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1. RESUMEN 
 

Al momento de implementar un sistema de gestión integral de calidad, ambiente y de seguridad 
y salud en el trabajo es de vital importancia el compromiso de la alta dirección hacia el SGI. 
Cuando no se cumple el requisito de compromiso y liderazgo de la alta dirección la 
organización no lograra alcanzar los objetivos del sistema de gestión integral, el sistema 
implementado no aportara el valor a la organización, a su crecimiento, a su imagen y a 
supervivencia en el mercado, además que compromete la seguridad y salud de los 
trabajadores, el cuidado al medio ambiente e impacta directamente en la satisfacción del 
cliente. El presente trabajo busca enlistar una serie de habilidades y herramientas propuestas 
a la alta dirección para cumplir con los requisitos de 4. Contexto y 5. Liderazgo de las normas 
ISO 9001, 14001, y 45001. Después de una revisión bibliográfica se explicó una serie de 
habilidades del líder que permiten a la alta dirección determinar contexto organizacional, 
materializar su compromiso estableciendo y comunicando la política empresarial, así como los 
roles, responsabilidades y medios necesarios para la implementación y mantenimiento del 
sistema de gestión integral. 
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2. INTRODUCCIÓN 
ISO (Organización Internacional de Estandarización) es el principal organismo 
desarrollador de estándares internacionales, se compone de guías, estándares, así 
como herramientas para la gestión aplicable. Para las organizaciones la adopción de 
un sistema de gestión de calidad, ambiental y de seguridad es una decisión estratégica 
para mejorar su desempeño global, desarrollo sostenible y proporcionar lugar de 
trabajo seguro y saludable. Para esto existen la serie de ISO 9001 Gestión, ISO 14001 
e ISO 45001 Gestión de seguridad y salud en el trabajo. La normatividad ISO tiene 
como finalidad mejorar los resultados de la empresa mostrando liderazgo e innovación. 
Algunos de los beneficios de aplicar esta normatividad son1: 

• Organización interna 

• Mejor rendimiento de las actividades 

• Mejor rendimiento en aplicaciones comerciales 

• Economía y reducción de residuos 

• Aumento de la satisfacción del cliente 

• Mayor control de la administración de las organizaciones y de los accionistas 
 
La Norma ISO 14001 tiene como objeto proporcionar a las organizaciones un marco 
de referencia para proteger el medio ambiente y responder a condiciones ambientales, 
en equilibrio con las necesidades socioeconómicas. Especifica requisitos para que la 
organización logre los resultados establecidos en el sistema de gestión ambiental 
(SGA).2 

 
Además, da información a la alta dirección para contribuir: a la protección ambiental; 
mitigación de efectos adversos de condiciones ambientales sobre la organización; 
apoyo cumplimiento requisitos legales; mejora desempeño ambiental, control e 
influencia sobre el diseño, consumo, distribución y disposición final de productos y 
servicios con perspectiva de ciclo de vida; logro beneficios financieros y operacionales; 
comunicación información ambiental a partes interesadas. 

 
La Norma ISO 9001 define los requisitos mínimos a cumplir consistentemente para 
que una empresa instale un sistema de gestión de calidad (SGC). Los beneficios de 
implementar un sistema de gestión de calidad basado en esta norma internacional son: 
capacidad de proporcionar regularmente productor y servicios que satisfagan 
requisitos del cliente, legales y otros; facilitar oportunidades de aumentar la 
satisfacción del cliente; abordar riesgos y oportunidades asociadas a su contexto y 
objetivo; capacidad de demostrar conformidad con requisitos del SGC específicos.3 

 
La norma ISO 45001 tiene como objetivo que con la implementación del sistema de 
gestión de seguridad y salud en el trabajo (SST) basado en la normativa permita a una 
organización gestionar sus riesgos y mejor el desempeño de SST.4 

 

Las normas ISO 9001,14001 y 45001 para los 3 sistemas de gestión descritos 
anteriormente se fundamentan en el concepto Planificar, Hacer, Verificar y Actuar 
(PHVA). Es un proceso iterativo usado por las organizaciones para lograr la mejora 
continua, donde: 

a) Planificar:  
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Establecer objetivos ambientales, del sistema de gestión de calidad, del SST, 
los procedimientos, recursos y procesos para lograr objetivos 
Identificación de riesgos y oportunidades pertinentes. 
Hacer: 
Implementación de los procesos según lo planificado 

b) Verificar:  
Realizar seguimiento y medición de actividades y procesos respecto a la política 
y objetivos del sistema de gestión integral SGI (SGA, SGC, SST.) 

c) Actuar: 
Acciones para mejorar continuamente el desempeño del SGI para alcanzar 
resultados previstos 
 

 
Figura 1. Relación de la estructura de las Normas ISO con el ciclo PHVA 

Elaboración propia. Fuente Burckhardt, V (2015).5 

 

La alta dirección es el conjunto de personas que dirigen a la organización desde el 
nivel más alto, donde se tiene la autoridad sobre los trabajadores y recursos para 
conseguir los objetivos del sistema de gestión integral. 
 
En una organización es necesario el compromiso de la dirección, la capacidad de 
liderazgo y dirección de los directivos la implementación de diferentes normas 
internacionales, como; ISO 9001, ISO 14001 e ISO 4500, sin embargo, uno de los 
principales problemas que impiden la implementación y certificación y mejora de los 
sistemas de gestión de las empresas, es precisamente la falta de liderazgo y 
compromiso de sus directores.  
 
Cuando la alta dirección no participa de manera activa en el sistema de gestión integral 
éste no lograra alcanzar los objetivos planteados comprometiendo la imagen, el 
crecimiento y la supervivencia de la organización en el mercado, así como a sus 
trabajadores. Ésta falta de participación desencadena en la falta de disponibilidad de 
los recursos financieros, humanos, tecnológicos, entre otros necesarios para la 
implementación del sistema de gestión de calidad, ambiente y de seguridad y salud en 
el trabajo.  
 
Visto desde el liderazgo, cuando la alta dirección no actúa como líder, existirá una falta 
de dirección del talento humano. Los empleados no se encontrarán motivados hacia 
la participación en la implementación y mantenimiento del sistema de gestión integral. 
No se conocerán los roles y responsabilidades de los puestos de trabajo, a su vez la 
alta dirección no transmitirá la importancia del cumplimiento de la política integral y de 
su papel dentro del SGI. Lo que llevara al incumplimiento del sistema de gestión 
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integral que impactara directamente en la salud y seguridad de los trabajadores, en la 
conservación del medio ambiente y en la satisfacción del cliente. 
 
Es necesario que la alta dirección entienda el contexto de la organización, visión y 
misión, para el correcto establecimiento de una política adecuada para el cumplimiento 
de los objetivos, la mejora continua y los requisitos de las normas internacionales a 
tratar. Los directivos deben estar capacitados para emplear diferentes metodologías 
que les permitan una planificación estratégica enfocada al cumplimiento y la 
evaluación de esta, mediante los indicadores establecidos.  
 
La alta dirección debe tener la habilidad en términos de administración de recursos 
humanos, financieros, materiales, entre otros, que estos se encuentren disponibles y 
en suficiente cantidad para el logro de las actividades. Deben tener la habilidad de 
ejecutar una autoridad integral, una comunicación asertiva, la toma de decisiones de 
calidad y la coordinación de cada una de las partes de la organización. Motivando a 
los empleados para que cumplan con sus responsabilidades mediante diferentes 
dinámicas de grupos sociales que permitan un ambiente adecuado para la consulta y 
participación de todas las partes interesadas.  
 

Deben poseer inherentemente una serie de habilidades gerenciales, que serán 
descritas en el trabajo presentado, que les permitan ser modelo de conducta, dirección 
y contacto para el cumplimiento de los requisitos de contexto, liderazgo y compromiso 
de la alta dirección de las normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001. Una organización 
en donde la alta dirección se muestra comprometida con su sistema de gestión logra 
mejores resultados, así como un sistema eficaz y fortalecido. 
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3.  OBJETIVOS Y LÍMITE. 
 
 

3.1 Objetivos 
 

Desarrollar una serie de habilidades gerenciales recomendadas para que la alta 
dirección cumpla con los requisitos de 4. Contexto y 5. Liderazgos de las normas ISO 
9001, ISO 14001 e ISO 45001. 
 

