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Resumen 

 

La estructura del presente documento contiene cada uno de los elementos que conforman 

un trabajo de investigación de acuerdo a los lineamientos dados por Unitec, con el fin de 

dar a conocer al lector el ejercicio de indagación realizado en el sector BPO (Sector de 

tercerización de procesos) acerca del porque se deben de implementar las normas ISO 

9001.  

 

El presente documento utilizará la linea de investigación Diseño y optimización de 

procesos en las organizaciones (DOPO) dado que se pretende diseñar la implementación 

de la norma para optimizar los procesos de calidad en la organización, su finalidad es 

abordar el valor que tiene la norma ISO 9001:2015 en la empresa colombiana BPM 

CONSULTING específicamente en el sector BPO (Sector de tercerización de procesos).  
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Resultados del negocio 

 

Sistemas de calidad 

 

 

Planteamiento del problema 

 

En Colombia aún existen empresas de tecnologías de información y comunicación que a 

la fecha no cuentan con una certificación de calidad, según Colombia Productiva, por otro 

lado, en el análisis nos indica que el 65,2% de las empresas no cuenta con algún tipo de 

certificación de calidad. En el 34,8% que sí tiene alguna certificación, se destaca que el 

35,1% ha sido avalada con la ISO 9001, la mínima que debe tener una Pyme para ser 

competitiva.  

 

Estos son cinco de los desafíos de calidad hallados en las pymes colombianas, según el 

análisis de Colombia Productiva: 

 

1. Falta de certificaciones de calidad 

La certificación de calidad de una empresa es la demostración de la eficacia de sus sistemas 

productivos o de sus productos. Pese a su importancia, solo cuatro de cada 10 cuenta con 

algún tipo de certificación (Colombia Productiva, 2019). 

 

2. Desconocimiento de los estándares de calidad 

Según el análisis de Colombia Productiva, cinco de cada 10 empresas (50,1 %) no realizan 

acciones para conocer si los procesos que llevan a cabo les permiten alcanzar los estándares 

de calidad que requieren sus clientes o los mercados a los que quieren acceder (Colombia 

Productiva, 2019). 

 

3. Falta de herramientas de mejoramiento continuo 

Los sistemas de gestión de la calidad y sus respectivos procesos requieren estar en continuo 

mejoramiento para así garantizar que la calidad de la empresa está en constante evolución 

y siempre al alza. Sin embargo, cuatro de cada 10 empresas analizadas (41,5 %) no 

implementan ninguna herramienta de mejoramiento continuo (Colombia Productiva, 

2019). 

 

4. Falta de medición de resultados de la gestión 

De acuerdo con el análisis de la entidad, el 25 % de las empresas no conoce cuánto pierde 

económicamente por falta de calidad, debido a que no se hace seguimiento a los resultados 
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de la gestión de calidad o a que lo hacen en un periodo superior a los seis meses, lo que 

impide encontrar nuevas oportunidades de mejora (Colombia Productiva, 2019). 

 

5. Gerentes desconocen la gestión de calidad de la empresa 

Según el estudio realizado a las pequeñas y medianas empresas, ocho de cada 10 gerentes 

desconocen la gestión de calidad de sus compañías. Este desconocimiento impide a la 

gerencia de las compañías tomar decisiones estratégicas para mejorar sus metodologías y 

productos, lo que a su vez imposibilita elevar su productividad y competitividad con otras 

organizaciones a nivel mundial (Colombia Productiva, 2019). 

 

Pregunta 

 

¿Cómo incide la norma ISO 9001:2015 en BPM CONSULTING sector tercerización de 

procesos (BPO)? 

 

Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Analizar la importancia de la implementación de la norma ISO 9001:2015 en el numeral 

cuatro que trata sobre los procesos en la compañía colombiana BPM CONSULTING con 

el fin de brindar un servicio de calidad y confiabilidad a los clientes.  

 

Objetivos específicos 

 

- Listar mediante una matriz los requisitos que se requieren para la certificación de 

la norma ISO 9001:2015 garantizando la calidad en sus procesos. 

- Clasificar los documentos, videos, artículos, publicaciones, encontrados sobre la 

importancia de la norma ISO 9001:2015. 

- Elaborar una propuesta de interpretación descriptiva planteando los beneficios que 

trae para la compañía la implementación de la norma ISO 9001:2015. 

 

Marco teórico 

Resuma únicamente los principales referentes teóricos o artísticos que siguió su trabajo. 

Señale los números de las páginas de su documento en los que se encuentra la 

información completa.  
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Muchos de los campos de estudio y del ejercicio profesional de los estudiantes de 

ingeniería en sus diferentes ramas, de administradores de empresas y de otras profesiones, 

tienen como objetivo diseñar sistemas de calidad, documentar sistemas ya establecidos y 

asesorar a las empresas en el complejo proceso de la certificación bajo las normas 

internacionales ISO-9000. El contenido de algunas asignaturas, en diferentes carreras o 

estudios profesionales, tales como Aseguramiento de la Calidad, Ingeniería de Calidad, 

Control de Calidad, Gestión de la Calidad, Administración de la Calidad entre otras, que 

hacen parte de los planes de estudio de esas disciplinas o cursos, están orientados, en gran 

parte, a enseñar al futuro profesional el uso y aplicación de las normas ISO 9000 como 

medio para el mejoramiento de la calidad de los productos y sus procesos. (Claret, 2016). 

 

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales que 

permiten brindar una mayor satisfacción al usuario de un servicio o sistema, en el marco 

de sus políticas organizacionales. La implantación de un Modelo de Calidad tiene un papel 

transformador otorgando un valor agregado al servicio, con su impacto en la eficiencia 

organizacional, mejoramiento continuo, control o reingeniería de procesos y optimización 

de recursos, aumento del desempeño y productividad. Los Padres de la Calidad, 

promovieron sus teorías de renacimiento productivo y aplicación de la calidad con enfoque 

a sistematización y estandarización de procesos productivos e industriales totales, para 

obtener mejores productos y servicios. (J.C., 2013) Engloban: el control de la calidad, 

aseguramiento de la calidad y calidad total (Espacios, 2018). 

 

En un certificado de ISO 9001 de calidad, se puede utilizar métodos creados por gurús de 

calidad que han desarrollado los principios de gestión de calidad, entre los cuales están: 

 

Walter Shewhart (1891 – 1967): Creó los conceptos de CEP (controles estadísticos de 

procesos) y PDCA (Pla, Do, Check, Act) o también conocido como ciclo de mejora 

continua. 

