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 La norma ISO 9001:2015 proporciona un modelo 
integral de gestión de los procesos y el desempeño 
de su empresa y le ayuda a mejorar la satisfacción 

del cliente. Dirigir la atención de todos los miembros 
de la empresa al riesgo influye en la conducta de los 

empleados, con lo que se incrementa la 
concienciación y se reducen los fallos.
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Toda empresa de prestigio se rige en términos de 
calidad, desde la forma en que lleva a cabo sus 
operaciones hasta sus políticas de atención al cliente o 
los productos que fabrica y vende. El compromiso con la 
calidad mejora la imagen de marca y le posiciona para 
aprovechar nuevas oportunidades en un mercado global 
cada día más competitivo.

El propósito de la norma ISO 9001:2015 es ayudarle a 
desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad sólido que 
le permita responder a los cambiantes requisitos de 
calidad, de conformidad con las expectativas sociales, 
económicas y ambientales en constante evolución. La 
norma ISO 9001:2015 aporta la flexibilidad necesaria 
para permitirle diseñar su propio sistema de gestión de 
calidad en torno a sus productos, necesidades de cliente 
y riesgos específicos.

La norma ISO 9001:2015 le ayudará a demostrar su 
capacidad de ofrecer sistemáticamente productos y 
servicios acordes con los requisitos normativos y de 
cliente.



RAZONES PARA CONSEGUIR SU 
CERTIFICACIÓN CONFORME A LA  

ISO 9001:2015

ANÁLISIS CLÁUSULA
POR CLÁUSULA

La certificación conforme a la norma ISO 9001 sobre sistemas de gestión de calidad garantiza que su 
empresa cumple todos los requisitos legales y de cliente y le reporta muchas otras ventajas:

 • Mejorar continuamente el desempeño

 • Implantar procesos más ágiles y optimizar la eficiencia operativa

 • Garantizar que se adoptan las decisiones más adecuadas para su organización

 • Superar las expectativas de los clientes

El Sistema de Gestión de Calidad se basa en el modelo 
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), que fue 
concebido para ayudar a las empresas a alcanzar una 
mejora continua.

El uso de una Estructura de Alto Nivel común para 
varias normas ISO le ayuda a adoptar un enfoque 
integrado hacia la gestión de los riesgos de su empresa 
que aborde los distintos aspectos de gestión de calidad, 
salud y seguridad y medio ambiente.

CLÁUSULA 1 | ALCANCE

La norma ISO 9001:2015 es 
aplicable a cualquier organización, 
independientemente de su tamaño, 
tipo y productos o servicios que 
ofrece. Todos los requisitos de la 
norma relativos al Sistema de 
Gestión de Calidad tienen en cuenta 
factores como el contexto en el
que opera la organización y las 
necesidades y expectativas de las 
partes implicadas.

La norma ISO 9001:2015 es aplicable a 
cualquier organización que deba
demostrar su capacidad de ofrecer 
sistemáticamente productos y servicios 
capaces de satisfacer las expectativas de 
los clientes y cumplir todos los requisitos 
legales.

CLÁUSULA 2 | REFERENCIAS 
NORMATIVAS

Esta cláusula gira en torno a la 
referencia normativa del estándar ISO 
9000:2015, Sistemas de Gestión de 
Calidad — Fundamentos y Vocabulario. 
Esto significa que la norma ISO 
9000:2015, Sistemas de Gestión de 
Calidad — Fundamentos y Vocabulario 
resulta esencial para comprender e 
implantar correctamente la norma ISO 
9001:2015.
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El análisis del contexto de la organización 
exige que los responsables tengan en 

cuenta las fortalezas y debilidades de la 
organización, así como las oportunidades 

y las amenazas a las que se enfrenta. 
Los resultados constituyen las 

aportaciones más importantes del 
sistema de gestión de calidad.

CLÁUSULA 4 | CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN El Capítulo 4 Contexto explica los requisitos de 
la empresa a la hora de identificar los 
problemas y exigencias que podrían influir en 
el diseño de un Sistema de Gestión de Calidad, 
y puede emplearse para desarrollar el 
sistema. Este ejercicio incluye la identificación 
de las partes implicadas relevantes y la 
definición de sus requisitos para garantizar 
que los bienes y servicios cumplen las 
necesidades y expectativas de los organismos 
externos. La alta dirección de la organización 
debe implicarse directa y activamente en la 
tarea de perfilar la misión y visión y tener en 
cuenta los aspectos (tanto internos como 
externos) que podrían influir sobre su 
capacidad para alcanzar los objetivos. Deben 
tener en cuenta los cambios y tendencias, las 
relaciones, las percepciones y valores de 
las partes implicadas, las prioridades 
estratégicas y la disponibilidad de recursos, 
así como cualquier otro aspecto que pudiera 
influir sobre la capacidad de la organización 
para alcanzar los objetivos.

