructurade este documento
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GESTION DE LA CALIDAD. )
CALIDAD DE UNA ORGANIZACION.
ORIENTACION PARA LOGRAR EL EXITO SOSTENIDO

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Este documento proporciona directrices para mejorar la capacidad de una organizaciéon de
lograr el éxito sostenido. Esta orientacién es coherente con los principios de la gestion de la
calidad dados en la Norma 1SO 9000:2015.

Este documento proporciona una herramienta de autoevaluacion para revisar la medida en que
la organizacién ha adoptado los conceptos de este documento.

Es aplicable a cualquier organizacion, independiente mente de su tamafio, tipo o actividad.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de este documento, se aplican los términos y definiciones dados en la Norma
ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

ISO y IEC mantienen bases de datos terminoldgicas para su uso en la normalizacion en las
siguientes direcciones:

- Plataforma de navegacién Online de ISO: disponible en http://www.iso.org/obp

- Electropedia de IEC: disponible en http://www .electropedia.org

4. CALIDAD DE UNA ORGANIZACIONY EXITO SOSTENIDO
4.1 CALIDAD DE UNA ORGANIZACION

La calidad de una organizacion es el grado en el que las caracteristicas inherentes de la
organizacion cumplen las necesidades y expectativas de sus clientes y otras partes
interesadas, para lograr el éxito sostenido. Le corresponde a la organizacion determinar lo que
es pertinente para lograr el éxito sostenido.

1
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NOTA 1 El término “calidad de una organizacion” se deriva de la definicion de “calidad” dada en el apartado 3.6.2
de la Norma ISO 9000:2015 (“el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos”), y de la definicion de “requisito” dada en el apartado 3.6.4 de la Noma ISO 9000:2015 (“necesidades
0 expectativas establecidas, generaimente implicitas u obligatorias”). Es distinto del propésito de la Norma 1SO
9001, que se centra en la calidad de los productosy los serwicios para dar confianza en la capacidad de una
organizacion para proporcionar productosy servicios conformesy para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

NOTA 2 Todas las referencias a las “necesidades y expectativas” significan “necesidades y expectativas
pertinentes”.

NOTA 3 Todas las referencias alas “partes interesadas” significan “partes interesadas pertinentes”.

NOTA 4 Todas las referencias alas “partes interesadas” incluy en alos clientes.

La organizacion deberia ir mas alla de la calidad de sus productos y servicios y de las
necesidades y expectativas de sus clientes. Para lograr el éxito sostenido, la organizacién
deberia centrarse en anticipar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus partes
interesadas, con el propésito de mejorar su satisfaccion y su experiencia global.

La organizacion deberia aplicar todos los principios de la gestién de la calidad (véase la Norma
ISO 9000:2015) para lograr el éxito sostenido. Deberia prestarse especial atencion a los
principios de “enfoque al cliente” y de “gestion de las relaciones” para satisfacer las diferentes
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas individuales pueden ser diferentes,
alineadas con las de otras partes interesadas o en corflicto con ellas, o pueden cambiar
rapidamente. Los medios por los que se expresan y se satisfacen las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pueden tomar una amplia variedad de formas, por
ejemplo la cooperacion, la negociacion, la contratacién externa, o finalizando una actividad,
consecuentemente, la organizacion deberia considerar las interrelaciones de sus partes
interesadas cuando se traten sus necesidades y expectativas.

La composicién de las partes interesadas puede variar significativamente a lo largo del tiempo
y entre organizaciones, industrias, culturas y naciones; la Figura 2 proporciona ejemplos de
partes interesadas y sus necesidades y expectativas.