• Realizar una búsqueda bibliográfica para describir habilidades y herramientas 
de liderazgo para que la alta dirección cumpla con los requisitos 4 y 5 de las 
normas. 

• Analizar y discutir estas habilidades y herramientas encontradas en la literatura. 
 

3.2 Límite 
 
Las habilidades y herramientas discutidas en el presente trabajo escrito se limitan 
únicamente al cumplimiento de los apartados 4. Contexto y 5. Liderazgo de las normas 
ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001. 
Los demás apartados de las normas quedan fuera de la aplicabilidad del trabajo, 
pueden ser mencionado pero este trabajo no pretende explicar las habilidades de 
liderazgo de la alta dirección para cumplir éstos. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 10 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
El entorno de la organización se encuentra en cambio constante, independientemente 
del tamaño de la organización, sus actividades y productos, o su tipo. La alta dirección 
debe dar seguimiento constante al entorno organizacional, además de tomar 
decisiones para el cambio y la innovación para mantener y mejorar el desempeño 
organizacional. Las Normas especifican que la organización debe determinar 
cuestiones internas y externas pertinentes para la dirección, el propósito empresarial 
y logro de resultados para el sistema de gestión. A su vez la alta dirección debe 
comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas, establecer los 
límites y aplicabilidad del sistema de gestión; así como establecer, implementar, 
mantener y mejorar continuamente éste. 
 

4.1 Comprensión de la organización, ¿Dónde se encuentra? 
 

Para la correcta implementación de los sistemas de gestión, la alta dirección debe 
comprender la naturaleza de la empresa. Esto se logra entendiendo las siguientes 
preguntas: ¿Quién soy como organización?, ¿Hacia dónde vamos? ¿A que nos 
comprometemos? Así la organización podrá determinar las cuestiones externas e 
internas pertinentes para su propósito y dirección. 
 
La misión se define como como la expresión perdurable de los propósitos 
empresariales, lo que distingue a nuestra organización de las demás en el mercado. 
Es el motor organizacional que nos mueve hacia la visión. La misión responde la 
pregunta ¿Quiénes somos?, la alta dirección debe tomar la misión empresarial como 
pilar para la planeación y administración estratégica.6 

 

La visión responde la pregunta ¿Hacia dónde vamos?; y se entiende como el futuro 
deseado, la aspiración. La declaración de la visión sigue a la definición del giro 
empresarial. Esta debe ser revisada y entendida por la alta dirección. Tanto la misión 
como la visión no son requerimientos normativos para los sistemas de gestión, pero 
su entendimiento sirve de base para la creación de la política ambiental, además su 
compresión facilita la determinación de las cuestiones internas y externas que afectan 

a la organización.7 

 

4.1.1 ¿Qué herramientas tiene la alta dirección para la determinación de las 
cuestiones externas e internas? 
 

Las cuestiones externas e internas son aquellas que puedan afectar la capacidad de 
lograr los resultados previstos por el sistema de gestión. Éstas pueden ser factores 
tanto positivos como negativos. 
 
La norma indica que la compresión del contexto externo se facilita al considerar 
factores como el entorno legal, el tecnológico, competitivo, cultural, social, ambiental y 
económico. Mientras que el contexto interno se consideran las cuestiones como 
valores, cultura, conocimiento y desempeño de la organización. 
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Se debe determinar las cuestiones externas e internas relacionadas a calidad, medio 
ambiente y seguridad que pueden afectar al funcionamiento y propósito del sistema de 
gestión. Algunos ejemplos de estas cuestiones se encuentran visualizados en la Tabla 
1. 

 
Tabla 1. Ejemplos de cuestiones internas y externar a considerar cuando se realiza 

el análisis del contexto organizacional 
Elaboración propia 

 
Para ese análisis la alta dirección, en conjunto con expertos del área (en el Capítulo 5 
se profundiza como lograr la participación del personal), puede utilizar diferentes 
herramientas como: matriz FODA, PESTEL, lluvia de ideas, entre otras. 
 

• Para International Peace Institute (2012) el análisis FODA es una herramienta 
organizacional de identificación de estrategias alternativas, examinando 
fortalezas y debilidades internas de la organización, así como oportunidades y 
amenazas del entorno. Los autores describen que su propósito es otorgar un 
base de análisis para las estrategias empresariales, esta base refleja la realidad 
ajustando factores externos del entorno y factores internos organizacionales. 
Los directivos con este análisis realizaran estrategias que aseguren que se 
tomen las oportunidades externas con las fortalezas internas y que las 
amenazas sean contrarrestadas y las debilidades minimizadas, como se 
observa en la Figura 2. 
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Figura 2. Analizando fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades. 

Elaboración propia. Fuenta: International Peace Institute [IPI]. (2012). 8 

 
Para lograr esto los directivos deben reunir toda la información disponible sobre 
el contexto en el que la organización se encuentra, el objetivo es tener una 
imagen clara de tendencias políticas, económicas, sociales y ambientales, 
utilizando fuentes académicas, publicaciones, periódicos, y consiguiente una 
análisis interno. El segundo análisis es el interno, donde se debe tomar en 
cuenta la opinión de miembros dentro de la organización, el objetivo es tener el 
mejor entendimiento de la organización en cuanto a donde está parada respecto 
al sistema de gestión, sus competencias, la situación financiera, la estructura y 
la cultura organizacional. 9 

 
El análisis FODA tiene objetivo brindar una imagen global clara de los factores 
internos y externos, los factores indicados deben elegidos en cuanto a 
importancia de influencia y severidad. 
 
La alta dirección debe realizar este análisis juntamente con el equipo adecuado 
y el que se encuentra involucrado en la cuestión identificada. 
 
Por ejemplo, en la Figura 3 se ejemplifica un análisis FODA para el diseño de 
un sistema de gestión integral documental para la empresa Controlar Equipos 
Eléctricos de la ciudad de Medellín, Colombia. 
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Figura 3. Matriz FODA de Controlar Equipos Eléctricos. 

Elaboración propia, Fuente: Restrepo Salinas, M. J. (2022). 10 

 

• Vileta, J, 2020 menciona que el análisis PESTEL: e tiene como objetivo analizar 
e identificar cambios en el entorno organizacional. Pretende detallar el entorno 
en que opera la empresa en función de aspectos politicos, economicos, 
socioculturales, tecnologicos, ecologicos y juridicos-legales. Donde: 
 
Los politícos: aquellos donde el gobierno intervenga en la economia, incluye 
politicas del gobierno, liderezga y cambios; politicas externas de comercio, 
problemas politicos internos y tendencias, asi como politicas de impuesto; y 
regulación y deregulación de tendencias, entre otras. 
Los ecónomicos: factores que incluyan el crecimiento ecnomico, inflacion y 
tarifa de intereses, aumento de contratacion laboral y desempleo, costos de 
producción, impacto de la globalización, cambios probables en la ecnomia, 
entre otras. 
Los sociales: factores demográficos como edad, genero, raza, etc.; opinión de 
clientes; opiniones, aumento de la población, cambios socioculturales demanda 
por parte de la sociedad del producto, nuevas tendencias de la población, entre 
otras.  
Los tecnológicos: factores que se vea afectados por nuevas formas de 
producción y servicios, nuevas formas de distribución de producción y servicios, 
formas de comunicación del mercado, automatización, entre otras 
Los ecológicos: factores que sea vean afectados por la falta de materia prima, 
contaminación, forma de negocio ético y sustentable, huellas de carbono, clima, 
cambio climático, etc. 
Los legales: factores que incluyan salud y seguridad en el trabajo, leyes, 
derechos de clientes, etiquetado producto, seguridad del producto, etc. 11 
 

1 
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Figura 4. Ejemplo analisis PESTEL para la identificación del contexto de la 

organización. 
Elaboración propia 

 

• Lluvia de ideas 
 

Los directivos deben revisar periódicamente las cuestiones internas y externas 
identificadas durante el análisis del contexto organizacional, para mantener 
actualizado este entendimiento. Una vez que estas cuestiones sean identificadas, 
aplicando los métodos descritos anteriormente o algún otro procedimiento que la alta 
dirección encuentre pertinente, se debe determinar cuáles son las más fundamentales 
y relevantes para el Sistema Integrado de Gestión. Las cuestiones externas e internas 
seleccionadas se utilizan como información de entrada para identificar oportunidades 
y riesgos (Requisito dentro del apartado 6 de las normas, queda fuera de los límites 
de este trabajo) 
 
 

4.2 ¿Cómo identificar y comprender a las partes interesadas? 
 