 

Armando V. Feigenbaum (1922 - 2014): En sus aportes a la calidad se destaca el concepto 

de calidad total y la creación de los 9 factores que afectan la calidad como lo son el dinero, 

gestión, personas, mercados, motivación, materiales, máquinas, métodos y requisitos de 

producto y ensamblaje. 

 

William Edwards Deming (1900 - 1993): Desarrollo la teoría de los 14 puntos de Deming 

de gestión que garantizan la calidad, la productividad y la competitividad, siempre 

orientando la calidad como filosofía de gestión. 
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Joseph M. Juran (1904 - 2008) - Diagrama de JMS y Pareto: Difusión del diagrama de 

Pareto, aplicando el principio de Pareto a problemas de calidad y teoría de Juran donde se 

proponen 10 medidas para la mejora de la calidad. 

 

Kaoru Ishikawa (1915 - 1989): Introdujo los Diagrama Ishikawa o diagrama de causa u 

efecto y las Siete herramientas de Ishikawa para el control de la calidad. 

 

Philip B. Crosby (1926 - 2001): Se destacan las 6c de Crosby, comprensión, compromiso, 

competencia, comunicación, corrección y continuidad (ISO, s.f). 

 

Los números de página asociados a esta sección son 13 y 14. 

 

Método 

Resuma únicamente los principales elementos metodológicos que empleó en su 

investigación. Señale los números de las páginas de su documento en los que se 

encuentra la información completa. 

 

La metodología que se utilizara para cumplir el objetivo general, será de tipo mixta, la cual 

está compuesta por el tipo de investigación exploratoria y explicativa, la primera permite 

obtener información precedente que ayuda a definir el problema y recomendar hipótesis 

(Kinnear-Taylor, sf), por otro lado, la metodología explicativa, para tener una amplia 

comprensión del tema y a su vez permite perfeccionar la investigación para aumentar las 

conclusiones del estudio de otro lado buscar el porqué de los hechos mediante el 

establecimiento de relaciones causa-efecto (Fidias, sf). 

 

Los investigadores (Hernández Sampieri Roberto -Fernández Collado Carlos-Baptista 

Lucio Pilar, 2014), mencionan que los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo 

es examinar un tema o problema de investigación poco estudiado, del cual se tienen muchas 

dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revisión de la literatura reveló que tan 

sólo hay guías no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, 

o bien, si deseamos indagar sobre temas y áreas desde nuevas perspectivas. De la misma 

manera indican que los estudios explicativos están dirigidos a responder por las causas de 

los eventos y fenómenos físicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra 

en explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se 

relacionan dos o más variables. 

 

Los números de página asociados a esta sección son 14 y 15. 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa
https://es.wikipedia.org/wiki/Siete_herramientas_b%C3%A1sicas_de_calidad
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Resultados, hallazgos u obra realizada 

Presente el resumen de los principales resultados o hallazgos de su investigación o una 

sinopsis de la obra creada. Señale los números de las páginas de su documento en los que 

se encuentra la información completa. 

 

Esta investigación está enfocada a establecer la incidencia que ha generado la 

implementación y certificación de la norma ISO 9001:2015 en la compañía BPM 

CONSULTING SAS. Para la evaluación se tomaron como muestra los documentos, libros, 

publicaciones, artículos e investigaciones ya existentes sobre la implementación de la 

norma ISO 9001:2015 con fines a obtener una certificación de estándares de calidad. 

Finalmente, por medio de la aplicación de técnicas de investigación cualitativa se procede 

a realizar un análisis del material recopilado y se evaluó la incidencia de la certificación 

en la empresa. El estudio permitió concluir que las empresas colombianas por lograr la 

certificación de calidad ISO 9001:2015 generan un esfuerzo grande que les genera 

impactos positivos en su desempeño, específicamente en aspectos como mejoramiento de 

procesos, planificación, diseño de productos y medición de la satisfacción del cliente. La 

investigación pretende proporcionar un análisis descriptivo para comprender los 

beneficios, oportunidades y consecuencias de la implantación y certificación de un sistema 

de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015. 

 

Beneficios por la implementando norma ISO 9001:2015 ante el mercado: 

- Mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos. 

- Favorecer su desarrollo y afianzar su posición. 

- Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la confianza que 

genera entre los clientes y consumidores. 

 

Beneficios por la implementando norma ISO 9001:2015 ante los clientes: 

- Aumento de la satisfacción de los clientes. 

- Eliminar múltiples auditorías. 

- Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes. 

 

Beneficios por la implementando norma ISO 9001:2015 para la gestión de la empresa: 

- Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuación del sistema 

de gestión de la calidad, al poner de manifiesto los puntos de mejora. 

- Cimentar las bases de la gestión de la calidad y estimular a la empresa para entrar 

en un proceso de mejora continua. 

- Aumentar la motivación y participación de personal, así como mejorar la gestión 

de los recursos. 
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Podemos concluir que la certificación de la Norma ISO 9001/2015 depende en gran medida 

del enfoque de las organizaciones, su actividad económica y el mercado en el que se 

desenvuelven. Sin embargo, lograr una adecuada implementación enfocada en la Norma 

ISO 9001/2015 traerá grandes beneficios a las empresas, siendo esto factor clave para 

afrontar los retos venideros en materia económica. 

 

De acuerdo con los testimonios de empresas que se han certificado bajo esta norma, los 

beneficios más comunes descritos son: 

- Cumplimiento de objetivos y requisitos legales. 

- Incremento del nivel de satisfacción del cliente. 

- Mejor comunicación. 

- Mayor competitividad y productividad. 

- Disminución de costos. 

- Incremento en la participación del mercado. 

- Mejora en la calidad de prestación del producto o servicio. 

 

Los números de página asociados a esta sección son 21, 22 y 23. 

 

Conclusiones 

Presente el resumen de las conclusiones a las que llegó. Señale los números de las 

páginas de su documento en los que se encuentra la información completa. 

 

Después de realizar esta investigación de tipo documental y de haber utilizado una 

metodología cualitativa, se concluye que la importancia y los beneficios sobre la 

aplicabilidad de la norma ISO 9001:2015 es obtener siempre una mayor rentabilidad a 

través de un estándar de calidad en sus productos y servicios. Ya que, según los resultados 

obtenidos en la investigación realizada, la incidencia de la norma en la empresa BPM 

CONSULTING SAS promueve que se brinden productos y servicios con altos estándares 

de calidad, que satisfacen los requisitos de sus clientes, por otro lado, esto hace que la 

compañía sea cada vez más competitiva a nivel local e internacional dado que cuenta con 

una estructura basada en la norma. 