CLÁUSULA 3 | TÉRMINOS Y DEFINICIONES

La cláusula 3 explica que la norma ISO 9001:2015 incluye 
definiciones de todos los términos clave que aparecen en 
la norma ISO 9001:2015.

PARTES 
IMPLICADAS EN 

SU EMPRESA

EMPLEADOS

COMUNIDAD

SOCIOS

FAMILIARES DE 
EMPLEADOS CLIENTES

INVERSORES

GOBIERNO

RESULTADOS 
PREVISTOS

CULTURA

CONOCIMIENTO

VALORES

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS EXTERNOS

ENTORNO EMPRESARIAL

DESEMPEÑO

• CULTURALES

• LEGALES

• SOCIALES

• TECNOLÓGICOS

• ECONÓMICOS

• DE MERCADO

• COMPETITIVIDAD

El “contexto” de la organización es el entorno empresarial en el que opera. Comprender el contexto 
externo requiere recapacitar sobre los factores jurídicos, tecnológicos, competitivos, de mercado, 
culturales, sociales y económicos, tanto a nivel internacional como nacional, regional o local. 

Para comprender el contexto interno, 
las organizaciones deben analizar 
los aspectos relacionados con los 
valores, la cultura, el conocimiento 
y el desempeño de la empresa.

Asimismo, la cláusula 4 explica 
cómo determinar el alcance del 
Sistema de Gestión de Calidad y 
qué factores deben considerarse, 
así como la importancia de 
establecer procesos que 
contribuyan a mantener y mejorar 
este Sistema de Gestión de 
Calidad.
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La alta dirección desempeña 
un papel esencial en la norma 

ISO 9001:2015. De hecho, el 
éxito del Sistema de Gestión 

de Calidad depende de su 
implicación y liderazgo.

 CLÁUSULA 5 | LIDERAZGO

La implantación de un Sistema de Gestión de Calidad 
exige un liderazgo proactivo y la implicación de la alta 
dirección a la hora de integrar los requisitos del Sistema 
de Gestión Ambiental en los procesos empresariales e 
identificar aquellos riesgos que podrían afectar a la 
conformidad de los productos y servicios o la satisfacción 
del cliente. La política de calidad debe incluir el 
compromiso de mejorar todos los aspectos relevantes del 
Sistema de Gestión de Calidad (más allá de su eficacia) y 
debe proporcionar un marco (es decir, un proceso) para la 
fijación de objetivos de calidad.

• La definición de la misión, visión y prioridades 
estratégicas

• La determinación del contexto organizativo de la 
empresa

• La implantación y el mantenimiento del Sistema de 
Gestión de Calidad

• La comunicación del Sistema de Gestión de Calidad 
en toda la organización

• La evaluación de los cambios y tendencias

• La mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad

• La negociación de las relaciones, percepciones y 
prioridades de las partes implicadas

• La garantía de la disponibilidad de los recursos 
necesarios

CLÁUSULA 8 | OPERACIÓN

La Cláusula 8 aborda la importancia de 
desarrollar un enfoque orientado al 
proceso para ofrecer productos y 
servicios acordes con los requisitos del 
cliente. Explica el modo en el que estos 
estándares deben determinarse, 
comunicarse, documentarse y 
revisarse de forma continua. Se hace 
hincapié en el diseño y desarrollo de 
productos y servicios, así como en la 
importancia de controlar los procesos, 
productos y servicios externos.

Con el fin de ser competitivas y cumplir 
la normativa, las empresas deben 
realizar cambios de forma sistemática 
atendiendo a varios factores:

• Posibles consecuencias de los cambios

• Integridad del Sistema de Gestión 
de Calidad

• Disponibilidad de recursos

• Asignación y reasignación de 
responsabilidades y autoridad

CLÁUSULA 7 | APOYO

La cláusula relativa al Apoyo se centra en la 
gestión de recursos. La organización debe 
aportar los recursos humanos necesarios 
para la correcta ejecución del Sistema de 
Gestión de Calidad y sus procesos. 
Asimismo, la empresa debe recapacitar 
sobre cómo podrían evolucionar sus 
necesidades y las implicaciones que ello 
podría tener para la gestión de los recursos 
humanos (por ejemplo, formación 
profesional, evaluación de empleados, etc.). 
También indica explícitamente que todas 
las organizaciones deben incluir las 
consideraciones relativas al entorno de 
trabajo en su Sistema de Gestión de Calidad.