Según la definición de ISO 450001, una parte interesada es una persona u 
organización que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una 
decisión o actividad de la organización. 
 
Es decir, las partes interesadas son individuos u otras entidades que aportan valor a 
la organización o se encuentran afectados por las actividades de ésta. La organización 
debe determinar: 
 

a) Las partes interesadas pertinentes al sistema de gestión; 
b) Los requisitos pertinentes de éstas. 

 
La norma ISO 9000:2015 define: 

a) Requisito cliente: Necesidad o expectativa del cliente, implícita u obligatoria 
b) Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por organismo legislativo 
c) Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad 

que recibe el mandato de un organismo legislativo 
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La satisfacción de las expectativas y necesidades de las partes interesadas 
contribuyen al logro del sistema de gestión. Estas necesidades y expectativas son 
diferentes para cada parte, pueden estar en conflicto con otras partes interesadas o 
sufrir cambios constantemente. 12 

 
Algunos ejemplos de las partes interesadas: 

 
Tabla 2. Ejemplos de partes interesadas y sus necesidades y expectativas 

Elaboración propia. Fuente: Norma ISO:9004-2018.13 

 
Para lograr esto la alta dirección debe empatizar con la parte interesada, esto al 
establecer investigaciones y reuniones periódicas con las partes interesadas, 
cuestionarios, mantener el correo y línea telefónica disponible, así como otras 
herramientas. Véase Figura 5. 
 

 
Figura 5. Esquema para el cumplimiento numeral 4.2 de las Normas ISO 

9001,14001 y 45001. 
Elaboración propia. Fuente: Betancourt, D. F. (2015, 21 noviembre) 14 

 
Betancourt (2015) menciona que para identificar las partes interesadas la organización 
en conjunto con la alta dirección tiene una serie de herramientas como, entre otras, el 
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análisis PESTEL, visualizando el proceso y analizando la misión y visión de las 
organizaciones, se explica cada uno a continuación: 

 
- Como se reviso en el numeral 4.2, el analisis PESTEL,  tiene como objetivo 

analizar e identificar cambios en el entorno organizacional. Pretende detallar el 
entorno en que opera la empresa en función de aspectos politicos, economicos, 
socioculturales, tecnologicos, ecologicos y juridicos-legales. Esta herramienta 
se puede ajustar a la identificación de las partes interesadas. Vease Figura 8. 
La alta direccion en conjunto con personas capacitadas, debe realizar una 
evaluacion estructurada del entorno para definir las partes interesadas 
pertinentes para el sistema de gestion. 

 
Figura 6. Ejemplo analisis PESTEL para la identificación de partes 

interesadas 
Elaboración propia 

 
 

- Otra de las herramientas de los directivos es visualizar el proceso, ver las 
entradas, salidad y actividades. Asi se analizan a las partes interesadas con 
relación a la informacion, recursos, materia prima, resultado, entre otros. Vease 
Figura 7. 

 
Figura 7. Representacion esquematica de los elementos del proceso y 

ejemplo de la identifación de posibles partes interesadas en cada uno de 
éstos. 
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Elaboración propia.Fuente: ISO 9001:201515 

 
- De igual manera la alta dirección puede basar el proceso de identifcacion en los 

objetivos organizacionales, la mision y vision; en la razon de ser de la empresa. 
Respondiendo las preguntas ¿Qué hace la organización?,¿Qué fabrica?, ¿Para 
quién?, ¿Con que?, ¿Dónde?, entre otras. 

 

Para determinar estos requisitos la dirección debe asegurar que exista un canal de 
comunicación con cada una de las partes interesadas. Esto se puede lograr al tener 
una eficiente recepción de correos y llamadas, realizar reuniones periódicas con partes 
interesadas pertinentes, encuestas y entrevistas a éstas. Sobre todo, la alta dirección 
debe empatizar y entender estas necesidades y expectativas. 
 
Betancourt (2015) describe que, una vez identificadas las partes interesadas, su 
necesidad y expectativas se debe determinar cómo se dará el cumplimiento de éstas. 
Para determinar la manera el tratamiento de las necesidades y expectativas, la alta 
dirección debe clasificar éstas, una de las herramientas ampliamente usadas para este 
propósito es el mapeo de partes interesadas.16 

 
La alta dirección en conjunto con expertos del área debe determinar así, la parte 
interesas, necesidades y expectativas, forma de obtención de la información, en qué 
manera se afecta al sistema de gestión integral, importancia e influencia, así como el 
tratamiento. Véase ejemplo en la Tabla 3. La influencia e importancia se establece 
como la organización considere adecuado, un ejemplo puede ser en 3 niveles de 
importancia e influencia: alta, media y baja. 17 
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Tabla 3. Ejemplo de identificación de partes interesadas y sus expectativas. 

Tabla con información relevante a las partes interesadas 
Elaboración propia. Fuente: Calso N. &Pardo J. 2018.18 

 

Utilizando como ejemplo la Tabla 3, se puede realizar de manera visual la matriz de 
influencia/importancia. Que permite visualizar de manera clara y global las partes 
interesadas, véase Figura 8. 

 
Figura 8. Matriz de importancia e influencia. Visualización del mapeo de partes 

interesadas. 
Elaboración propia. Fuente: Cárdenas, F. (2022, 5 julio) 19 

 
Burckhardt (2015) describe que la matriz funciona para priorizar los esfuerzos, donde 
en el cuadrante superior derecho se enlistan los agentes claves en las estratégicas, se 
deben incorporar necesidades y estratégicos. El cuadrante superior izquierdo, son 
aquellas partes interesadas que se deben mantener satisfechas. El cuadrante inferior 
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derecho es aquellas que requieren mantenerse informadas. Por último, el cuadrante 
inferior izquierdo requiere mínimo esfuerzo. 20 
 
Finalmente, la organización decide de manera voluntaria cuales de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas identificadas se convierten en requisitos para el 
sistema de gestión integral. 
 
La alta dirección debe tener la habilidad de aplicar las herramientas necesarias para 
la definición de lo discutido, para el entendimiento de estas, así como la comunicación 
a cada una de las partes interesadas. 
 

4.3 Redacción del alcance del sistema de gestión 
 

La norma indica que una vez determinadas las cuestiones internas y externas, las 
partes interesadas; la organización debe establecer los límites y aplicabilidad del 
sistema de gestión. 
 
El alcance debe permanecer documentado, se determinan los límites y aplicabilidad 
del sistema de gestión, la alta dirección debe considerar: 

a) las cuestiones internas y externas referidas en el numeral 4.1; 
b) las obligaciones de cumplimientos referidas en el numeral 4.2; 
c) unidades, funciones y límites físicos de la organización; 
d) las actividades, productos y/o servicios; 
e) su autoridad y capacidad de ejercer influencia; 
f) considerar situaciones de emergencia potenciales. 

 
Mantener en consideración que la norma ISO 45001 e ISO 14001, a diferencia de ISO 
9001, no admiten exclusiones al cumplimiento de ningún requisito establecido en ellas. 
 