Partes Socios/ - - .
Interesadas EOEE D Sociedad Empleados Accionistas Clientes Otros
Proteccién del Calidad de Segun sea
. . 3 Crecimiento y los apropiado para
 Expctativas Sostontle | | Rosponsabiidad| | Vida Laboral (obiad|| |[Evodictoay siaciol i ks
y =xp pSociaI Sostenibles los partes
Servicios interesadas

Figura 2 Eemplosde partesinteresadas y sus necesidades y expectativas
4.2 GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE UNA ORGANIZACION

421 La calidad de una organizacion mejora y se puede lograr el éxito sostenido al
satisfacer sistematicamente las necesidades y expectativas de sus partes interesadas a largo
plazo. Los objetivos a corto y medio plazo deberian respaldar esta estrategia a largo plazo

Dado que el contexto de una organizacion sufrird cambios de manera continua, para lograr el
éxito sostenido su alta direccion deberia:
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a) realizar el seguimiento, analizar, evaluar y revisar regularmente el contexto de la
organizacion para identificar todas las partes interesadas, determinar sus necesidades
y expectativas y sus impactos individuales potenciales sobre el desempefio de la
organizacion;

b) determinar, implementar y comunicar la misién, la visibn y los valores de la
organizacion, y promover una cultura alineada;

c) determinar los riesgos y las oportunidades a corto y largo plazo;

d) determinar, implementar y comunicar las politicas, la estrategia y los objetivos de la
organizacion;

e) determinar los procesos pertinentes y gestionarlos de manera que funcionen dentro
de un sistema coherente;

f) gestionar los recursos de la organizacion para permitir que sus procesos alcancen
los resultados previstos;

0) realizar el seguimiento, analizar, evaluar y revisar el desempefio de la organizacion;
h) establecer un proceso para la mejora, el aprendizaje y la innovacion para apoyar la
capacidad de la organizacién de responder a los cambios en el contexto de la

organizacion.

4.2.2 La consideracion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
pueden permitir a la organizacion:

a) lograr los objetivos de manera eficaz y eficiente;

b) eliminar las responsabilidades y las relaciones conflictivas;

c) armonizar y optimizar las précticas;

d) crear coherencia;

e) mejorar la comunicacion;

f) facilitar la formacion, el aprendizaje y el desarrollo personal;

Q) facilitar el foco en las caracteristicas mas importantes de la organizacion;
h) gestionar los riesgos y las oportunidades para su marca o su reputacion;
i) adquirir y compartir los conocimientos.

5. CONTEXTO DE UNA ORGANIZACION

5.1 GENERALIDADES

La comprension del contexto de una organizacion es un proceso que determina factores que
influyen en la capacidad de la organizacion para lograr el éxito sostenido. Hay factores clave
que considerar cuando se determina el contexto de una organizacion:
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a) partes interesadas;
b) temas externos;
c) temas internos.

5.2 PARTES INTERESADAS PERTINENTES

Las partes interesadas son las que pueden afectar, ser afectadas o se consideran a si mis mas
afectadas por una decision o una actividad de la organizacién. La organizacion deberia
determinar qué partes interesadas son pertinentes. Estas partes interesadas pertinentes

pueden ser tanto externas como internas, incluyendo los clientes, y pueden tener un impacto
en la capacidad de la organizacién para lograr el éxito sostenido.

La organizacién deberia deter minar qué partes interesadas:

a) son un riesgo para su éxito sostenido si sus necesidades y expectativas pertinentes
no se cumplen;

b) pueden proporcionar oportunidades para mejorar su éxito sostenido.
Una vez que se han determinado las partes interesadas pertinentes, la organizacién deberia:

- identificar sus necesidades y expectativas pertinentes, determinando las que se
deberian tratar;

- establecer los procesos necesarios para satisfacer las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

La organizacion deberia considerar como establecer relaciones continuas con las partes
interesadas por beneficios tales como desempefio aumentado, comprension comin de los
objetivos y los valores, y estabilidad aumentada.

5.3 TEMAS EXTERNOS EINTERNOS

5.3.1 Los temas externos son factores que existen fuera de la organizacion que pueden
afectar a la capacidad de la organizacion para lograr el éxito sostenido, tales como:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) los requisitos y acuerdos especificos del sector;

c) la competencia;

d) la globalizacién;

e) los factores sociales, econémicos, politicos y culturales;
f) las innovaciones y avances en la tecnologia;

0) el entorno natural.

5.3.2 Los temas internos son factores que existen dentro de la propia organizacién que
pueden afectar a la capacidad de la organizacién para lograr el éxito sostenido, tales como:
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a) el tamafno y la complejidad;

b) las actividades y los procesos asociados;

c) la estrategia;

d) el tipo de productos y servicios;

e) el desempefio;

f) los recursos;

s)) los niveles de competencia y de conocimiento de la organizacion;
h) la madurez;

i) la innovacion.