CLÁUSULA 6 | PLANIFICACIÓN

Esta cláusula explica cómo abordar los riesgos y 
oportunidades, definir los objetivos de calidad y 
planificar las acciones. Los procedimientos adoptados 
para abordar los riesgos y oportunidades deben ser un 
elemento fundamental del Sistema de Gestión de Calidad 
y deben ser acordes con el impacto potencial sobre la 
conformidad de los productos y servicios de la 
organización. Asimismo, la organización debe establecer 
y documentar objetivos SMART para todos los procesos y 
niveles pertinentes.
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LA ALTA DIRECCIÓN DEBE 
IMPLICARSEACTIVAMENTE EN:



La norma ISO 9001:2015 hace especial 
hincapié en la gestión de riesgos. Por ello, 

puede emplearse para reforzar la 
concienciación de los empleados en torno a 
los riesgos y contribuir a crear una cultura 

de prevención y gestión de riesgos.

Es importante recordar que es necesario supervisar la 
percepción que los clientes tienen sobre el grado en el cual 
se cumplen sus requisitos, así como sus opiniones sobre la 
organización, sus productos y servicios. Se detallan de forma 
pormenorizada las técnicas de análisis y evaluación. 

La cláusula también explica la necesidad de realizar 
auditorías internas y revisiones por parte de la dirección 
para garantizar el cumplimiento y la sostenibilidad del 
Sistema de Gestión de Calidad.

CLÁUSULA 10 | MEJORA

Las organizaciones deben identificar de forma continua las 
oportunidades para mejorar sus productos y servicios con 
el objetivo de minimizar las no conformidades y mejorar la 
satisfacción del cliente. Asimismo, esta cláusula aborda 
cómo gestionar las no conformidades y fomenta la mejora 
continua.

 
 

CLÁUSULA 9 | EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO

Esta cláusula hace referencia a las 
actividades de supervisión, medición, 
análisis y evaluación exigidas por el 
Sistema de Gestión de Calidad y describe 
los requisitos en mayor grado de detalle:

• Qué debe supervisarse

• Métodos de supervisión, medición y 
análisis

• Criterios de evaluación del desempeño 
del Sistema de Gestión de Calidad

• Cuándo debe supervisarse y 
medirse el desempeño

• Cuándo se evaluarán los resultados

FORMAR AL EQUIPO CENTRAL (DIRECTOR GENERAL, 
RESPONSABLES DE CALIDAD, AUDITORES INTERNOS, ETC.)

ADAPTAR SUS PROCESOS DE GESTIÓN PARA 
GARANTIZAR LA CONFORMIDAD

INTEGRAR PARTES DE OTROS SISTEMAS DE GESTIÓN, 
DISEÑO DE PROCESOS Y GENERACIÓN DE 
DOCUMENTOS

SUPERVISAR PROCESOS Y ANALIZAR KPIS. 
REACCIONAR OPORTUNAMENTE

OBTENER LA CERTIFICACIÓN 
ISO 9001:2015

01
02

03
04

05
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EL PROCESO DE
CERTIFICACIÓN

EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN SE EXTIENDE ENTRE 6 Y 18 MESES
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ISO 9001:2015
¿Cuáles son las 
ventajas que la norma 

aporta a su organización?
ISO 9001:2015

Tendrá la 
garantía de 

ofrecer productos 
y servicios de 
alta calidad

SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE

EFICIENCIA 
ORGANIZATIVA

MEJOR GESTIÓN 
DEL RIESGO

MAYOR 
COMPROMISO DE 

LAS PARTES 
IMPLICADAS

ENFOQUE 
FLEXIBLE

MEJORA 
CONTINUA

La Gestión de 
Calidad ocupará 

un lugar central en 
el gobierno 
corporativo Reforzará la 

confianza que 
los clientes 

tienen en sus 
productos y 

servicios

Establecerá 
relaciones 

duraderas con las 
partes implicadas 
más importantes 

Garantizará la 
satisfacción del 
cliente a largo 

plazo gracias a una 
mejor gestión de 

riesgos

Estará más 
capacitado para 
responder a las 
necesidades de 
sus clientes y 
otras partes 
interesadas