El alcance del sistema de gestión de una organización depende de la naturaleza de 
los productos y servicios, para lo que se toma la decisión de implantar requisitos de la 
norma, e incluye todos los procesos y activades necesarias para la consecución del 
producto final o servicio. Mientras que el alcance de una certificación es la descripción 
del sistema de gestión, o una parte de este, que se somete a una evaluación. 21 

 
Para la redacción se pueden realizar las siguientes preguntas, como: ¿Qué actividades 
se desarrollan? ¿Cuáles son los procesos de la organización o área a revisar? ¿Qué 
productos o servicios se ofrecen? ¿Para que se realiza la implantación de la norma? 
¿Cuál es el objetivo de la certificación? ¿Para qué partes interesadas se realiza la 
certificación? ¿Cuáles son las cuestiones externas e internas que enfrenta la 
organización? ¿Cuáles son los objetivos y capacidad de lograrlos? 22 

 
A continuación, se enlistan ejemplos de alcance del sistema de gestión: 
 

• “El Sistema de Gestión Ambiental del Banco Centroamericano de 
Integración Económica establecido bajo los lineamientos de la norma 
internacional ISO 14001:2015, comprende las actividades administrativas y 
operativas que se ejecutan dentro de los límites físicos de su Edificio Sede 



 20 

ubicado en Bulevar Suyapa, Tegucigalpa, Honduras y su Oficina de 
Representación ubicada en la colonia San Benito, San Salvador, El 
Salvador, para proveer productos y servicios financieros a sus países socios. 
(Código FO-CS-25-03, Versión 2).” 23 

 

• “El Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el trabajo de TECNOLOGIA 
Y SERVICIOS INDUSTRIALES PERUANOS EIRL, aplica en nuestras 
instalaciones y dentro de las instalaciones de nuestros clientes, en aquellas 
áreas en las que se ha identificado la necesidad de realizar actividades de 
instalación de maquinaria, equipos industriales y servicios de 
automatización industrial y montaje electromecánico. Además, nuestro 
SGSST aplica a todo nuestro personal, dentro y fuera del horario de trabajo 
y es una muestra del compromiso formal y responsable para el desarrollo, 
implementación y mejora del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.”24 

 

• “ El alcance de Sistema de Gestión de la calidad de la Universidad Libre, 
comprende los procesos académicos y administrativos a nivel nacional de 
las Facultades de Ingenierías, Ciencias de la Educación y Ciencias 
Económicas, Administrativas y Contables en sus procesos de Dirección 
estratégica, Aseguramiento de la Calidad, Docencia, Investigación, 
Proyección Social, Bienestar universitario, Internacionalización, Gestión de 
Admisiones y Registro, Gestión de la Biblioteca, Gestión Humana, Gestión 
Financiera, Gestión Documental, Gestión Informática, Gestión de 
Adquisiciones y Suministros, Gestión de Servicios Generales y Gestión de 
la auditoría Interna ) basados en el cumplimiento de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015.”25 

 
La redacción para una certificación deberá incluir: los productos y servicios que forman 
parte del alcance de sistema de gestión y que delimite que actividades de todo el 
sistema producto incluye, por ejemplo, una empresa fabrica y comercializa detergentes 
del hogar, pero solo desea certificar el proceso de fabricación, entonces el enunciado 
del alcance: “Para la fabricación de detergentes hogar…” 
También deberá incluir la ubicación física de la organización y en caso de aplicar, que 
sucursales son incluidas: “Para la fabricación de detergentes del hogar que se realiza 
en la sede Coyoacán…”. En caso de las normas ISO 14,0001 e ISO 9001 si existiesen 
exclusiones se debe justificar que requisitos no aplican; por ejemplo, el requisito 8.3 
de diseño de la norma ISO 9001:2015, ya que la empresa no realiza ningún diseño 
dentro del sistema productivo. 26 
 
Véase Anexo B para ejemplos de certificados de los sistemas de gestión de calidad, 
ambiental y de seguridad y salud en el trabajo. 
 

4.4 Sistema de gestión 
 
 
La normatividad ISO 9001,14001 y 45001 indica que es deber de la organización 
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestión, 
incluyendo todos los procesos y sus interacciones. Esto se materializa habitualmente 
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en un mapa de procesos de la organización donde se visualice el conjunto de los 
procesos y sus interacciones. Véase Figura 9. 
 

 
Figura 9. Mapa de procesos genérico de una organización 

Donde se indica en la normativa que la organización debe determinar: A) entradas requeridas y salidas 
esperadas de los procesos; B) secuencia e interacción de procesos; C) y aplicar criterios y métodos 
(seguimiento, medición, indiciadores de desempeño) necesarios para asegurar operación y control de 
procesos; D) recursos necesarios y asegurar su disponibilidad, E) responsabilidades y autoridades para estos 
procesos; F) abordar riesgos y oportunidades para el sistema de gestión de calidad, ambiental y seguridad y 
salud; G) evaluar procesos e implementar cambios necesarios, así como el mejoramiento de los procesos y 
el sistema de gestión. 

Elaboración propia. Fuente: ISO 9001:2015 

 

Burckhardt, por ejemplo, define el proceso genérico de una organización en 8 puntos: 
dirección, gestión de recursos, entendimiento mercado, desarrollo productos, 
conseguir pedido, atención al cliente, entrega producto y/o servicio, evaluación y 
mejorar. También resulta útil realizar una tabla de aplicabilidad (también llamada Matriz 
de Responsabilidades) de los requisitos de las normas ISO para visualizar en que parte 
del proceso se aplica, véase Tabla 4. 
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Tabla 4. Tabla de aplicabilidad para los requisitos de las Normas ISO. 

Donde D: Dirección, GR: Gestión de recursos, E: Entendimiento del mercado, P: Desarrollo del producto, 
EN: Entrega producto/servicio, AT: Atención parte interesada, EM: Evaluación y mejora. 

(Elaboración propia. Fuente: Burckhardt Leiva, V. (2015).).27 

 
En resumen, la alta dirección en la definición de los procesos se integran los requisitos  
del sistema de gestión, es decir se designan los procesos que integraran los requisitos 
de la normatividad, incluyendo aquellos donde se puedan generar aspectos 
ambientales (ISO 14001) e incidentes o accidentes laborales (ISO 45001.) 

5. LIDERAZGO 
 

La norma ISO 9004, indica que para mantener un éxito sostenido la alta dirección 
debería establecer y mantener una misión, visión y valores para la organización. Estos 
deben ser entendidos aceptados y apoyados por las personas de la organización y por 
las partes interesadas. Además, establecer claramente la estrategia y políticas de la 
organización, dando un seguimiento continuo y análisis al entorno organizacional, 
identificando como se mencionó las necesidades y expectativas de las partes 
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interesadas, evaluando procesos y recursos, prever futuras necesidades de recursos 
y tecnologías, actualizando la estrategia y políticas, así como identificar resultados 
necesarios para satisfacer necesidades y expectativas de las partes interesadas. 
 
La normatividad indica que la alta dirección debe demostrar, para las normas ISO 
9001, 14001 y 45001, liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestión: 
 
a) asumiendo responsabilidad y obligación de rendir cuentas en cuanto a la 
eficacia del SG; 
b) estableciendo la política y objetivos del sistema de gestión, y que sean 
compatibles con el contexto y dirección estratégica de la organización; 
c) integrando los requisitos del sistema de gestión en los procesos de negocio de 
la organización; 
d) promoviendo el enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgo (ISO 
9001); 
e) que los recursos necesarios para el SG estén disponibles; 
f) comunicando la importancia de una gestión eficaz y conforme con los requisitos 
del SG; 
g) asegurándose que el SG cumpla resultados 
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas a contribuir con la 
eficacia del SG; 
i) promoviendo mejora continua; 
j) apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo; 
 
Además, la norma 45001 para el SG de la SST: 

k) desarrollando, liderando y promoviendo cultura de logro de resultados del SG 
de la SST; 

l) protegiendo a trabajadores de represalias por informar incidentes, peligros, 
riesgos y oportunidades; 

m) asegurando que la organización establezca e implemente procesos de consulta 
y participación; 

n) apoyando establecimiento y funcionamiento de los comités de seguridad y 
salud. 

 
El liderazgo de la alta dirección se debe reflejar en cómo se compromete con el sistema 
de gestión (política, objetivos y asignación de responsabilidades), como se gestione el 
sistema (revisión por parte de la dirección) y como apoya (proporcionando recursos). 
 
Una organización en donde la alta dirección se muestra comprometida con su sistema 
de gestión logra mejores resultados, así como un sistema eficaz y fortalecido. 
 

