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Resumen 

 

El presente documento consta de seis partes, que le permitirá al lector entender  que es 

un sistema de gestión, cuales son los principales tropiezos y los resultados que se pueden 

obtener al hacer una correcta implementación, por lo tanto, se presentarán los principales 

componentes de un sistema de gestión, una segunda parte dará cuenta de los mecanismos 

para identificar los riesgos y sus respectivos controles; una tercera parte trataremos sobre las 

barreras que se presentan en el proceso; en una cuarta sección indicaremos como la cultura 

organizacional esencial de una estructura de normas y valores; una quinta parte del 

documento nos indicara que herramientas son las adecuadas de acuerdo al tipo de 

organización y una última nos hará ver como un sistema de gestión maduro ayuda a mejorar 

la competitividad de la organización. 

 

Abstract 

 

The document consists of six parts, which will allow the reader to understand what a 

management system is, what are the main obstacles and the results that can be obtained when 

making a correct implementation, therefore, the main components of a system will be 

presented. Management, a second part will give an account of the mechanisms to identify 

risks and their respective controls; a third part will deal with the barriers that arise in the 

process; in a fourth section we will indicate as the essential organizational culture of a 

structure of norms and values; A fifth part of the document will indicate which tools are 
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appropriate according to the type of organization and a final part will show us how a mature 

management system helps to improve the competitiveness of the organization. 

 

Palabras clave 

 

Sistemas Integrados de Gestión, Riesgos, Contexto Organizacional, cultura organizacional, 

Cultura Organizacional, Liderazgo, Comportamiento,   
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Introducción 

 

Teniendo en cuenta todas las tareas que se realizan en una organización las cuales se 

ejecutan por medio de procesos, la estructura que estas deben tener para no causar tropiezos 

en la operatividad de las organizaciones, una integralidad con las personas que son quienes 

tienen la visión de aportar o no para mejorar y hacer más eficientes estos procesos, 

adaptándolos a las necesidades específicas y metodológicas de la capacidad de sus recursos. 

El enfoque basado en procesos comprende los contextos organizacionales interno y 

externo y es ahí donde se ven los grandes problemas para poder alinear las necesidades y las 

expectativas de las denominadas partes interesadas pues la identificación y cumplimiento, de 

estas necesidades, hacen que se creen cambios en las estructuras organizacionales, la 

utilización de nuevas herramientas, cambios en los propósitos y metodologías de las 

actividades, pero todo con el objetivo de dar cumplimiento a las metas establecidas. 

Hacer que todos los procesos interactúen y sean funcionales, debe empezar por el 

compromiso de la alta dirección, esto junto con la aceptación al cambio, donde se identifican 

las vulnerabilidades y se generan los respectivos controles los cuales deben ser alineados a la 

planeación estratégica, adicional de tener en cuenta el contenido de los procesos para medir 

su rendimiento y basados bajo el ciclo PHVA, donde como resultado se podrán presentar 

cambios en las entradas, salidas e indicadores de los procesos pero como se manifestó con 

anterioridad, sin perder su meta inicial. 
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Que es un Sistema Integrado de Gestión  

 

En esta primera parte vamos a hablar sobre qué se entiende sistemas de gestión, el 

cual es entendido como una cadena de pasos que ayudan a las empresas a organizar y 

optimizar los recursos para poder obtener óptimos y eficientes  resultados en su 

productividad, se trata de la coordinación y/o estandarización de las áreas para llegar a un 

mismo objetivo, en el cual la elaboración y aplicación de la base documental son primordial 

para este cumplimiento de objetivos. 

En la actualidad los sistemas integrados se han convertido en una parte esencial para 

las organizaciones pues esto las hace más competitivas frente a un mercado objetivo, el cual 

día a día es cambiante y requiere que sistemas como SST (Seguridad y Salud en el Trabajo) 

Gestión de Calidad y Gestión Ambiental, el primero de ellos obligatorio en Colombia, sean 

parte de los requerimientos legales para la contratación.  

Cada uno de estos sistemas lo que buscan, en su orden es: la integridad de los 

trabajadores, satisfacer al cliente y la preservación del medio ambiente, al momento de 

ejecutar sus labores para las cuales fueron contratados,  

Todo lo anterior es posible y se llevara a cabo solo con el liderazgo y compromiso de 

la alta dirección, lo cual en Colombia muy pocos tienen un conocimiento profundo de lo que 

significa una rendición de cuentas, un enfoque basado en riesgos, mejor continua y los 

beneficios que puede traer un sistema de gestión bien implementado y en cualquier tipo de 

organización, pues, desde los procesos estratégicos hasta los de apoyo pasando por los que 

son a razón de ser de la empresa, si no interactúan y son liderados por personas competentes 

y con conocimientos en estos temas muy difícilmente se obtendrán buenos resultados. 
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Esta implementación no solo involucra los procesos internos, también se identifican 

las partes interesadas de los procesos externos, lo cual viéndolo desde un todo, se denomina 

el contexto de una organización, estas partes interesadas donde, desde las entradas, 

actividades y salidas de los procesos tiene su rol especifico, sus controles establecidos y 

basados en el ciclo PHVA. 