5.3.3 Al considerar los temas externos e internos, la organizacion deberia tener en cuenta
la informacion pertinente sobre el pasado, su situacién actual y su direccién estratégica.

La organizacién deberia determinar qué temas externos e internos podrian dar lugar a riesgos
para su éxito sostenido o a oportunidades para mejorar su éxito sostenido.

Basandose en la determinacion de estos temas, la alta direccion deberia decidir cuéles de
estos riesgos y oportunidades deberian tratarse, e iniciar el establecimiento, implementacion y
mantenimiento de los procesos necesarios.

La organizacién deberia considerar cémo establecer, implementar y mantener un proceso para
hacer el seguimiento, revisar y evaluar los temas externos e internos, con consideracion hacia
cualesquiera consecuencias sobre las que haya que actuar (véase 7.2).

6. IDENTIDAD DE UNA ORGANIZACION

6.1 GENERALIDADES

Una organizacion se define por su identidad y su contexto. La identidad de una organizacion
esta determinada por sus caracteristicas, basadas en su misién, su vision, sus valores y su

cultura.

La misién, la vision, los valores y la cultura son interdependientes y la relacion entre ellos se
deberia reconocer como dinamica.

6.2 MISION, VISION, VALORES Y CULTURA

La identidad de una organizacion incluye su:

a) mision: el propdsito de la organizacion para existir;
b) vision: la aspiracion de aquello en lo que una organizacién querria convertirse;
5

Documents

Document Sharing Hub

Full document details: Quality Management. Quality of an Organization. Guidance to Achieve Sustained Success


http://avadocuments2026.com/doc/aa
http://avadocuments2026.com/doc/aa

PROYECTO DE
NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9004 (Cuarta actualizacion) DE 202/18

c) valores: los principios y/o los modelos de pensamiento que se pretende que jueguen
una funcién en el modelado de la cultura de la organizaciéon y para determinar qué es
importante para la organizacioén, en apoyo de la misiéon y la vision;

d) cultura: las creencias, la historia, la ética, el comportamiento observado y las actitudes
que estan interrelacionados con la identidad de la organizacion.

Es esencial que la cultura de la organizacion se alinee con su misién, su visién y sus valores.
La alta direccion deberia asegurarse de que se considera el contexto de la organizacion al
determinar su misién, su visién y sus valores. Esto deberia incluir una comprension de su
cultura existente y evaluar la necesidad de cambiar la cultura. La direccién estratégica de la
organizacion y su politica deberian estar alineadas con estos elementos de la identidad.

La alta direccién deberia revisar la mision, la vision, los valores y la cultura a intervalos
planificados y siempre que el contexto de la organizacibn cambie. Esta revisibn deberia
considerar los temas externos e internos que pueden tener un efecto en la capacidad de la
organizacién para lograr el éxito sostenido. Cuando se hacen cambios en cualquiera de los
elementos de la identidad, deberian comunicarse dentro de la organizacién y a las partes
interesadas, segun sea apropiado.

7. LIDERAZGO
7.1 GENERALIDADES

7.1.1 La alta direccion, a través de su liderazgo, deberia:

a) promover la adopcion de la mision, la vision, los valores y la cultura de un modo que
sea concisoy facil de comprender, para lograr la unidad de propésito;

b) crear un ambiente interno en el cual las personas estén implicadas y comprometidas
con el logro de los objetivos de la organizacion;

c) alentar y respaldar a los gestores en los niveles apropiados a promover y mantener la
unidad de proposito y la direccién segun las establece la alta direccion.

7.1.2 Para lograr el éxito sostenido, la alta direccion deberia demostrar liderazgo y
compromiso en la organizacién:

a) estableciendo la identidad de la organizacién (véase el capitulo 6);

b) fomentando una cultura de confianza e integridad;

c) estableciendo y manteniendo el trabajo en equipo;

d) proporcionando a las personas los recursos, la formacién y la autoridad necesarios

para actuar con responsabilidad;

e) fomentando los valores compartidos, la imparcialidad y el comportamiento ético para
que se mantengan en todos los niveles de la organizacion;

f) estableciendo y manteniendo una estructura de la organizacién para aumentar la
competitividad, cuando sea aplicable;
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Q) reforzando de manera individual y colectiva los valores de la organizacion;
h) comunicando los éxitos logrados externa e internamente, cuando sea apropiado;
i) estableciendo una base para la comunicaciébn eficaz con las personas de la

organizacion, tratando temas que tienen un impacto general, incluyendo el impacto
financiero, cuando sea aplicable;

)i apoyando el desarrollo del liderazgo en todos los niveles de la organizacion.

