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Autoevaluación organizacional 
basada en la norma ISO 9004:2009:
percepciones, comparaciones, 

preguntas y acciones*

Organizational self-assessment based on ISO 9004:2009 standard: 
perceptions, comparisons, questions and actions
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RESUMEN

 ol   l o   l o 
ISO 9004:2009     o 
 p    poo p p-
 l    o   p. 
 o p  p oo: -
l o lo po   l   o-
 o poo o o  
op p l    oo 
o o lo po  po 
o o oo lo lo    

 lo po p o 
llo   lo o l 

o oo lo oo l    
  lo: l ppo  lo  
o   o p   -
 l p poo p pol 
  poo o l    l o-
    o    
 l ppo .
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 p  lo lo  10 olo - 
l po oo  ol o   ISO
9004:2009  o l olo l 
o l pl  l ol lo l 
po  l    l.

l  p      
oo o l o  pp    
 o  ol.

Palabras clave: ol o oo 
    l l ISO 9004 ISO 9001.

ABSTRACT

 l- o   o  ISO
9004:2009     pl o ool 
 lo  pol o p   o  
oo l. I l o   o 
o :       
o o oo o    po 
o  op o  o o  
ol     p o po 
o o o  o l l o 
 l po o po    l 
  

O  o  l  ool     o l-
o: ppo o  o  o  
oo     o  
pol   ll o  l o o  
oo o  l  op o 
o   ppo.

o  l o 10 l-   o-
o  oll o ISO 9004:2009 o 
l olo   o  pplo 
o l- l    lo 
o . 

ll   o o     o-
o o pp   lo  l- . 

Keywords: Sl-   l-
   ISO 9004 ISO 9001. 

I. INTRODUCCIÓN

La norma ISO 9004:2009

 o ISO 9004  o G p l o 
oo   o  o    
l l     l  oo o ISO 
9001  oo    p po  l o-
o   oll  pop   l 
o oo.  llo o    olo  lo 
l oo  p     
opo l   oo ool lo 
o  p  o ll p 
   l p l o.

 l  l   l o 
p p o     poo-
  oll    pll 
 lo poo    lo - 
o p oo lo o o   
l   o  oo l   
ol o o  p.

   l o ISO 9004:2009  po  l 
oo   plo    l 
  l l SG o  l o ISO 9001 
p   l    SG   lo 
lo  ISO 9004 lo    l lo 
plo o  po  poo  l o.

 l l  l   o l 
o ISO 9004   o  o o  
p:  p  l ol  
 o p  ol  l l llo.



ol ool   l o ISO 9004:2009: ppo opo p  o
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   po      
p l   o    o  o o 
oo  op S  po  oo   
po p ool  l poo    -
pl o.    po oo  
 . Spoo   po   
 o   ll l ppl     
poo  po    l po p 
 o  l    poo. o o-
 p  p oo:

1. o o  p po lo 
 o  o l

2. o lo o o p lo -
o oo

3. o lo po l poo  o 
po  o l poo

4.  oo  lo p o  
poo

5.  pol p  o l po   
poo o o  p o 
  l o l 

. o  l l p   
o

o   p o   o o-
 o l opoo l   l -
 l poo.

  pol pl   p o 
  l l   o. o -
o  o  pl   
 o o  o    l 

   o.  l o   
olo      poo o   o-
 o  l .

 po ol     o-
l   pop  l poo o  
l o. o o   o o 
po  po   popo  oo 
pol olo p  l o o lo 
poo    pop      l-
o.  po p   op  o  
p. o o  po  po   
o  ol   l pol  
op l  . o po  
p  o  poo o  o o 
l poo   .

 l o o  -
  l ol oo   
   oo. plo  pol 
o:

1.  l o  l    p p 
o   p o   o 
 ol  l.

2. o  o   pol o l 
  l p  l  
lol l pol.

3.  l o l o  l l .  
 p p oo l o   
ol  l.

4. S  o  p o l -
  lo oo.

5. S  o o   o l o 
 oop  o   poo.  
     o o l po-
o l  l pol.
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      ol-
 po p l l o o    
pol  lo ppo o:

1. p o l  l   lo 
oo  loo o    
l o o  poo. o o lo po 
 p  l ol.

2. Iol     l po  
 l pol l   l o- 
l  l    ooo  l 
 l po   lo  oo  
o  lo o lo o.

3. o  pol ol  po  p-
 l  o  l o.