 

Con base en lo planteado y en las pruebas obtenidas durante la entrevista realizada en la 

empresa BPM CONSULTING SAS, se puede decir que se verificaron algunos elementos 

que hacen parte de los beneficios que reciben las organizaciones por tener un sistema de 

gestión de calidad, tales como: facilita la optimización de los procesos, ayuda a obtener 
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una mayor participación en los mercados, promueve la fidelización de sus clientes a través 

de la medición de su satisfacción y finalmente desarrolla una mayor confianza con ellos. 

 

La norma ISO 9001:2015, tomo por sorpresa a las empresas a nivel mundial, dado que ha 

hecho cambiar la forma de crear o diseñar productos y servicios con altos estándares de 

calidad, para BPM CONSULTING SAS dada la necesidad de contar con una acreditación 

de calidad, selecciono por adaptar elementos y modelos en donde se priorice la satisfacción 

de sus clientes, no obstante, siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 

mejorando sus procesos de gestión en la organización. 

 

Los números de página asociados a esta sección son 24 y 25. 
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Resumen 

La estructura del presente documento contiene cada uno de los elementos 

que conforman un trabajo de investigación de acuerdo a los lineamientos dados 

por Unitec, con el fin de dar a conocer al lector el ejercicio de indagación realizado 

en el sector BPO (Sector de tercerización de procesos) acerca del porque se 

deben de implementar las normas ISO 9001.  

El presente documento utilizará la linea de investigación Diseño y 

optimización de procesos en las organizaciones (DOPO) dado que se pretende 

diseñar la implementación de la norma para optimizar los procesos de calidad en 

la organización, su finalidad es abordar el valor que tiene la norma ISO 9001:2015 

en la empresa colombiana BPM CONSULTING específicamente en el sector BPO 

(Sector de tercerización de procesos). De igual manera se busca determinar la 

incidencia y beneficios que tiene el obtener una certificación de carácter mundial, 

en donde R&D Consulting  

En el mundo hay un total de 883,521 empresas certificadas en el estándar 

internacional ISO 9001 (Según la encuesta anual ISO Survey hasta el 31 de 

diciembre de 2019). Esta cantidad representa unas 4,857 empresas más a 

comparación al año 2018. Este estándar es el que cuenta con la mayor cantidad 

de empresas certificadas a nivel mundial (R&D Consulting, 2020). 
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Palabras clave 

- BPO (Sector de tercerización de procesos) 
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- Gestión de calidad 
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Justificación 

Esta investigación está encaminada al sector BPO (Sector de tercerización 

de procesos) dado que estas empresas deben de tener un alto grado de calidad al 

ofrecer sus servicios a otras entidades y según Sinergias empresariales la norma 

ISO de Sistemas de Gestión de la Calidad es la más común y reconocida. Define 

un conjunto de requisitos para gestionar una organización de forma eficaz y con 

un claro enfoque a la satisfacción del cliente. La certificación en ISO 9001 

garantiza a sus clientes que una organización está comprometida con la calidad 

del servicio, el cumplimiento de requisitos y la máxima satisfacción del cliente o 

usuario (Sinergias Empresariales, s.f). 

La implementación de la norma ISO 9001:2015 en los procesos de las 

empresas colombianas tiene una gran importancia en el país lo cual ha llevado a 

ser reconocida internacionalmente implementando el sistema a más de un millón 

de organizaciones en todo el mundo, muchas de estas que han implementado 

esta norma se han beneficiado y vienen teniendo un crecimiento favorable en sus 

negocios y extensión a una globalización, por otro lado esta investigación se 

centra en mostrar el modelo que debe tener las organizaciones colombianas para 

tener un proceso de talento humano eficiente con herramientas y sistemas 

tecnológicos basados en una acreditación de calidad mundial. “Entre los múltiples 

beneficios de implementar un sistema de gestión de calidad se puede resaltar la 

satisfacción de los clientes, disminuir los costos, aumentar los beneficios, controlar 

y mejorar los procesos, y mejorar el potencial del recurso humano” (Rodríguez 

Salazar Yolanda, 2021). 

Tras un estudio realizado de factores de éxito de la norma ISO 9001 en 

empresas de Cúcuta y su área metropolitana, indican que 23 de los 24 criterios 

evaluados se cumplen en más del 95% de las empresas analizadas, siendo la 
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mejora continua el factor de mayor impacto; mientras que el 13% de estas revelan 

que no se han generado proyectos de innovación y desarrollo tras la 

implementación de un SGC (Martínez Rojas Alix Belén, 2017) 

 

Planteamiento del problema 

Hoy en Colombia aún existen empresas de tecnologías de información y 

comunicación que a la fecha no cuentan con una certificación de calidad, según 

Colombia Productiva, por otro lado, en el análisis nos indica que el 65,2% de las 

empresas no cuenta con algún tipo de certificación de calidad. En el 34,8% que sí 

tiene alguna certificación, se destaca que el 35,1% ha sido avalada con la ISO 

9001, la mínima que debe tener una Pyme para ser competitiva. Estos son cinco 

de los desafíos de calidad hallados en las pymes colombianas, según el análisis 

de Colombia Productiva: 

1. Falta de certificaciones de calidad 

La certificación de calidad de una empresa es la demostración de la eficacia 

de sus sistemas productivos o de sus productos. Pese a su importancia, solo 

cuatro de cada 10 cuenta con algún tipo de certificación (Colombia Productiva, 

2019). 

 

2. Desconocimiento de los estándares de calidad 

Según el análisis de Colombia Productiva, cinco de cada 10 empresas (50,1 

%) no realizan acciones para conocer si los procesos que llevan a cabo les 

permiten alcanzar los estándares de calidad que requieren sus clientes o los 

mercados a los que quieren acceder (Colombia Productiva, 2019). 
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3. Falta de herramientas de mejoramiento continuo 

Los sistemas de gestión de la calidad y sus respectivos procesos requieren 

estar en continuo mejoramiento para así garantizar que la calidad de la empresa 

está en constante evolución y siempre al alza. Sin embargo, cuatro de cada 10 

empresas analizadas (41,5 %) no implementan ninguna herramienta de 

mejoramiento continuo (Colombia Productiva, 2019). 

 

4. Falta de medición de resultados de la gestión 

De acuerdo con el análisis de la entidad, el 25 % de las empresas no 

conoce cuánto pierde económicamente por falta de calidad, debido a que no se 

hace seguimiento a los resultados de la gestión de calidad que se hace al interior 

de la compañía o a que lo hacen en un periodo superior a los seis meses, lo que 

impide encontrar nuevas oportunidades de mejora (Colombia Productiva, 2019). 