Anticiparse a las 
necesidades futuras y 
actuales de las partes 
implicadas le permitirá 

identificar 
rápidamente 

oportunidades 
comerciales

La creación de una
base de datos de 

conocimiento optimizará el 
intercambio interno del 

conocimiento 
generado en el 

seno de la empresa

El Sistema de
Gestión de 

Calidad estará 
estrechamente 

relacionado con los 
principales procesos 
empresariales para 

facilitar una 
implantación

eficaz

Se hará más 
hincapié en los 
procesos que

en la 
documentación

La Estructura de 
Alto Nivel le 
ayudará a 

integrar más que 
una norma en su 

sistema de 
gestión

Limitará los 
riesgos derivados 
de los procesos

Creará una
cultura

de mejora 
continua

Le ayudará a 
adoptar 

decisiones más 
acertadas y 

oportunas a partir 
de información 

relevante y 
pertinente

El Sistema de
Gestión de Calidad

se implantará con una 
eficiencia óptima gracias 
a la participación activa 

de sus empleados y 
partes implicadas La responsabilidad 

en materia de 
calidad se 

compartirá entre 
varios empleados

Contará con la 
libertad necesaria 
para desarrollar 
un estilo propio a 

la hora de abordar 
los requisitos de 

la norma

Su Sistema de 
Gestión de Calidad 

estará 
específicamente 
adaptado a las 

particularidades 
de su empresa

Permite a 
empresas de 
cualquier tipo 

y sector 
beneficiarse 
de la norma 

ISO 9001

Incrementará la 
motivación e 

implicación de sus 
empleados



EL APOYO QUE BUREAU VERITAS 
LE PRESTARÁ DURANTE EL 
PROCESO DE CERTIFICACIÓN

NUESTRO SISTEMA DE FORMACIÓN

Bureau Veritas tiene el firme compromiso de ayudar a 
las organizaciones alcanzar sus objetivos. Esta es la 
razón por la cual queremos convertirnos en su socio 
experto en formación sobre Sistemas de Gestión. Para 
adaptarnos de forma óptima a sus necesidades 
específicas, hemos creado un sistema de formación 
muy flexible al que se puede acceder desde cualquier 
lugar y plataforma. Gracias a nuestro sistema en línea 
disponible de forma ininterrumpida, podrá gestionar su 
experiencia formativa autónomamente.

que siempre incluye diez cláusulas principales, es un 
enfoque estandarizado de presentar las normas ISO 
sobre sistemas de gestión. El presente curso explica las 
obligaciones y responsabilidades de su empresa en 
materia de gestión de calidad. La descripción de la 
norma que ofrece este curso le proporcionará las 
habilidades necesarias para poner en marcha un 
Sistema de Gestión de Calidad en su empresa.

BUREAU VERITAS?

Líder mundial en 
inspección y certificación

Eficaz red 
internacional

Conocimientos técnicos 
expertos en más 

de 140 países

Conocimiento profundo de 
la normativa y los 

sectores de nuestros 
clientes

¿POR QUÉ ESCOGER A
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LEAD es una plataforma de comercio electrónico 
desarrollada por Bureau Veritas cuyo objetivo es apoyar a 
su empresa en su proceso de transformación. LEAD incluye 
servicios de formación, herramientas y certificación digital. 

Nuestro curso a través de 
Internet "La ISO 
9001:2015 A FONDO" le 
explicará las cláusulas, las 
secciones, los términos, 
las definiciones, los 
requisitos y la Estructura 
de Alto Nivel de la norma 
ISO 9001:2015. La 
Estructura de Alto Nivel,



+52 55 5351 8000
BV.CONTACTO@BUREAUVERITAS.COM 

WWW.BUREAUVERITAS.COM.MX

https://www.bureauveritas.com.mx/
https://www.bureauveritas.com.mx/
mailto:bv.contacto@bureauveritas.com
https://twitter.com/MxBureauVeritas
https://www.facebook.com/BureauVeritasEnMexico
https://www.linkedin.com/company/bureau-veritas-m%C3%A9xico?original_referer=https%3A%2F%2Fwww.bureauveritas.com.mx%2F