4.   ol o   o-
    po  l l  
l p  lo plo. l po 
 lo plo po :

. o   ol

. Vo    o

.    p p  l ol

o o  o    po  
 po.  ol o  olo l 
poo p p l po   l-
o  l ol l  l 
llo  lo lo poo   p 
    l   oo -
plo l  1.

Figura 1. Vl  lo lo   ol
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 po  po  o p   
 l l poo l po -
 po o o po  l poo.  -
o   o lo -
o      l po 
 o l o.  o   

o  l   l o po 
o o l oo  p  l  2.  o-
o o   o  l -
o oo   ppo  l  
l ppo  lo   p op l 
 o l oo.

l l  l  ppo  
l   l p p   ol-
 po l      poo 
  o lo.

La norma ISO 9004:2009
– los elementos esenciales

o  o o l p -
  o   l o 
oo:

•	   o o  o  
po  

•	 o o  l o oo 


•	  o o l  

•	 l o l   po  
l l  o oo o o  l 
l  l   o

•	 l o lo  po p op 
 

Figura 2.  ppo    oo



o l
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 l  3   l   l o 
ISO 9004:2009 l l  o o l -
  l o ISO 9001:2008 po l l-
o  po ol oo l lo 
 l o o o l p  
l  p l o oo l  l 
o  l p l   l o 
ISO 9004:2009  ll  o o l olo  
  lo poo l oo  l o ISO 
9001:2008.
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 po o o  o 
 p po  l o ISO 9004:2009 o 
lo l o:
•	 oll  pl l   l .
•	 l  o l p   

ol.
•	 Go oo lo poo.
•	 Go oo lo o.
•	 o  o.
•	 p.

Figura 3.   l o ISO 9004:2009

: No ISO 9004:2009.
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    l o ol ISO
9004:2009 o o  p ol:

1.   l l o  o   
lo l p l l o oo  
 l  l p l l  o 
l     pp l l -
po l  l o   .

2.   l l llo p p  lo 
pol  poo l pl o l   
o    po l po 
 l o l   lo p-
o  l o ISO 9004 po lo l   l 

o o l l  l   o 
l  l  l   l o 
p o. p  pol   l 
o  l o   po l l 
o p   .

     o l  -
 p l l  l  lo lo. 
  l   l pol o  
l   o po o po o l 
o  l    llo. S op  
 lo l    l  l 
p o l l    opo.

 plo   lo l  l ol 
    l l 1.

Tabla 1. ol  lo lo l   
ol  lo lo  lo l  

: No ISO 9004:2009.

ELEMENTO  
CLAVE

NIVEL DE MADUREZ

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL 5

o  o 
l 

oo

No   o 
o p  
l o  
 l  
o 
plo 
olo lo 
poo  
o o  
 o o.

   
 o po 
 o  
  l 
plo.

   
 o   
    
 l l  
     
  p  
l ll.

   
   l 
l   
  o 
o  
o 
  poo 
  po l 
l  l o. 
o poo 
po  l 
  l 
p  
.

   
   l 
l  po 
l o  lo 
o opo 
benchmarking  
  po  
 l   
 p   
l p  
  oo 
 l .

NO: l l   l  lo lo l  l o  l l  lo oo oplo    
 o po  lo o.



o l
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Tabla 2. ol  lo  lo l

ELEMENTO PREGUNTA CLAVE ABREVIACIÓN

A l  l o    l  o

B l  l o l lo o

C o     po 

D    p o lo lo o

E o  o l  oo  

F o  lo lo lo lo

G o   l o  lo lo So  

H o   l po  o o  o

I o  l l p p

  5   p l  lo 
 lo l o  p  -
o po:        l 

o o o po  -
oo  l lo  l o 
 loo.

Figura 5. p l  lo  lo l  po

F.  Resultados                 I.  Aprendizaje

C.  Dirección    Estrategia

  A.  Enfoque               B.  Liderazgo

Recursos Mejoras

Logros

Dirección

 l l 2   lo  lo l-
 lo p ll  o l ol 

 o  o l l  l-
 p l l l.



ol ool   l o ISO 9004:2009: ppo opo p  o
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    p l o  
ISO 9004:2009  p l ol ll. o 
o  lo poo o   lo poo 
p  ppl  po  l p-
p     p  l ol.