 

5. Gerentes desconocen la gestión de calidad de la empresa 

Según el estudio realizado a las pequeñas y medianas empresas, ocho de 

cada 10 gerentes desconocen la gestión de calidad de sus compañías, así este 

proceso se esté ejecutando satisfactoriamente. Este desconocimiento impide a la 

gerencia de las compañías tomar decisiones estratégicas para mejorar sus 

metodologías y productos, lo que a su vez imposibilita elevar su productividad y 

competitividad con otras organizaciones a nivel nacional e internacional (Colombia 

Productiva, 2019). 
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Pregunta de investigación 

¿Cómo incide la norma ISO 9001:2015 en BPM CONSULTING sector 

tercerización de procesos (BPO)? 

 

Objetivo general  

Analizar la importancia de la implementación de la norma ISO 9001:2015 en 

el numeral cuatro que trata sobre los procesos en la compañía colombiana BPM 

CONSULTING con el fin de brindar un servicio de calidad y confiabilidad a los 

clientes.  

 

Objetivos específicos 

Listar mediante una matriz los requisitos que se requieren para la 

certificación de la norma ISO 9001:2015 garantizando la calidad en sus procesos. 

Clasificar los documentos, videos, artículos, publicaciones, encontrados 

sobre la importancia de la norma ISO 9001:2015. 

Elaborar una propuesta de interpretación descriptiva planteando los 

beneficios que trae para la compañía la implementación de la norma ISO 

9001:2015.  

 

Marco teórico 

Conceptual 

 

(ebooks7-24, sf) Sistema de gestión de la calidad, es el conjunto de los 

elementos relacionados entre sí y que interactúan con el fin de establecer una 

política y los objetivos bajo un enfoque a dirigir y controlar las empresas con 
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referencia a la calidad, de otro lado la norma ISO 9001 está orientada a establecer 

la gestión de la calidad y tiene las siguientes características, que se puede 

implantar en cualquier organización, es de carácter internacional y no es de 

carácter obligatorio, el objetivo principal de la implantación de la norma ISO 9001 

es la satisfacción de las necesidades de los clientes.  

Por otro lado, es importante manifestar, que tras más de 25 años de historia 

(la primera versión de ISO 9001 data de 1987), y más de un millón de certificados 

en todo el mundo, nadie pone en duda que la norma ISO 9001 es el estándar de 

referencia para los sistemas de aseguramiento y gestión de la calidad. La norma 

ISO 9001:2015 fue publicada en septiembre del 2015, trayendo consigo cambios 

en el enfoque, la estructura, los requisitos e incluso en los términos y definiciones 

lo que la convierte en una de las revisiones más importantes y significativas de la 

norma. 

Algunos de los objetivos de la norma ISO 9001 son: 

Mayor claridad en la redacción  

Aplicabilidad de la norma 

Enfoque a procesos 

Enfoque basado en el riesgo 

Flexibilidad en la documentación (Paloma, 2015)  

 

Hoy en día los Business Process Outsourcing (BPO), el sector de tercerización de 

procesos de negocio, se entiende como la delegación de uno o más procesos de 

negocio, intensivos en el uso de tecnologías de la Información, a un proveedor 

externo, quien a su vez posee, administra y gerencia los procesos seleccionados, 

basado en métricas definidas y medibles. Se divide en: 

Front Office 
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Servicio al cliente, venta, soporte técnico, recobro, cobranza, retención, 

mesa de ayuda, encuestas de satisfacción. 

Back Office 

Gestión de recursos humanos, facturación, cartera finanzas, contabilidad, 

Gestión de compras, Logística analítica de negocio, análisis de información, CRM 

(BPO A. C., s.f). 

 

Antecedentes 

(ebooks7-24, sf) La organización internacional para la normalización (ISO) es una 

confederación de países ubicada en ginebra, suiza cuya función principal es 

promover estándares para productos y servicios, esta nace al finalizar la segunda 

guerra mundial al reactivarse el comercio entre los países, de otro lado ISO a 

comienzos del año 1980 designa un comité de técnicos con el fin de establecer 

normas comunes con alcance internacional para la gestión de la calidad que 

fuesen aceptadas universalmente, el resultado de este trabajo conjunto realizado 

fue publicado sobre el año de 1987 a través de la familia de normas ISO 9000, a 

partir de este momento surgieron cambios importantes en la norma cuya razón de 

ser era la creación de un sistema o un modelo para el aseguramiento de la 

calidad, basado en el cumplimiento de los requisitos del producto de modo que se 

crearon 3 modelos ISO 9001, 9002, 9003, estos tres modelos de gestión de 

aseguramiento de la calidad tenían distintos alcances, sin embargo el único que 

cumplió los 20 requisitos fue el modelo ISO 9001 dado que su enfoque de 

aseguramiento de la calidad esta dado para el diseño, desarrollo, producción, 

instalación y servicio, entre los años 2000 y 2015 se realizan grandes cambios en 

donde paso de un enfoque en los requisitos del productos a un enfoque en los 
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procesos y se define como norma única la ISO 9001 se eliminan la 9002 y 9003 

pudiéndose certificar las empresas solo bajo esta versión de la norma.  

Algunas compañías han implementado la norma ISO 9001:2015 con fines 

estratégicos y mejorar su competitiva en el mercado, entre algunas del sector está 

el Grupo Castilla ha superado con éxito la auditoría realizada por la entidad 

certificadora AENOR y como resultado, ha obtenido la certificación de la norma 

ISO 9001:2015, acreditando la calidad de sus principales procesos de negocio. La 

norma ISO 9001:2015 tiene una especial importancia para las grandes compañías 

tecnológicas como Grupo Castilla, puesto que se trata de la norma sobre gestión 

de la calidad con mayor reconocimiento a nivel mundial. Mediante esta 

certificación, la compañía acredita su capacidad para el desarrollo de la actividad 

principal de la empresa (servicios tecnológicos especializados en RRHH) y 

mejorar la satisfacción y necesidades de los más de 2.200 clientes gestionados 

(RRHH, 2019). 