5.1 Liderazgo, compromiso y participación: Factores de éxito 
 

Durante los últimos años se había tenido el paradigma tradicional de que los directivos 
existían para mantener el orden y equilibrio de las organizaciones. Actualmente, el 
liderazgo se compone de una serie de habilidades que pueden ser adquiridas a través 
del aprendizaje. Esta nueva tendencia a la que algunos autores se refieren como 
liderazgo autentico, describe habilidades como conciencia de sí mismo, transparencia 
en las relaciones, procesamiento equilibrado y moral internalizada. 28 
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El liderazgo se trata de un fenómeno complejo, que no simplemente se limita a las 
prácticas del líder, también involucra su capacidad de autotrascendencia, sus 
habilidades para colaborar con las personas y el entorno; así como su capacidad de 
explotar el potencial de sus colaboradores a través del reconocimiento de sus 
habilidades. Observar la diversidad de estas capacidades y crear sinergia en el grupo. 
29

 

 

En otras palabras, el liderazgo es la capacidad de influir, motivar, organizar y llevar a 
la acción para el libre logro de sus fines y objetivos, a las personas grupos y sociedad, 
en un marco de valores.30 

 
 

Un líder tiene diferentes elementos para dirigir a sus colaboradores: primeramente, la 
autoridad, que divide en tres: la formal que es la facultad que el puesto nos otorga para 
dar insutrucciones a los colaboradores, la autoridad moral que es la que da el 
reconocimiento del equipo. Se logra al ser modelo de conducta, al satisfacer las 
necesidades del personas y teniendo un liderazgo en el servicio y la autoridad técnica 
que es la brindada por el conocimiento y dominio del área. El otro elemento es la 
comunicación donde la alta dirección debe aplicar una escucha activa. Identificar las 
necesidades, problematicas y soluciones del equipo de trabajo; escuchar y 
retroalimentar.. El siguiente elemento es la toma de decisiones donde las decisiones 
tomadas por la alta dirección debes ser entendidas y aceptadas por los colaboradores, 
estos deben estar convencidos que es la mejor solución y como instrumentarla. Por 
ultimo la coordinación que es armonizar al personal y dirigirlo hacia alcanzar los logros. 
31 
 
Según Anderson (2010) las habilidades humanas y tener una visión compartida en la 
organización son factores fundamentales para los procesos de interacción de la alta 
dirección y los colaboradores. Un líder efectivo tiene como prácticas: la dirección hacia 
el futuro, el desarrollo al talento humano, la redirección de la organización y la gestión 
de las responsabilidades del cargo (citado en Uribe et al ,2013, pág. 58)32. Véase Tabla 
5. 
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Tabla 5. Adaptado de prácticas clave para un liderazgo efectivo. 

Elaboración propia. Fuente: Leithwood y Riehl (2005), Tomado de: 
Uribe, Ana Fernanda; Molina, Juan Máximo; Contreras, Francoise & Barbosa, David (2013).33 

 
Otra definición importante cuando se habla de las responsabilidades de la alta 
dirección es la dirección. Se define como la acción de organizar y dirigir una serie de 
recursos para lograr objetivos y metas definidas. Incluye la planeación, organización, 
dirección, monitoreo y evaluación de actividades en concordancia con la política34. 
 

Existen diferentes autores que han planteado distintos métodos de dirección, uno de 
los más conocidos y trascendentes son los 14 principios de Fayol. Este método entra 
en la importancia de las responsabilidades de los mandos intermedios y la dirección. 
Véase Figura 10. 
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Figura 10. Los 14 principios de gestión de Henri Fayol 

Elaboración propia. Fuente Martín, J. (2019, 29 octubre) 35 

 

5.1.1 Los recursos se encuentren disponibles para el sistema de gestión 
integral 
 
La alta dirección debe gestionar los recursos de la organización. Debe identificar los 
recursos internos y externos necesarios para lograr los objetivos del sistema de gestión 
integral. Para asegurarse que estos recursos se utilizan de manera eficaz y eficiente, 
y estén disponibles para el sistema de gestión integral, para esto debe implementar 
procesos para procesa, asignar y hacer seguimiento, evaluar, optimizar, mantener y 
proteger estos recursos. Algunos ejemplos de gestión de productos se observan en la 
Tabla 6. 
 
Estos recursos pueden ser, por ejemplo, equipos, instalaciones, materiales, energía, 
conocimientos, personas entre otros. La organización debe revisar periódicamente la 
disponibilidad e idoneidad de los recursos identificados.  
 

 



 27 

 
Tabla 6. Tabla de gestión de recursos por parte de la alta dirección 

Se describen algunos ejemplos de cómo la alta dirección puede gestionar los recursos identificados para el 
funcionamiento del sistema de gestión integral 

Elaboración propia. Fuente: Gutiérrez, C 2014 y Aguilar, A 1997. 36,37 

 

5.1.2 Compromiso enfoque al cliente norma ISO 9001 
 
Además, para la norma ISO 9001 existe un apartado 5.1.2 Enfoque al cliente: donde 
la alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso asegurándose que: se 
determinan, comprenden y cumplen los requisitos del cliente (identificación de partes 
interesadas véase apartado 4.3), consideran situaciones que puedan afectar la 
conformidad de los productos o servicios y la capacidad de aumentar capacidad del 
cliente (véase apartado 4.2) y mantener el enfoque al aumento de la satisfacción del 
cliente. 
 
Este principio debe ser tomado como pilar fundamental a la hora de la administración 
y organización de las actividades de una empresa. La alta dirección deberá realizar 
una serie de medidas que permitan el cumplimiento del enfoque al cliente durante la 
implementación y manteamiento del sistema de gestión integral. Véase Tabla 7. 
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Tabla 7. Ejemplo de medidas que puede establecer la alta dirección para cumplir con 

el requisito de la norma ISO 9001 5.1.2 Enfoque al cliente 
Elaboración propia 

Fuente: Enfoque al cliente, principio básico del certificado de ISO 9001 para el éxito empresarial, que 
las auditorías de SPG certificación evalúan. (2019, 17 septiembre). SPG certificación. Recuperado 5 

de diciembre de 2022, de https://www.certificadoiso9001.com/enfoque-al-cliente/) 38 

 

5.1.3 Compromiso al logro de resultados y mejora continua 
 
La forma en la que la alta dirección se compromete a la mejora continua es mediante 
la revisión por dirección. Debe establecer y mantener procesos de seguimiento. Por 
ejemplo, el establecimiento de planes de revisiones periódicas del sistema de gestión 
integral. 
Estos requisitos se describen en los apartados 9. Evaluación del desempeño y 10. 
Mejora de las normas ISO 9001, 14001 y 45001. Por lo que queda fuera de los limites 
aplicables, pero véase Anexo C para ejemplos de revisiones por dirección 
 
La dirección debe garantizar el logro de los resultados del sistema de gestión integral, 
debe guiar a la organización hacia ellos, estableciendo una visión y misión conjunta; 
cubriendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas, como se observó 
en el capítulo 4; gestionando los recursos internos y externos identificados para el SGI 
como los humanos, financieros, entre otros; estableciendo la política del sistema de 
gestión y comprometiéndose a la mejora continua. 
 

https://www.certificadoiso9001.com/enfoque-al-cliente/)39
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5.2 Alma organizacional: implementación de la política del sistema 
de gestión 
 

Las 3 normas indican que la organización debe establecer, implementar una política 
de calidad, ambiental y SST que: 

a) sea apropiadas con el propósito y contexto de la organización y apoyo sus 
estrategias; 

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de 
la calidad;  

c) incluya compromisos de cumplir requisitos aplicables y mejora continua. 
 
La política resume la estrategia empresarial, declara de manera escrita el propósito de 
la organización, la finalidad e intención en relación con la calidad, ambiente y seguridad 
y salud en el trabajo. Es una evidencia del compromiso de la alta dirección. 
 
La normativa explica que la política debe ser apropiada al propósito y al contexto de la 
organización y debe apoyar su operación estratégica, debe proporcionar un marco de 
referencia para el establecimiento de los objetivos del SGI, incluir el compromiso a 
cubrir los requisitos aplicables y el compromiso de mejora continua del sistema de 
gestión integral. Debe permanecer documentada en el manual del sistema de gestión. 
 
La alta dirección debe desarrollar y documentar una política relacionada con: el grado 
del servicio que va a proporcionar, la imagen y la reputación del organismo de servicio 
para el sistema integral, el enfoque adaptado al cumplimiento de los objetivos, el rol 
de los empleados en la implantación de la política.39 

 
Al momento de definir la política es importante considerar los atributos principales de 
los productos y servicios, el impacto ambiental principal que genera la actividad, os 
riesgos asociados más destacados, la importancia del diseños y tecnologia, la 
disposición de los recursos, la comunicación de las partes interesadas, la actitud antes 
los cambios, la actitud antes los riesgos, la orientación a la eficacia, el trato a los 
trabajadores, su importancia y competencia, la relación de la política con la planeación 
estratégica y las peculariadidades culturales40 
 
La política debe estar documentada, comunicada en la organización, entenderse y 
aplicarse.  El mensaje más importante que debe transmitir la política es el compromiso, 
debe quedar claro el propósito de cumplir los requisitos del sistema de gestión integral 
y la determinación de mejorar continuamente. Debe establecerse en su contenido los 
fundamentos estratégicos, las directrices y los objetivos a desplegar. La alta dirección 
debe evitar que el contenido de ésta sea genérico y abstracto, debe ser entendido a lo 
largo de la organización41. Para un ejemplo de la política integrada, véase Anexo D. 
 