III. DISEÑO METODOLÓGICO

l Nl Nol-I NN o-
o ol  ol  ol   o 
 p o l o ISO 9004:2009   p 
oo   p l ol -
. l o   l p l NN o -
l  o  2009  o  2010 p 
 l oo   lo  o 
ll lo lo  l pl  l   
ol  pop  l o  
 ISO 9004:2009.

 plo   lo  l ol 
ll    l l 3.

Tal 3. ol  lo lo llo   
ol  lo lo  lo l  l 

  poo 10 oo -
o  p  ol. o l 
o lo o  l o o  
pol o o  lo po  o-
o  ppo  o o 
 l o   pol l 
lo po  oo ol : o-
o l poo  o  
oo pl.

oo lo p  l  
oo  poo l ol 

: No ISO 9004:2009.

ELEMENTO  
APARTADO

N I V E L  D E M A D U R E Z

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL 5

   
l o 
o l 
o  
l   
 l l

  o 
pl p  
l o. 

o  l 
   
 o   
 .

S l o 
p p  
l l poo  
 l loo  
 lo oo   
l l  p 
l l po  
l    
  l l. 

oo lo poo 
o  o  
l o  o 
 l  
l o   
 l l poo 
   pl  
 oo. 

 o 
   
lo o l  
 po  
  lo oo 
loo 
 l 
p. 

o   
  
   
o. 

 o  
    
popooo lo 
o popo. 

o lo  
 l o  
 opo 
o l p 
 oo 
o  l  
l olo  
 l p. 

S  
opo 
 p 
  op 
l  p. 

   
 o   
l  po  
o l    
  op  
 l o. 

o lo  l 
  op 
o lo oo   l 
oo lo   
p l o  lo 
poo  poo  
p l  l  
po  . 

o lo  l 
o   
 l o o 
o . 

NO:  l l   l  lo lo l  l o  l l  lo oo oplo    
 o po  lo o. 
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  l p l NN o  -
lo  l o        
oo o po l o   lo o 
   p  p   -
 o l   l o.  
p  o  l l  l o l 
 lo o p    
l p poo  l lo o 
 lo  lo l  ol 
.

o plo  l o      o-
o  o  p l  lo 
lo     o  po 
  l lo lo  l p 
p ll po :   pl  po 
 lo lo o o  o o  
    l   lo -
o  lo o lo o l  
 l  o op  
p po lo plo p   -
 

IV. RESULTADOS DE
 LA AUTOEVALUACIÓN

Resultados generales

o   p ol  p  lo l-
o  l 10 olo   
l o   ISO 9004:2009  o l ll-
o l NN

  p o l l  lo lo  
oo  po: l olo -
   lo  o   o  
po  o o po   o  o po 
 po o    lo   
ol po  p l  .

 l     lo lo poo ool-
o  l ol   l 10 o-
o ol     l 
 l    o  . l o o-
poo  p  o   o po 
  l  .

Figura 6. lo poo  l 10 oo
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Figura 7. Go po  o l lo poo  l 10 oo

•	 o lo   lo lo l -
o l po p l o  l p-
  p po o  2.

 p ol l   o -
lo po    oo   
pol o l o    o 
   o  o  lo poo  -
  l o.

Oo o  p l l o  
 lo opoo o: l o l 
  l  oo  o-
o l p l  l  l  o p-
        l  
8  9 o l lo poo   o  o 
po  oo.

  pol ol o l p poo 
  10 oo:

•	 oo l l  l l  l lo 
o  p poo  23 l p-
 p o   l o l 
po p l o

•	 Oo o o   lo lo  
l        l o-
 lo   2   30    29 
 p l po po   o 
  lo lo   31    30  
 o  poo lo l p l-
 ooo.

Puntuación Promedio
170 organizaciones

A. Enfoque

B. Liderazgo

C. Estrategia

D. Recursos

E. ProcesosF. Resultados

G. Seguimiento

H. Prioridades

I. Aprendizaje

5.

4.

3.

2.

1.

0.

Puntuación Promedio 170 organizaciones



o l

11

Figura 8.   oo o p  l

Figura 9.   oo o p  
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 pol l  o o o o:

1. l l   o po po l 
p   lo.

2. l l   l o o p l 
   po.

   l  l po  
lo o po.  l po  oo  
l lo po  o lo  l 
lo  lo  o o  l-
o    l  l ollo 
  o: poo   G  
p I. o lo  o  l -
   lo   po   l 
p    po l  l lo 
 po p l o.

 o l po  l oo  l lo -
o l p  .     

l p  l  po poo   
.  l   lo lo  l-
o  lo  I p. o oo  
 l    oo po  
pol  l  po l po 
  lo lo  o  l  
o G    po  l o 
p l  o o  lo o l -
.   pol po   pol 
o l pl  l  l o  
l l pl o  l o.