Entre otras compañías también encontramos a Bukit BPO logra con éxito el 

Certificado de Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015, en donde este 

certificado reconoce la calidad del sistema de gestión conforme con la norma 

9001:2015 en el servicio de externalización de procesos de negocio BPO 

(Business Process Outsourcing) y refleja el compromiso de la compañía por la 

calidad ofrecida a sus clientes y por la mejora constante de los procesos. Para 

Bukit BPO, empresa especialista en externalización de procesos de negocio, ha 

conseguido el Certificado de Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 tras 

superar con éxito las auditorías realizadas por AENOR, para esta compañía la 

norma ISO 9001 es el modelo más utilizado en las relaciones cliente/proveedor 

nacionales e internacionales y tiene una gran importancia ya que permite 
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demostrar la capacidad de una empresa para cumplir con las necesidades de los 

clientes (BUKITBPO, s.f). 

La empresa GSA BPO posee un Sistema de Gestión de la Calidad certificado bajo 

norma ISO 9001:2015 en los procesos de planificación y operación de servicios 

BPO, telemarketing, cobranzas y atención al cliente, que abarca nuestros sitos 

Mar del Plata y Buenos Aires. Esta certificación, concedida por una de las 

agencias más exigentes y de mayor prestigio tanto a nivel nacional como 

internacional como es TÜV Rheinland, reconoce el alto estándar de calidad 

alcanzado por nuestra empresa y demuestra el compromiso de GSA BPO con la 

mejora continua de los procesos, con el fin de lograr la excelencia de sus servicios 

y la satisfacción del cliente. Para asegurar el cumplimiento de los altos estándares 

de calidad exigidos por ISO 9001, GSA BPO realiza controles y auditorias 

periódicas de los servicios destinados a detectar cualquier incidencia y así actuar 

de manera preventiva (BPO G. , s.f). 

(Castro Hugo, 2017)  en su investigación establece la incidencia que ha generado 

la implementación y certificación de la norma ISO 9001 en algunas empresas del 

departamento de Boyacá - Colombia. Para la evaluación se tomaron como 

muestra empresas que cuentan con certificación activa y con mínimo dos años de 

antigüedad; se les aplicó un cuestionario que recopiló información relacionada con 

el desempeño de las organizaciones en diversos aspectos. Finalmente, por medio 

de la aplicación de técnicas de análisis estadístico se evaluó la incidencia de la 

certificación en los resultados de las empresas. El estudio permitió concluir que los 

esfuerzos de las empresas por lograr la certificación de calidad ISO 9001 

provocan impactos positivos en su desempeño, específicamente en aspectos 

como mejoramiento de procesos, planificación y diseño de productos, y 

satisfacción del cliente. La investigación pretende ayudar a los practicantes de la 

https://www.gsacollections.com/images/download-certificado-iso.pdf


 

RESUMEN ANALÍTICO DE INVESTIGACIÓN 

(RAI) 

Código:  Fecha: 25/05/2023 Versión No. 2 

 

 

 

Sistema Institucional de Investigación de Unitec 
Calle 73 Nº 20A – 39 - Tel: 7434343 Ext: 7502 

Bogotá, D.C., Colombia 

https://www.unitec.edu.co/investigacion 

  

 

 

gestión de la calidad a comprender mejor las posibles consecuencias de la 

implantación y certificación de un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 

9001. 

 

Teóricos 

Muchos de los campos de estudio y del ejercicio profesional de los 

estudiantes de ingeniería en sus diferentes ramas, de administradores de 

empresas y de otras profesiones, tienen como objetivo diseñar sistemas de 

calidad, documentar sistemas ya establecidos y asesorar a las empresas en el 

complejo proceso de la certificación bajo las normas internacionales ISO-9000. El 

contenido de algunas asignaturas, en diferentes carreras o estudios profesionales, 

tales como Aseguramiento de la Calidad, Ingeniería de Calidad, Control de 

Calidad, Gestión de la Calidad, Administración de la Calidad entre otras, que 

hacen parte de los planes de estudio de esas disciplinas o cursos, están 

orientados, en gran parte, a enseñar al futuro profesional el uso y aplicación de las 

normas ISO 9000 como medio para el mejoramiento de la calidad de los productos 

y sus procesos. (Claret, 2016). 

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas 

organizacionales que permiten brindar una mayor satisfacción al usuario de un 

servicio o sistema, en el marco de sus políticas organizacionales. La implantación 

de un Modelo de Calidad tiene un papel transformador otorgando un valor 

agregado al servicio, con su impacto en la eficiencia organizacional, mejoramiento 

continuo, control o reingeniería de procesos y optimización de recursos, aumento 

del desempeño y productividad. Los Padres de la Calidad, promovieron sus 

teorías de renacimiento productivo y aplicación de la calidad con enfoque a 

sistematización y estandarización de procesos productivos e industriales totales, 
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para obtener mejores productos y servicios. (J.C., 2013) Engloban: el control de la 

calidad, aseguramiento de la calidad y calidad total (Espacios, 2018). 

En un certificado de ISO 9001 de calidad, se puede utilizar métodos 

creados por gurús de calidad que han desarrollado los principios de gestión de 

calidad, entre los cuales están: 

Walter Shewhart (1891 – 1967): Creó los conceptos de CEP (controles 

estadísticos de procesos) y PDCA (Pla, Do, Check, Act) o también conocido como 

ciclo de mejora continua. 

Armando V. Feigenbaum (1922 - 2014): En sus aportes a la calidad se 

destaca el concepto de calidad total y la creación de los 9 factores que afectan la 

calidad como lo son el dinero, ggestión, personas, mercados, motivación, 

materiales, máquinas, métodos y requisitos de producto y ensamblaje. 

William Edwards Deming (1900 - 1993): Desarrollo la teoría de los 14 

puntos de Deming de gestión que garantizan la calidad, la productividad y la 

competitividad, siempre orientando la calidad como filosofía de gestión. 

Joseph M. Juran (1904 - 2008) - Diagrama de JMS y Pareto: Difusión del 

diagrama de Pareto, aplicando el principio de Pareto a problemas de calidad y 

teoría de Juran donde se proponen 10 medidas para la mejora de la calidad. 

Kaoru Ishikawa (1915 - 1989): Introdujo los Diagrama Ishikawa o diagrama 

de causa u efecto y las Siete herramientas de Ishikawa para el control de la 

calidad. 

