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Prólogo 

ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de organismos nacionales de 
normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las Normas Internacionales 
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una 
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho 
comité. Las organizaciones internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan 
en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las 
materias de normalización electrotécnica. 

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las 
Directivas ISO/IEC. 

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los proyectos de normas 
internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votación. La 
publicación como Norma Internacional requiere la aprobación por al menos el 75% de los organismos 
miembros con derecho a voto. 

Se llama la atención sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan estar 
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos 
los derechos de patente. 

La Norma ISO 9004 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la 
calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad. 

Esta tercera edición anula y sustituye a la segunda edición (ISO 9004:2000) que ha sido revisada 
técnicamente. 

La gestión para el éxito sostenido de una organización es un cambio importante en el enfoque de la Norma 
ISO 9004, lo que da lugar a cambios sustanciales en su estructura y contenido. 
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Prólogo de la versión en español 

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group (STTG) 
del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la calidad, en el que participan representantes 
de los organismos nacionales de normalización y representantes del sector empresarial de los siguientes 
países: 

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, España, Estados Unidos de América, 
México, Perú, República Dominicana, Uruguay y Venezuela. 

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisión Panamericana 
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad). 

Esta traducción es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene desarrollando desde 
su creación en el año 1999 para lograr la unificación de la terminología en lengua española en el ámbito de la 
gestión de la calidad. 
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Introducción 

Esta Norma Internacional proporciona orientación para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier 
organización en un entorno complejo, exigente y en constante cambio, mediante un enfoque de gestión de la 
calidad. 

El éxito sostenido de una organización se logra por su capacidad para satisfacer las necesidades y las 
expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas, a largo plazo y de un modo equilibrado. El éxito 
sostenido se puede lograr mediante la gestión eficaz de la organización, mediante la toma de conciencia del 
entorno de la organización, mediante el aprendizaje y a través de la aplicación apropiada de mejoras, 
innovaciones o ambas.  

Esta Norma Internacional promueve la autoevaluación como una herramienta importante para la revisión del 
nivel de madurez de la organización, abarcando su liderazgo, estrategia, sistema de gestión, recursos y 
procesos, para identificar áreas de fortalezas y debilidades y oportunidades tanto para la mejora, como para 
la innovación. 

Esta Norma Internacional proporciona un enfoque más amplio sobre la gestión de la calidad que la Norma 
ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas pertinentes y proporciona 
orientación para la mejora sistemática y continua del desempeño global de la organización. En la Figura 1 se 
presenta un modelo ampliado de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que incorpora los 
elementos de las Normas ISO 9001 e ISO 9004. 

Esta Norma Internacional se ha desarrollado para mantener la coherencia con la Norma ISO 9001 y para ser 
compatible con otras normas de sistemas de gestión. Dichas normas se complementan entre sí, pero también 
se pueden utilizar de manera independiente. 

El Anexo A proporciona una herramienta para que una organización autoevalúe sus fortalezas y debilidades, 
para determinar su nivel de madurez y para identificar las oportunidades de mejora e innovación. 

El Anexo B proporciona una descripción de los principios de la gestión de la calidad que son la base de las 
normas sobre gestión de la calidad preparadas por el Comité ISO/TC 176. 

El Anexo C muestra la correspondencia capítulo a capítulo entre la Norma ISO 9001:2008 y esta Norma 
Internacional. 
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Figura 1 — Modelo ampliado de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 
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