Preguntas esenciales después  
de una autoevaluación estratégica

 p l  plo o  o  
l  oo l   l   
p lo lo  l ol -
 p  o  pl.   0  
lo lo lo po  o.

Figura 10. O l: lo  l ol 
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o  l ol   po  
l po  l o o l   po  
p p o  ooo  po-
o o l pol   l po . 
o po o  po l  l o-
llo  l o.

 p o oo lo p l 
l  l o  l olo:

1. po l: l  l o    l 
   l ollo l lo: 
lo l    o l p 2  
3.  lo  lo   o 
p o l p  lo o  lo 
o    l o o l l-
o l I poo  p   
 oo   p  2

 ol  l p p l lo l 
 o  l   l l  lo o 
2  3  l lo    l 
p  l 5.  p    po 
l l   o o l lo l lo 
 o  l   o.

 l  lo lo  o  l 
 o p  2  G oo   
o p 3  lo lo   lo 
o o p  2

o  pol pl l   p  
2 p l lo  o  l  p 
 3 p l lo  lo  p  1 
p l lo l  po p l o

o  pl l   l po 
p lo  o  l     lo  
po  2  l lo  lo o 3

1. . l lo    p-
  5.   po po :

•	    l o o- 
p  lo  po p po 
lo plo

•	 l poo p pl l   l - 
o oo   oo  l o-
 p o l o 

•	     l   lo 
o  lo poo S  lo po 
 l po p o lo poo  
l o l   lo l

3. Recursos

•	 lo l . So  lo o 
o p lo po 2 o 3 o  -
l o l  l

1. l   l   l l

•	 Sopo l     l l l -
   o oo  -
 l o    lo     olo 
 ol

2. o p o

•	  lo plo l l  l pol 
p l l po  l ollo 
   l lo l    
 lo  1.

V. CONCLUSIONES

   popo ISO 9004:2009 p  
l ol   p  o  
 pp  lo lo o l 
l   l  l o  l o-
  ll.

l o  po    p l 
oo  l o  l o o l l 



ol ool   l o ISO 9004:2009: ppo opo p  o
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 l op  p  lo o po 
o oo   o   l pp p 
p l o  l .

 l  l l  lo lo oo o 
 ol p l l  o 
 p o l po olo   o-
l  l p l  olo  
  o po.

O  pop po l o ISO 9004:2009
p  ol ll l l o 
o lo  poo po   
      po ppo 
 o .

o o p p l NN l pol  o-
l  l oo ol l pl  l 
   l o ISO 9004:2009  
   o    l   l p 
o  pl   p l  l - 
    lo lo lo  l o-
o o po l   o p 
  po   p poo o.

 l po    lo pp l 
 l oo  oo p o 
o l ol ll  po  l 
ol   oo.

VI. RECOMENDACIONES

¿Cómo preparar, ejecutar y terminar una 
autoevaluación?

l  o o pp  o 
 ll p l ollo  l ol:

•	 ol  l o   p l 
ll  ol po   ol-
     p o  lo p  
plo.

•	   lo  p-
  l pop o.

•	   l o  po p p 
o  ppl o plo o o 
p  olo l po  po.

•	 p  25  40 o  ppl o plo 
o  o   olo  
  .

•	 p p  olo p l po po 
 o.

•	 po o:

  ol : o  3  
8 o o p l o l po 
 l opl  l o.

  ol ll: o   
  o    o p 
l o l po  l opl  l 
o.

•	    p p   l o 
 l oo  lo po  .

•	    lo po p  p  l o-
l    o.

•	  po olo p  o l po 
o lo po  o.

•	  o olo: l lo l l 
ll  ol    l o 
 l   l  l  p l 
o    lo  po:

  o    o  lo 
l

 o 

   l o  l 

 o p  l

 o  o
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de gestión de la calidad

    pl      
l l o  l o ISO 9001 o  o 
opl l o ISO 9004:2009 o   
o o   o  l o 
oo  l  p  l 
po  l o  l l  l .

l po po p  pl  -
  l   l l o  l o ISO 
9001:2008 po  ol l o o 
l lo  lo oo p o o o o 
l o  l   l o 
  l   o     
l l  l  l.
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