Philip B. Crosby (1926 - 2001): Se destacan las 6c de Crosby, comprensión, 

compromiso, competencia, comunicación, corrección y continuidad (ISO, s.f). 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa
https://es.wikipedia.org/wiki/Siete_herramientas_b%C3%A1sicas_de_calidad


 

RESUMEN ANALÍTICO DE INVESTIGACIÓN 

(RAI) 

Código:  Fecha: 25/05/2023 Versión No. 2 

 

 

 

Sistema Institucional de Investigación de Unitec 
Calle 73 Nº 20A – 39 - Tel: 7434343 Ext: 7502 

Bogotá, D.C., Colombia 

https://www.unitec.edu.co/investigacion 

  

 

 

Metodología  

La metodología que se utilizara para cumplir el objetivo general, será de 

tipo mixta, la cual está compuesta por el tipo de investigación exploratoria y 

explicativa, la primera permite obtener información precedente que ayuda a definir 

el problema y recomendar hipótesis (Kinnear-Taylor, sf), por otro lado, la 

metodología explicativa, para tener una amplia comprensión del tema y a su vez 

permite perfeccionar la investigación para aumentar las conclusiones del estudio 

de otro lado buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de 

relaciones causa-efecto (Fidias, sf). 

Los investigadores (Hernández Sampieri Roberto -Fernández Collado 

Carlos-Baptista Lucio Pilar, 2014), mencionan que los estudios exploratorios se 

realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigación poco 

estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, 

cuando la revisión de la literatura reveló que tan sólo hay guías no investigadas e 

ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos 

indagar sobre temas y áreas desde nuevas perspectivas. De la misma manera 

indican que los estudios explicativos están dirigidos a responder por las causas de 

los eventos y fenómenos físicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés 

se centra en explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué condiciones se 

manifiesta o por qué se relacionan dos o más variables. 

 

Diseño metodológico 

 

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos específicos, objetivos 

generales y planteamiento del problema, la metodología que se utilizara será de 

tipo documental, dado que según (Rojas Crotte Ignacio Roberto, Tiempo de 
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Educa, 2011) indica que este tipo de investigación se orientan a trabajo con 

información contenida en soportes documentales como impresos, grabaciones o 

relacionada con computadoras y redes virtuales; o técnicas de campo, cuando se 

trabaja con personas, con lugares o con aparatos. 

Por otro lado (Rojas Crotte Ignacio Roberto, 1991), describe 

“documentales” a las técnicas utilizadas para extraer información de fuentes 

escritas. 

De igual manera (Garza Mercado Ario, 1967), menciona la técnica 

documental como el caso en que el investigador manipula libros para estudiarlos 

como objeto del conocimiento, no como medios de información. 

También (Montoya Martinez Martha Doris, 2016), establece que el tipo de 

investigación documental propone una metodología de tipo descriptivo, explicativo 

y cualitativo, caracterizada por la recopilación y ubicación del material bibliográfico 

existente, necesario para elaborar el recorrido longitudinal en el tiempo de los 

procesos educativos de los sordos. A través de la revisión de documentos como 

libros, tesis, artículos de revista y digítales, publicaciones certificadas y decretos 

ministeriales a cerca de procesos educativos de la comunidad sorda, en las 

diferentes fuentes, o centros como bibliotecas, instituciones reconocidas y 

buscadores electrónicos.  

De acuerdo a (Fidias, sf) la investigación documental es un proceso basado 

en la búsqueda, recuperación, análisis, crítica e interpretación de datos 

secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en 

fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrónicas. Como en toda 

investigación, el propósito de este diseño es el aporte de nuevos conocimientos. 

Por último, el artículo del licenciado (Tancara Constantino, s.f) define la 

investigación documental como una serie de métodos y técnicas de búsqueda, 
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procesamiento y almacenamiento de la información contenida en los documentos, 

en primera instancia, y la presentación sistemática, coherente y suficientemente 

argumentada de nueva información en un documento científico, en segunda 

instancia. De este modo, no debe entenderse ni agotarse la investigación 

documental como la simple búsqueda de documentos relativos a un tema. 

 

Enfoque  

De acuerdo al tipo de investigación, se establece que el enfoque es 

cualitativo, ya que como lo menciona (Montoya Martinez Martha Doris, 2016) el 

método de análisis de contenido cualitativo, es una metodología que realiza una 

sistematización ordenada del contenido de los documentos, para lograr clasificar 

la información que emerge; este método busca descubrir la significación de un 

mensaje, de manera que consiste en analizar, clarificar y/o codificar los diversos 

elementos del mensaje o la información en categorías y subcategorías con el fin 

de hacer evidente su verdadero significado. De otra manera dicho por (Soto, 2006) 

La cualitativa, por su parte, da profundidad a los datos, riqueza interpretativa, 

contextualización del ambiente. Pero, definitivamente, de todo proceso; su 

definición nos posibilita el planteamiento del problema y en su definición es 

fundamental identificar la pregunta que se quiere responder. Expresarla 

claramente, identificar sus variables, determinar los objetivos, son todos elementos 

indispensables para que los procesos de investigación nos lleven a descubrir, 

plantear o adquirir un nuevo conocimiento. 

En síntesis, se podría definir a la investigación cualitativa como una 

actividad sistemática, de carácter interpretativo, constructivista y naturalista que 

incluye diversas posturas epistemológicas y teóricas orientadas a la comprensión 
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de la realidad estudiada y/o a su transformación y desarrollo de un cuerpo 

organizado de conocimientos (Mesias, sf) 

 

Población y muestra 

De acuerdo a la metodología utilizada no se tendrá una población y una 

muestra, dado que según (Baena Guillermina, 2017) la investigación documental 

es la búsqueda de una respuesta específica a partir de la indagación en 

documentos. Entendamos por documento, como refiere Maurice Duverger, todo 

aquello donde ha dejado huella el hombre en su paso por el planeta. Una 

clasificación documental sería:  

Libros.  

Publicaciones periódicas: periódicos, revistas.  

Impresos: folletos, carteles, volantes, trípticos, desplegables, Documentos 

de archivo.  

 

Hipótesis 

Según (Arias Fidias, 2012) define la hipótesis como una suposición que 

expresa la posible relación entre dos o más variables, la cual se formula para 

responder tentativamente a un problema o pregunta de investigación. 

El grupo de investigación realiza la creación de tres hipótesis propias. 

La cultura organizacional se ve afectada por la no aplicación del capítulo 

cuatro de la norma ISO 9001:2015. 

Los procesos de las organizaciones se ven afectados negativamente por la 

no implementación de los elementos que contempla ISO 9001:2015. 
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La implementación de la norma ISO 9001:2015 en las organizaciones 

genera un impacto positivo dado que genera beneficios económicos para la 

compañía. 