7.2 POLITICA Y ESTRATEGIA

La alta direccion deberia establecer las intenciones y la direccion de la organizacion en forma
de la politica de la organizacion, para tratar aspectos tales como el cumplimiento, la calidad, el
ambiente, la energia, el empleo, la seguridad y la salud en el trabajo, la calidad de la vida
laboral, la innovacion, la seguridad, la privacidad, la proteccién de datos y la experiencia del
cliente. Las declaraciones de la politica deberian incluir compromisos para satisfacer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas y para promover la mejora.

Al establecer la estrategia, la alta direccién deberia bien aplicar un modelo reconocido y
apropiado disponible en el mercado, o bien disefiar o implementar un modelo personalizado
especifico para la organizacién. Una vez elegido, es crucial mantener la estabilidad del modelo
como la base sélida y la referencia para la gestion de la organizacion.

La estrategia deberia reflejar la identidad de la organizacion, su contexto y su perspectiva a
largo plazo. Todos los objetivos a corto y medio plazo deberian alinearse en consonancia
(véase 7.3).

La alta direccién deberia tomar decisiones estratégicas relacionadas con factores competitivos
(véase la Tabla 1).

Estas decisiones de la politica y la estrategia deberian revisarse para su continua idoneidad.
Se deberia tratar cualquier cambio en los temas externos e internos, asicomo cualquier nuevo
riesgo u oportunidad.

Las politicas y la estrategia de la organizacion constituyen la base para establecer la gestion de
los procesos (véase el capitulo 8).

Tabla 1. Ejemplos de acciones a considerar al tratar los factores competitivos

Factores competitivos Acciones a considerar
A |Productos y - centrarse enlos clientes actuales y potencialesy en los mercados
servicios potenciales para los productosy servicios

- ofrecer productosy servicios estandar o disefios especificos para los
requisitos del cliente

- darse cuentade las ventajas de ser el primero en el mercado o de seguir a
otros

- escalar la produccion desde un solo ejemplar a la produccién en masa,
segun sea apropiado

- tratar con ciclos de innov aciéncortos o una demanda del cliente estable a
largo plazo

- gestionar los requisitos de la calidad

Continuda...
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Tabla 1. (Find)
Factores competitivos Acciones a considerar
B |Personas - reconocer el desarrollo demogréficoy los valores cambiantes

- considerar la diversidad

- cultivar unaimagen de empleador atractivo

- determinar la competenciay la experiencia deseadas de las personas a las
que contratar

- considerar los enf oques apropiados para la gestion de la contratacion, el
desarrollo de la competencia, la retenciony la baja

- tratar la flexibilidad de la capacidad considerando los contratos indef inidos
frente a los contratos de duracion determinada

- considerar la jornadacompletafrente a la jornada a tiempo parcial o el
em pleo temporal, asi como el equilibrio entre ellos

C |[Conocimientoy - aplicar el conocimientoy la tecnologia actualmente disponibles a nuev as
tecnologia oportunidades
organizacionad - identificar la necesidad de conocimientoy tecnologia nuevos

- determinar cuandose necesita que este conocimientoy esta tecnologia
estén disponiblesy la manera de aplicarlos dentro de la organizacion

- determinar si esto deberia desarrollarse internamente o si deberia adquirirse
externamente

D |Aiados - determinar los aliados potenciales

- impulsar el desarrollo tecnoldgico conjunto con los prov eedores externosy
los competidores

- desarrollar productos y sewicios personalizados en empresa comuin con los
clientes

- cooperar con la comunidad local, el mundo académico, las autoridades
publicasy las asociaciones