 

Como se ha mencionado, la política del SGI debe ser comunicada interna y 
externamente, y que se entienda a lo largo de la organización. Para esto la alta 
dirección debe aplicar mecanismos de difusión de la política. Véase Tabla 8. 
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Tabla 8. Mecanismos de la alta dirección para comunicar la política de manera 

interna y externa. 
Elaboración propia. Fuente: Sánchez-Tembleque Montero, R. (2016)42 

 
Para lograr el éxito del sistema de gestión integral, la alta dirección debería establecer 
y mantener una misión, una visión y valores de la organización. Éstos deberían ser 
claramente entendidos, aceptados y apoyados por las personas de la organización y 
por otras partes interesadas. 
Por esto, la alta dirección debe establecer la política del sistema de gestión integral, 
para que las partes interesadas acepten y apoyen la misión, la visión y los valores. 
La norma ISO 9004 indica que es vital que la alta dirección establezca una 
comunicación significativa, oportuna y continua, Así como un mecanismo de 
retroalimentación, ciclo de revisión y disposiciones para tratar los cambios del entorno. 
Debe ser una comunicación tanto vertical como horizontales.43 

 

Cuando las personas de la organización comprenden la política, entienden su 
importancia para el logro de los objetivos del sistema integral, lo que implica la 
participación de todos los niveles; trabajaran de manera motivada y productiva para la 
contribución del cumplimiento de la política y del sistema de gestión integral. 
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5.3 Las actividades se delegan, la responsabilidad se comparte: roles 
y responsabilidad 
 

Para las 3 normas, ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, este apartado indica que la alta 
dirección debe asegurarse que: 

a) el sistema de gestión integral sea conforme con los requisitos de la norma 
internacional, esto a través de la revisión por dirección 

b) Informar sobre el desempeño del sistema de gestión ambiental, esto al crear 
informes del rendimiento del SGI y esos se encuentren documentados y 
publicados en los canales de comunicación interna para que los empleados 
puedan consultar. 

 
Además, para ISO 9001, la alta dirección debe: 

a) Asegurarse que se están generando las salidas previstas y la integridad del SGI: 
Esto se logra cuando la alta dirección se involucra en la definición de 
responsabilidades y roles para garantizar el funcionamiento del SGI. 
La gestión del SGI debe llevarse contadamente en las actividades de la 
organización. 44 

 
Además, la alta dirección debe realizar revisiones del SGI para su mejora 
continua (apartado 9 y 10 de las normas ISO.) 
 

5.3.1 Responsabilidad de rendir cuentas. Establecimiento responsabilidades y 
autoridades. 
 
Las personas son un recurso significativo de la organización, su participación potencia 
la capacidad de crear valor para las partes interesadas. La alta dirección debe, a través 
del liderazgo, crear y mantener una visión y valores compartidos; así como un 
ambiente interno donde el recurso humano se pueda involucrar plenamente en el logro 
de los objetivos del sistema de gestión integral.  
 
La dirección puede emplear una serie de herramientas que permiten que el recurso 
humano se desarrolle en las actividades del sistema de gestión integral estas son: la 
delegación que es encomendar una actividad a un empleado, pero la responsabilidad 
siempre es compartida, la motivación donde la alta dirección debe identificar las 
necesidades el personal y satisfacerlas, el empleado debe saber y sentir que su trabajo 
es trascendente para el alcance de los objetivos del sistema de gestión integral. Y por 
último la supervisión donde se debe influenciar al personal para que realicen las 
actividades incluso si la alta dirección no está vigilando, lo hacen porque entienden la 
importancia de su trabajo para el sistema de gestión integral. 45 
 

Como se ha mencionado, la autoridad es uno de los elementos del líder para influir en 
las decisiones individuales de los miembros para la consecución del logro del SGI. 
Para esto, se necesita otro elemento fundamental que es la coordinación, ésta se logra 
cuando el comportamiento del individuo se guía por sus expectativas del 
comportamiento de los demás. El subordinado establece en la relación con el líder, 
una zona de aceptación de comportamiento, dentro de esta zona el subordinado está 
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dispuesto a aceptar las instrucciones del superior. Para que los empleados acaten la 
autoridad de la alta dirección, deben sentirse motivados por los conceptos éticos 
enseñados socialmente. El individuo tiene la creencia que es su deber obedecer las 
decisiones adoptadas por la autoridad. 46 

 

Para documentar las responsabilidades y roles se pueden emplear diferentes métodos 
como la documentación consolidada que es cuando se tiene un documento donde se 
incluyen todos los cargos, responsabilidades y autoridades del SGI y a quienes se les 
ha asignado, la documentación dispersa donde se asignan los roles y 
responsabilidades dentro de cada proceso y los materiales de capacitación: los cuales 
se deben mantener documentados para instruir a los empleados. Esto brinda como un 
espacio de documentación de roles y responsabilidades 47 

 
De igual manera se recomienda tomar acciones informativas, establecer periodos de 
pruebas supervisadas, donde se realizan las actividades y también restringir de 
accesos y permisos en los sistemas de información. 48 
 
Para definir las autoridades y funciones relacionadas con el SGI, además de comunicar 
las responsabilidad y autoridades de forma documentada, la dirección puede emplear 
diferentes herramientas, como: 
 

• Organigrama:  
Franklin y Gómez (2002) lo definen como una gráfica donde se muestra la 
estructura orgánica interna de la organización, las relaciones, la jerarquía y las 
principales funciones que desarrollan (citado en Brume, J, 2019 pág. 42.) Tiene 
como finalidad demostrar: principales niveles jerárquicos, los procesos de 
trabajo (unidades de asesoramiento), mostrar la línea de autoridad y 
comunicación, relación de la autoridad con los colaboradores y señalar las 
unidades centralizadas o descentralizadas.49 

• Perfil de puesto: 
Documento que contiene las aptitudes, cualidades y capacidades que son 
fundamentales para el desempeño del trabajo. 
Se indica la escolaridad y área de conocimiento, la experiencia requerida, las 
condiciones de trabajo, las capacidades, así como las funciones principales del 
puesto.50 

 

• Matriz RACI: 
Se conoce también como matriz de asignación de responsabilidad. Las siglas 
significan: responsable (persona que realiza la actividad, incluso si la delega), 
autoridad (responsable de la finalización adecuada de la actividad), consultor 
(aquellos que dan opiniones y son expertos del tema), informado (persona que es 
actualizada). Su función es determinar los roles y responsabilidades de cada 
persona involucrada en el sistema de gestión integral. 51 obsérvese Tabla 9. 
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Tabla 9. Ejemplo general de realización de una matriz R.A.CI 

Fuente: elaboración propia  
Elaboración propia. Fuente ISOTools (2018)52 

 
Consulte Anexo E para ejemplos de forma de comunicación de autoridades y 
responsabilidades, donde se encuentran ejemplos de perfiles de puestos para cada 
una de las normas, así como un organigrama y matriz de responsabilidades. 
 
El establecimiento de roles, responsabilidades y autoridades, así como su 
comunicación, es primordial para el correcto funcionamiento e integridad del SGI. 
Puesto que al estructurar de manera clara permite optimizar el rendimiento y la eficacia 
del sistema. 
 