 

Técnicas de recolección 

Entre las diferentes técnicas utilizadas por los distintos métodos de 

investigación cualitativa se destacan: Técnicas Documentales y Textuales, en 

donde se acude a los textos de toda índole donde realiza el análisis del contenido 

y su discurso ahí inmerso. (Mesias, sf) 

 

Instrumento fichas bibliográficas, cuadro registro de revisión y 

clasificación. 

Herramienta registro computador, libreta. 

 

Cronograma 

 

El cronograma para la elaboración de la investigación del seminario es el 

siguiente: 
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Gráfico 1. Cronograma del proyecto 

Presupuesto  

 

El costo aproximado de este proyecto de investigación es de $15.504.615, 

a continuación, se detalla la gestión del presupuesto.  
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Gráfico 2. Presupuesto del proyecto 

 

Avances de aplicación de instrumentos y resultados o hallazgos 

Requisitos 

Con el fin de conocer los requerimientos de la implementación de la norma 

ISO 9001:2015 en la empresa BMP CONSULTING se establece la siguiente 

matriz de trazabilidad de los requisitos. “La implementación de una matriz de 

trazabilidad de requisitos ayuda a asegurar que cada requisito agrega valor del 

negocio, al vincularlo con los objetivos del negocio y del proyecto” (Project 

Management Institute Inc, 2017). 
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Gráfico 3. Matriz de trazabilidad de requisitos 

 

Clasificación del material 

Se crea un repositorio en Microsoft Team con la información relacionada a 

la importancia de la norma ISO 9001:2015. 
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Gráfico 4. Repositorio en Microsoft Team 

 

Fuente: Repositorio de Seminario de Investigación II 

Ver Anexo 1: Anexo1_Avances de aplicación de instrumentos y resultados 

o hallazgos_ARTICULOS, LIBROS, PUBLICACIONES.docx 

 

Validación de resultados 

Esta investigación está enfocada a establecer la incidencia que ha 

generado la implementación y certificación de la norma ISO 9001:2015 en la 

compañía BPM CONSULTING SAS. Para la evaluación se tomaron como muestra 

los documentos, libros, publicaciones, artículos e investigaciones ya existentes 

sobre la implementación de la norma ISO 9001:2015 con fines a obtener una 

certificación de estándares de calidad. Finalmente, por medio de la aplicación de 

técnicas de investigación cualitativa se procede a realizar un análisis del material 

recopilado y se evaluó la incidencia de la certificación en la empresa. El estudio 

https://correounitec.sharepoint.com/:f:/s/SEMINARIODEINVESTIGACINII/EmKcM8EouU1OladDXxrirEgBfoMH5AVBZdt7y4z-_wUSVg?e=EYXJjc


 

RESUMEN ANALÍTICO DE INVESTIGACIÓN 

(RAI) 

Código:  Fecha: 25/05/2023 Versión No. 2 

 

 

 

Sistema Institucional de Investigación de Unitec 
Calle 73 Nº 20A – 39 - Tel: 7434343 Ext: 7502 

Bogotá, D.C., Colombia 

https://www.unitec.edu.co/investigacion 

  

 

 

permitió concluir que las empresas colombianas por lograr la certificación de 

calidad ISO 9001:2015 generan un esfuerzo grande que les genera impactos 

positivos en su desempeño, específicamente en aspectos como mejoramiento de 

procesos, planificación, diseño de productos y medición de la satisfacción del 

cliente. La investigación pretende proporcionar un análisis descriptivo para 

comprender los beneficios, oportunidades y consecuencias de la implantación y 

certificación de un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015. 

Palabras clave: norma ISO 9001:2015; gestión de calidad; resultados del 

negocio; sistemas de calidad. 

 

Gracias a la implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad según la 

norma ISO 9001:2015, la organización demuestra su capacidad para proporcionar 

de forma coherente productos o servicios que satisfacen los requisitos del cliente y 

los reglamentarios aplicables (ESPAÑA, 2017). 

 

Entre otras ventajas, ofrece la posibilidad de cumplir con clientes que, cada 

vez más, requieren proveedores certificados, aumentar la posibilidad de 

incrementar sus ventas en la Unión Europea, mejorar los sistemas de calidad 

propios, así como la documentación y los proveedores en cuanto a desempeño, e 

igualmente generar una mayor confianza entre proveedores y clientes. 

Esta norma internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 

procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un sistema de 

gestión de la calidad, basado a su vez en el ciclo de mejora continua PDCA 

(Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar). 

 



 

RESUMEN ANALÍTICO DE INVESTIGACIÓN 

(RAI) 

Código:  Fecha: 25/05/2023 Versión No. 2 

 

 

 

Sistema Institucional de Investigación de Unitec 
Calle 73 Nº 20A – 39 - Tel: 7434343 Ext: 7502 

Bogotá, D.C., Colombia 

https://www.unitec.edu.co/investigacion 

  

 

 

Beneficios por la implementando norma ISO 9001:2015 ante el 

mercado: 

 Mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos. 

 Favorecer su desarrollo y afianzar su posición. 

 Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a 

la confianza que genera entre los clientes y consumidores. 

 

Beneficios por la implementando norma ISO 9001:2015 ante los 

clientes: 

 Aumento de la satisfacción de los clientes. 

 Eliminar múltiples auditorías. 

 Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes. 

 
Beneficios por la implementando norma ISO 9001:2015 para la gestión 

de la empresa: 

 Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuación 

del sistema de gestión de la calidad, al poner de manifiesto los 

puntos de mejora. 

 Cimentar las bases de la gestión de la calidad y estimular a la 

empresa para entrar en un proceso de mejora continua. 

 Aumentar la motivación y participación de personal, así como 

mejorar la gestión de los recursos. 

 
Por otro lado, por parte de (ENCUBEx, s.f.) En un estudio realizado a 53 

empresas de diferentes sectores del país, por medio de la recolección de 

percepciones de los gerentes, se observó que la mayoría evidenciaron una 
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disminución en sus costos, incremento de ingresos y mejoras notables en la 

comunicación. En menor proporción, un 40% de ellos estimaron que la 

certificación ISO 9001/2015 influyó positivamente en su participación en el 

mercado. 

 

Por otra parte, el 62% de los empresarios consideran que la certificación de 

su Sistema de Gestión de la Calidad, mejora, a su vez, la calidad del bien o 

servicio ofrecido. En términos generales, esta tendencia permite considerar que 

las empresas obtienen resultados de éxito a corto, mediano y largo plazo cuando 

obtienen la certificación de su Sistema de Gestión de Calidad enfocado en la ISO 

9001/2015. 