E |Procesos - decidir si la gestion de los procesos sera centralizada, descentralizada,
integrada o no integrada o un enfoque hibrido relacionadocon la
determinacion, el establecimiento, el mantenimiento, el controly la mejora de
los procesos, incluyendo la asignacion de funciones y responsabilidades

- determinar la infraestructura necesaria de tecnologias de la informaciony las

comunicaciones (TIC) (por ejemplo soluciones propietarias, personalizadas o
estandares)

F |Lugar - considerar la presencia local, regional y global
-~ considerar la presenciavirtualy el uso de las redes sociales
- considerar el uso de equipos de proy ectovirtuales descentralizados

G |Precio - establecer el posicionamiento de precios (por ejemplo, estrategia de precios
bajos frente a precios premium)

- determinar los precios utilizando un enf oque de subastallicitacion

7.3 OBJETIVOS

La alta direccion deberia demostrar liderazgo en la organizacion definiendo y manteniendo los
objetivos de la organizacién basados en sus politicas y su estrategia, asi como desplegando
los objetivos en las funciones, niveles y procesos pertinentes.

Se deberian definir los objetivos a corto y largo plazo, y deberian ser claramente
comprensibles. Los objetivos deberian cuantificarse cuando sea posible. Al determinar los
objetivos la alta direccion deberia considerar:

a) en qué medida la organizacion aspira a ser reconocida por las partes interesadas, como:

1) un lider con respecto a factores competitivos (véase 7.2) enfatizando la
capacidad de la organizacion;
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2) teniendo un impacto positivo en las condiciones econdmicas, ambientales y
sociales a su alrededor;

b) el grado de participacion de la organizacion y de sus personas en la sociedad mas
allaA de los temas relacionados con el negocio inmediato (por ejemplo, en
organizaciones nacionales e internacionales, tales como la administracion publica, las
asociaciones y los organismos de normalizacion).

Al desplegar sus objetivos, la alta direcciéon deberia fomentar la conversacion para la alineacion
entre las diferentes funciones y niveles de la organizacion.

7.4  COMUNICACION

La comunicacion eficaz de las politicas y la estrategia, con objetivos pertinentes, es esencial
para apoyar el éxito sostenido de la organizacion.

Dicha comunicacion deberia ser significativa, oportuna y continua. La comunicaciéon deberia
incluir un mecanismo de retroalimentacion e incorporar provisiones para tratar de manera
proactiva los cambios en el contexto de la organizacion.

El proceso de comunicacion de la organizacion deberia operar vertical y horizontalmente y
deberia adaptarse a las diferentes necesidades de sus receptores. Por ejemplo, la misma
informacion puede trans mitirse de una manera a las personas dentro de la organizacion y de
manera diferente a las partes interesadas.

8. GESTION DELOS PROCESOS
8.1 GENERALIDADES

Las organizaciones entregan valor mediante actividades conectadas en una red de procesos.
Los procesos a menudo cruzan los limites de las funcionales dentro de la organizacion. Los
resultados coherentes y predecibles se consiguen de manera mas eficaz y eficiente cuando la
red de procesos funciona como un sistema coherente.

Los procesos son especificos para una organizacion y varian dependiendo del tipo, el tamafio y
el nivel de madurez de la misma. Las actividades de cada proceso deberian determinarse y
adaptarse al tamafio y a las caracteristicas distintivas de la organizacion.

A fin de lograr sus objetivos, la organizacion deberia asegurarse de que todos sus procesos se
gestionan de manera proactiva, incluyendo los procesos contratados externamente, para
asegurarse de su eficacia y su eficiencia. Es importante optimizar el equilibrio entre los distintos
propositos y los objetivos especificos de los procesos, de manera alineada con los objetivos de
la organizacion.

Esto puede faciltarse adoptando un “enfoque basado en procesos” que incluya establecer
procesos, interdependencias, restricciones y recursos compartidos.

NOTA Para mas informacion sobre el “enfoque basado en procesos”, véanse los principios de la gestion de la
calidad relacionados en la Norma ISO 9000:2015, y el documento del “Conjunto de documentos para la
Introduccién y el Soporte de la Serie de Normas 1SO 9000:2008”, Orientacion sobre el concepto, el contenido y el
uso del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestién, disponible en:
https://committee.iso.orgftc176sc2.
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