5.3.2 El apoyo a los roles pertinentes. Compromiso de dirigir y apoyar al talento 
humano 
 
Como se ha descrito, la alta dirección, en el ejercicio de su liderazgo debe tener la 
habilidad de influenciar, motivar y dirigir al talento humano. El líder debe enseñar a los 
trabajadores que trabajan por sí mismos, independientemente de la función, los 
empleados trabajaran de manera óptima si el beneficio propio es igual al empresarial. 
La alta dirección debe entender que es importante para el talento humano sentirse 
trascendente para la organización, que el trabajo que se desempeña contribuye al 
logro de los objetivos. Esto se logra cuando el trabajador entiende el contexto 
organizacional, la responsabilidad de su trabajo, como éste contribuye al sistema de 
gestión integral y además se encuentra motivada a su contribución en el SGI. Las 
personas se van motivadas por 3 factores, el impulso de hacer lo que les gusta, la 
esperanza de ser recompensando y el temor de no alcanzar sus metas.53 

 

Algunos estímulos para la motivación realizados por la alta dirección son: proveer 
ambiente laboral que fomente excelentes relaciones seguras de trabajo, establecer 
métodos de trabajo creativos y consistentes, así como oportunidades de crecimiento, 
asegurar que las tareas realizadas y objetivos sean entendidos, reconocimiento a los 



 34 

trabajadores, evaluar factores de motivación del personal y establecer planes de 
acción para mejorar al personal54 
 

La alta dirección debe realizar el empoderamiento hacia sus subordinados.” El 
empoderamiento que se define como el acto de otorgar poder de acción y decisión a 
las personas que utilizan el conocimiento y la información en su trabajo, siempre que 
sean responsables de responsabilizarse y estén motivadas para aceptar el 
compromiso”55 

 
Es importante que se genere un ambiente que permita al personal trabajar de manera 
independiente a la supervisión de la dirección. Existen varios autores que describen 
una serie de valores para lograr el empoderamiento de los empleados, estos valores 
crean una cultura empresarial, por ejemplo, la Teoría Alfa. Tabla 10. 
 

 
Tabla 10. Conjunto de valores de la Teoría Alfa para el empoderamiento del 

personal. 
Elaboración propia. Fuente del Prado, L (1998ª)56 

 
La alta dirección debe llevar a cabo la asignación de roles, autoridades y 
responsabilidades para asegurar la integridad y conformidad del sistema de gestión, 
además es responsable de realizar revisiones para su mejora continua (apartado 9 y 
10 de las normas). Pero no solamente debe detenerse en la determinación de estos 
roles y responsabilidad, también debe asegurar los canales y medios necesarios para 
que estos sean entendidos con claridad, incluyendo las líneas de comunicación y de 
información. Además, debe aplicar su liderazgo para que los empleados realicen sus 
roles y cumplan con las responsabilidades mediante la motivación y empoderamiento 
de los colaboradores, así la alta dirección asegura que los trabajadores contribuirán 
de manera positiva e independiente al logro de los objetivos del SGI incluso cuando 
no se les supervise, ya que entienden la trascendencia de su papel en el sistema de 
gestión y resuenan con la misión, visión y política de éste. 
 

5.4 ¿Cómo fomentar la participación y consulta en todas las áreas? 
 
El requisito de consulta y participación de los trabajadores es exclusivo de la norma 
ISO 45001. Donde se establece que la organización debe establecer, implementar y 
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mantener los procesos para la consulta y participación a todos los niveles y funciones 
aplicables. 
 
Para la consulta y participación la organización debe: 

a) proporcionar mecanismos, tiempo, formación y recursos para esto; 
b) proporcionar acceso a la información clara, comprensible y pertinente sobre el 

sistema de gestión SST; 
c) determinar y eliminar barreras a la participación y minimizar las que no puedan 

eliminarse; 
d) Además, debe enfatizar la consulta y participación de personal no directivo en 

diferentes actividades. Véase Figura 11 y 12. 
 

 
Figura 11. Tabla de los requisitos de la norma ISO 45001 donde la organización 

debe enfatizar la consulta de los trabajadores. 
Elaboración propia. Fuente:ISO 4500157 

 
Figura 12. Tabla de los requisitos de la norma ISO 45001 donde la organización 

debe enfatizar la participación de los trabajadores. 
Elaboración propia. Fuente ISO 4500158 



 36 

 
Para esto es necesario diferencia que la consulta es la búsqueda de opiniones de los 
colaboradores para tomar una decisión. Mientras que la participación involucra la toma 
de decisiones dentro del sistema de gestión. Lo que nos sugiere que la comunicación 
debe ser bidireccional. 
 
La alta dirección debe proporcionar: 

• Mecanismos: 
Para esto existen diferentes opciones como la formación de comités de 
seguridad y salud en el trabajo, que este integrado por trabajadores de todos 
los niveles y miembros de la alta dirección. Otras formas son: encuestas 
periódicas, reuniones y fotos mensuales con trabajadores de las áreas de la 
organización, revisiones de desempeño donde se permita la discusión de temas 
relativos a las seguridad y salud, en reuniones evaluar junto con los 
colaboradores los riesgos, sesiones informativas sobre los canales de 
comunicación59.  

• Tiempo: 
Designación del tiempo para llevar a cabo las actividades descritas 

• Formación: 
De los trabajadores para que puedan apoyen en la consulta y participación 
como cursos de comunicación eficaz. 

• Recursos: 
Humanos como la competencia del personal, materiales como las encuestas y 
materiales electrónicos y de conocimiento sobre el sistema de gestión. 

 
 
Para esto la alta dirección debe aplicar la escucha activa y aplicar una dinámica laboral 
que permita la sinergia del equipo de trabajo, por ejemplo, durante una reunión del 
comité de SST: se debe dar planteamiento de los objetivos claros, cual es el tema que 
se tratara durante la reunión, declarar las normas explicitas de la reunión: que los 
representantes de cada área deben aportar con una propuesta, establecer un  
liderazgo compartido, es decir, dar espacio y oportunidad a expertos del área que 
presenten el tema; asegurar que la comunicación sea horizontal donde el líder fungirá 
como moderador y estimular de roles positivos. 60 
 

Calso Morales N y Pardo Álvarez J. M (2018) además proponen que alta dirección 
también puede materializar esto en un plan de comunicación donde se integren en él 
todas las obligaciones con la consulta y participación.61 

 
La gestión de las personas no solo repercute positivamente en la economía 
empresarial si no que ayuda a la imagen y alcance de los objetivos, así como la mejora 
continua del sistema de gestión. Una organización donde su alta dirección genera una 
cultura de apoyo y participación aumenta su rendimiento en todo su sistema, no 
únicamente en materia de seguridad y salud. Esta retroalimentación por parte de los 
trabajadores asegura el mantenimiento y mejora del sistema de gestión. 
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6.  CONCLUSIÓN 
 

En una organización es necesario el compromiso de la alta dirección, sus capacidades 
al momento de ejercer liderazgo y la dirección para la implementación de las normas 
ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001.  
 

La alta dirección debe desarrollar una serie de habilidades para el ejercicio del 
liderazgo. Este liderazgo debe tener la capacidad de influir, organizar y dirigir a la 
organización hacia el logro de los fines y objetivos del sistema de gestión integral. 
 

La alta dirección debe crear una visión y misión compartida en la organización para 
dirigir a la organización.  Esto es la comprensión de la naturaleza de la organización, 
debe asegurarse que todos los colaboradores entiendan y empaticen con estos 
conceptos. No solo debe identificar éstas también debe revisarlas periódicamente y 
mantener actualizado este entendimiento. La alta dirección debe entender el contexto 
en el que se encuentra la empresa en cuanto a temas de calidad, ambiente y SST 
(seguridad y salud en el trabajo). Se deben determinar todas las partes interesadas 
para el sistema de gestión integral. Es necesario que, como líder, se tenga un canal 
de comunicación con todas las partes interesadas. Una vez realizado esto, se deben 
determinar los límites y aplicabilidad del SGI. 
 

La alta dirección debe demostrar su compromiso, a través de la participación activa en 
el sistema de gestión integral. Ésta se compromete al establecer la política, los roles, 
responsabilidades y autoridades que intervienen en el sistema de gestión, así como 
asegurar que estos son entendidos e internalizados por toda la organización. La alta 
dirección, debe brindar los medios para que el sistema de gestión se implemente y 
mantenga. Estos deben estar disponibles. 
 

Parte fundamental del compromiso de la dirección, es establecer la política tomando 
en cuenta el contexto organizacional. Como líder, se debe asegurar que ésta sea 
comunicada, entendida y se empatice con ella, a lo largo de toda la organización y 
todos los puestos pertinentes que se relacionen con el sistema de gestión integral, 
tanto interna como externamente.  
La alta dirección debe responsabilizarse por los resultados del sistema de gestión 
integral, mediante la asignación de los roles y responsabilidades pertinentes, así como 
asegurar los canales de comunicación y medios para que estos sean entendidos con 
claridad, incluyendo líneas de comunicación y autoridad. 
 