 

Podemos concluir que la certificación de la Norma ISO 9001/2015 depende 

en gran medida del enfoque de las organizaciones, su actividad económica y el 

mercado en el que se desenvuelven. Sin embargo, lograr una adecuada 

implementación enfocada en la Norma ISO 9001/2015 traerá grandes beneficios a 

las empresas, siendo esto factor clave para afrontar los retos venideros en materia 

económica. 

 
De acuerdo con los testimonios de empresas que se han certificado bajo 

esta norma, los beneficios más comunes descritos son: 

 Cumplimiento de objetivos y requisitos legales. 

 Incremento del nivel de satisfacción del cliente. 

 Mejor comunicación. 

 Mayor competitividad y productividad. 

 Disminución de costos. 
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 Incremento en la participación del mercado. 

 Mejora en la calidad de prestación del producto o servicio. 

 
 

 
Gráfico 5. Beneficios implementación norma ISO 9001 (books.google.com.co, s.f.) 

 

Conclusiones 

Después de realizar esta investigación de tipo documental y de haber 

utilizado una metodología cualitativa, se concluye que la importancia y los 

beneficios sobre la aplicabilidad de la norma ISO 9001:2015 es obtener siempre 

una mayor rentabilidad a través de un estándar de calidad en sus productos y 

servicios. Ya que, según los resultados obtenidos en la investigación realizada, la 

incidencia de la norma en la empresa BPM CONSULTING SAS promueve que se 

brinden productos y servicios con altos estándares de calidad, que satisfacen los 

requisitos de sus clientes, por otro lado, esto hace que la compañía sea cada vez 

más competitiva a nivel local e internacional dado que cuenta con una estructura 

basada en la norma. 
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La norma ISO 9001:2015 define los lineamientos para que una organización 

tenga un estándar de calidad certificado, en donde se definen los requisitos 

mínimos para llevar a cabo a la implementación de esta norma basados en la 

satisfacción del cliente interno y externo. 

 

Con base en lo planteado y en las pruebas obtenidas durante la entrevista 

realizada en la empresa BPM CONSULTING SAS, se puede decir que se 

verificaron algunos elementos que hacen parte de los beneficios que reciben las 

organizaciones por tener un sistema de gestión de calidad, tales como: facilita la 

optimización de los procesos, ayuda a obtener una mayor participación en los 

mercados, promueve la fidelización de sus clientes a través de la medición de su 

satisfacción y finalmente desarrolla una mayor confianza con ellos. 

 

La norma ISO 9001:2015, tomo por sorpresa a las empresas a nivel 

mundial, dado que ha hecho cambiar la forma de crear o diseñar productos y 

servicios con altos estándares de calidad, para BPM CONSULTING SAS dada la 

necesidad de contar con una acreditación de calidad, selecciono por adaptar 

elementos y modelos en donde se priorice la satisfacción de sus clientes, no 

obstante, siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 mejorando sus 

procesos de gestión en la organización. 

 

De acuerdo a los objetivos planteados del proyecto se puede concluir que 

tras una búsqueda de material relacionado con la calidad de la norma ISO 

9001:2005 en el sector tercerización de procesos (BPO), clasificación y validación 

del mismo sobre la importancia que esta tiene para la empresa, concordamos que 
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esta certificación es indispensable para toda organización que desee crecer, ser 

competitiva y hacerse visible en el mercado. 

 

Finalmente, se puede concluir que al realizar este trabajo de grado durante 

las asignaturas Seminario de Investigación I y Seminario de Investigación II, 

aprendimos las pautas para realizar un trabajo de investigación de grado, teniendo 

en cuenta las técnicas y herramientas que se pueden utilizar para llevar a cabo 

esa actividad, de igual manera conocimos los lineamientos para realizar el trabajo 

utilizando las normas apa.  

 

Recomendaciones 

Establecidas las conclusiones de esta investigación se recomienda, 

continuar con la indagación sobre implementación de la norma ISO 9001:2015 en 

las empresas colombianas con entes que acrediten la calidad a nivel mundial, 

pues esto incide de manera positiva para el crecimiento de las organizaciones, 

dado que ayuda a mejorar su competitividad y rentabilidad, por otro lado, se da 

una descripción encontrada en cada documento y material consultado durante la 

exploración. 

  

Para este tipo de investigaciones documentales, se plantea tener una 

herramienta sistemática que permita mediante modelos de inteligencia artificial 

consolidar la información y que esta a su vez la traduzca o provea análisis 

sistémicos que faciliten ilustrar un mayor conocimiento del tema. 
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Para los proyectos de investigación documental sería recomendable que 

existiera un software o base de datos únicamente para esta línea, que permitiera 

validar a través de algunas palabras claves, la documentación existente en todos 

los libros o bibliotecas que maneja UNITEC, ya que se ahorraría bastante trabajo 

en la búsqueda de la información, y las referencias serian seguras. 

 

Día tras día, se observa que la mayoría de personas buscan la manera de 

seguir educándose a través del estudio, realizando un pregrado, especialización o 

maestría que les permita mejorar y adquirir nuevos conocimientos, y de esta 

manera puedan mejorar sus ingresos económicos. Debido a la pandemia, se ve la 

necesidad de que muchas personas optan por estudiar de manera virtual, por lo 

que UNITEC es una institución que satisface a gran demanda esa necesidad que 

muchas de las personas como nosotros buscábamos para llevar a cabo nuestra 

especialización, además de ofrecer oportunidades de pago acordes a la situación 

económica que se vive hoy en día en el país. 
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Anexo 

Avances de aplicación de instrumentos y resultados o hallazgos 

 

Para la presente investigación que es de tipo documental la cual propone 

una metodologia de tipo descriptivo, explicativo y cualitativo. En donde según el 

autor (Montoya Martinez Martha Doris, 2016) se caracteriza en la ubicación y 

recopilación de material bibliográfico con el fin de llevar a cabo un análisis, critica e 

interpretación de los datos.  

 

(UNITEC) Tecnica y Herramienta de tipo cualitativa, También hay otras 

técnicas como recolectar documentos durante la investigación: diarios, cartas, 

correos electrónicos, reportes planes estratégicos de empresas, documentos 

públicos, libros, periódicos, etc. Hoy día se puede tener acceso a otro tipo de 

herramientas como fotos, videos, tweets, páginas de Facebook, mensajes de 

Whatsapp, sonidos, artículos personales, objetos de culto, podcasts, entre otros. 

 

Soportes de la investigación 

 

(http://www.scielo.org.co/, s.f.) 
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(revistas.uis.edu.co, 2012) 

 

 

(ESPAÑA, s.f.) 
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