No solo basta como alta dirección, comunicar estas responsabilidades y roles, se debe 
ejercer como líder la motivación y empoderamiento de los colaboradores, así la alta 
dirección asegura que los colaboradores contribuyen de manera positiva e 
independiente al logro de los objetivos del SGI incluso cuando no se les supervise. Ya 
que entienden la trascendencia de su papel con el SGI y resuenan y empatizan con la 
misión, visión y política de este. 
 

Aunque la participación y consulta sea requisito específico de la norma ISO 45001, al 
crear una cultura de participación y consulta el sistema de gestión integral aumenta su 
rendimiento y es importante retroalimentación para el mantenimiento y mejora de este. 
Esto como líder, se logra al aplicar escucha activa, manteniendo canales de 
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comunicación que sean bidireccional y aplicando dinámicas laborales que permitan la 
sinergia y cohesión de la organización y su sistema de gestión integral. 
 

Por lo que la alta dirección debe poseer esta serie de habilidades y tener conocimiento 
de las herramientas gerenciales para aplicar su liderazgo efectivo y les permitan ser 
modelo de conducta, dirección y contacto para el cumplimiento de los requisitos de 
contexto, liderazgo y compromiso de la alta dirección de las normas ISO 9001, ISO 
14001 e ISO 45001. Una organización en donde la alta dirección se muestra 
comprometida con su sistema de gestión logra mejores resultados, así como un 
sistema eficaz y fortalecido. 
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8. ANEXOS 
 

ANEXO A 
Ejemplo de necesidades y expectativas de las partes interesadas 

1. Clientes 
Necesidad de cumplimiento de requisitos acordados en pedidos, ofertas, contratos, 
etc. 
Expectativa de una capacidad de respuesta y una atención al cliente adecuadas. 
Necesidad de satisfacer las necesidades de uso de los productos. 
Expectativa de cumplir con los usos y costumbres de los propios consumidores. 
2. Empleados 
Necesidad de cumplimiento de los requisitos contractuales 
Expectativa de disponer de una carrera profesional 
Necesidad de definición de responsabilidades 
Expectativa de disponer de unos canales de comunicación y sensibilización 
eficientes 
3. Proveedor / Partner 
Necesidad de cumplimiento de requisitos establecidos en pedidos, contratos, etc. 
Expectativa de beneficio mutuo en el medio - largo plazo 
Necesidad de información adecuada para establecer los productos y servicios de 
manera conforme. 
Expectativa de disponer de unos horarios y plazos de entrega que faciliten las 
entregas. 
4. Accionistas / Propietarios 
Necesidad de recibir la información oportuna sobre las cuentas de la organización. 
Expectativa de obtener la rentabilidad económica. 
Necesidad de disponer de los canales adecuados para la participación. 
Expectativa de crecimiento de la organización. 
5. Competencia 
Necesidad de cumplimiento de los requisitos legales que regulan el mercado. 
Expectativa de disponer de una política de precios responsable. 
Necesidad de una competencia leal. 
Expectativa de expansión del mercado. 
6. Administraciones públicas 
Necesidad de cumplimiento de obligaciones fiscales. 
Expectativa de un mejor desempeño ambiental. 
Necesidad de cumplimiento legal de productos y servicios. 
Expectativa de creación de empleo. 
 
Recuperado de:https://hederaconsultores.blogspot.com/2019/01/definicion-de-partes-interesadas-iso-9001.html 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

https://hederaconsultores.blogspot.com/2019/01/definicion-de-partes-interesadas-iso-9001.html
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ANEXO B 
Ejemplo del alcance de un certificado de sistema de gestión de calidad, ambiental y 

SST 

 
Figura X. Ejemplo Certificado de Sistema de 

Gestión Ambiental 
Recuperado: https://about.rolser.com/es/10-

noticias/144-certificado-de-gestion-ambiental-14001 

 

 
Figura X. Ejemplo Certificado de Sistema de 

Gestión de la Calidad 
Recuperado de: https://www.emacsa.es/certificado-

del-sistema-de-gestion-de-la-calidad/ 

 

 
Figura X. Ejemplo Certificado de Sistema de 
Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo 
Recuperado de: https://alvac.es/D/post/certificacion-

iso-45001/ 

 
 
 

 

 

https://about.rolser.com/es/10-noticias/144-certificado-de-gestion-ambiental-14001
https://about.rolser.com/es/10-noticias/144-certificado-de-gestion-ambiental-14001
https://www.emacsa.es/certificado-del-sistema-de-gestion-de-la-calidad/
https://www.emacsa.es/certificado-del-sistema-de-gestion-de-la-calidad/
https://alvac.es/D/post/certificacion-iso-45001/
https://alvac.es/D/post/certificacion-iso-45001/
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ANEXO C 
Ejemplo de revisiones por dirección. Fichas de proceso 

 



 44 

 
 
 

Recuperado de: https://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/5818/tfg-san-pro.pdf, pág. 54 y 58 
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ANEXO D 
POLITICA INTEGRADA 

 
Recuperado de: https://www.sertrans.es/wp-content/uploads/2020/11/ANEXO-I-Poli%CC%81tica-

Integrada-10.pdf 

 

https://www.sertrans.es/wp-content/uploads/2020/11/ANEXO-I-Poli%CC%81tica-Integrada-10.pdf
https://www.sertrans.es/wp-content/uploads/2020/11/ANEXO-I-Poli%CC%81tica-Integrada-10.pdf
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ANEXO E 
Comunicación responsabilidades y autoridades SGI 

 
Ejemplo de un organigrama: 

 
Recuperado de: 
http://www.fonaturconstructora.gob.mx/lftaipg/fraccionxiv/organigramas.pdf, pág. 6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.fonaturconstructora.gob.mx/lftaipg/fraccionxiv/organigramas.pdf


 47 

 
 
 

Ejemplo de perfil de puesto para el Sistema de Gestión de calidad Norma ISO 9001: 

 

 
Recuperado de: 

https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/fracciones/normativos/PERFIL_DE_PUESTOS_PARA_LOS_S
ISTEMAS_DE_GESTION_DE_CALIDAD.pdf ; pág. 14. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/fracciones/normativos/PERFIL_DE_PUESTOS_PARA_LOS_SISTEMAS_DE_GESTION_DE_CALIDAD.pdf
https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/fracciones/normativos/PERFIL_DE_PUESTOS_PARA_LOS_SISTEMAS_DE_GESTION_DE_CALIDAD.pdf
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Ejemplo de perfil de puesto para el Sistema de Gestión Ambiental Norma ISO 14001: 
 

 

 

 

 

 
Recuperado de: 

http://www.itchetumal.edu.mx/images/SIST.G.AMBIENTAL/PROCED_RECURSOS_H/Perfil-de-
puesto_Coordinador-del-SGI.pdf 

http://www.itchetumal.edu.mx/images/SIST.G.AMBIENTAL/PROCED_RECURSOS_H/Perfil-de-puesto_Coordinador-del-SGI.pdf
http://www.itchetumal.edu.mx/images/SIST.G.AMBIENTAL/PROCED_RECURSOS_H/Perfil-de-puesto_Coordinador-del-SGI.pdf
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Ejemplo de perfil de puesto para el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud 
en el trabajo Norma ISO 45001. 

 

 

 

 
Recuperado de: https://enviromx.com/wp-content/uploads/2021/09/Perfil-de-Puesto-Coordinador-

Administrativo..pdf ; pág 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://enviromx.com/wp-content/uploads/2021/09/Perfil-de-Puesto-Coordinador-Administrativo..pdf
https://enviromx.com/wp-content/uploads/2021/09/Perfil-de-Puesto-Coordinador-Administrativo..pdf
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Ejemplos de matriz de responsabilidades: 

 
Recuperado de:  http://polux.unipiloto.edu.co:8080/00002254.pdf 

 

 

 
 

Recuperado de: 
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/sig2018/matriz_responsabi/

06082018/responsabilidades_autoridad.pdf ; pág. 1, 2 

 
 

http://polux.unipiloto.edu.co:8080/00002254.pdf
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/sig2018/matriz_responsabi/06082018/responsabilidades_autoridad.pdf
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/sig2018/matriz_responsabi/06082018/responsabilidades_autoridad.pdf
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