 

 

Figura 1. Ciclo Sistema Integrado de gestión. Tomada  de 

(https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fcalticconsultores.com%2Farticulos%2Fsistema-gestion) 
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Adicional a lo anterior, los cambios que se van presentando antes, durante y después 

de la implementación de un sistema son muy importantes pues también se deben llevar de 

manera planificada con el objetivo de potencializar sus consecuencias, asignar recursos 

llevando su respectiva trazabilidad para así hacer seguimiento y medición de los resultados 

que se van obteniendo.   

El complemento de todo lo anterior se basa en la mejora continua, en donde una 

organización debe considerar que a todos los resultados se les debe analizar y evaluar y así 

poder determinar y existen oportunidades de mejora o necesidades específicas que deban 

considerase para optimizar los resultados. 

 

Identificación de Riesgos en un Sistema Integrado 

 

En esta segunda parte nos enfocaremos en la importancia de poder identificar los 

riesgos en un sistema de gestión los cuales pueden aparecer en cualquier proceso y etapa de la 

implementación, estos riesgos deben ser identificados y evaluados por personas con 

experiencia y competencias en su labor pues del análisis que se le realice al riesgo deben ir 

controles que sean acordes a los recursos destinados, cada uno de los líderes de proceso es la 

persona idónea para ejecutar esta actividad la cual debe ser socializada con su grupos de 

trabajo, pues son ellos quienes están en más contacto con el proceso. 
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Figura 2. Riesgos en el SIG. Tomada de 

(https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.esan.edu.pe%2Fconexion%2Factualidad%2F2020%2F05

%2F13%2Fgestion-de-riesgos-pilares-para-crear-un-sistema-integrado-segunda-parte) 

   

 Todas las partes interesadas identificadas en el contexto organizacional deben tener 

unas necesidades y expectativas donde los riesgos a identificar deben ser evaluados y 

contralados para garantizar que el sistema logre los mejores resultados con una reducción de 

causas negativas tomando acciones en cada uno de ellos y así su eficacia sea la esperada, esta 

evaluación tiene como premisa asumir o evitar tales riesgos identificando la fuente o agente 

causal, en donde en una calificación objetiva de probabilidad por consecuencia nos debe 

llevar a una toma de decisiones en donde pueden surgir nuevas prácticas como 

implementación de nuevas tecnologías y otras posibilidades que deben ser viables a los 

recursos de la organización     

Los riesgos deben ser evaluados con periodicidad teniendo en cuenta que los procesos 

son cambiantes, cualquier desvío en el mismo proceso, implementación de una herramienta 
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nueva o modificación en un producto entre otras variables, nos debe llevar a que estas 

evaluaciones sean constantes lo que nos lleva a estar actualizándonos constantemente como 

líderes de proceso.   

Todo este proceso de identificación de los riesgos se ejecuta de manera preventiva, 

adelantándonos a las posibles consecuencias de su materialización de ahí la integralidad y el 

conocimiento de las personas que realizan la evaluación, esta evaluación poder basada en 

factores como experiencia, estadísticas, conocimiento y demás variables aplicables para así 

poder tener los controles óptimos a cada uno de los riesgos. 

  Así como podemos identificar riesgos también podemos identificar oportunidades en 

cada uno de los procesos o actividades las cuales nos pueden dar un factor diferencial sobre 

los demás procesos o, yendo más allá, sobre nuestra competencia, todo lo anterior va de la 

mano con la herramienta DOFA, teniendo en cuenta que las amenazas y las oportunidades 

son de origen externo y las debilidades y fortalezas son de origen interno, pero siempre 

alineando de la mejor forma el contexto externo e interno. 

 Se debe tener en cuenta que algunos riesgos son propios del proceso y otros son 

transversales pero en el momento de la evaluación el nivel de la criticidad podrá ser diferente 

así como los controles planteados. 

 

Barreras para la implementar los Sistemas de Gestión 

 

Durante esta sección trataremos las principales barreras que las organizaciones 

puedan tener, la resistencia al cambio, temas económicos, desconocimiento de la 

normatividad, estandarización de documentos entre otros, hacen que la implementación de 
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uno o varios sistemas de gestión no se puedan cumplir en tiempos inicialmente planteados en 

los planes de trabajo, donde el individualismo no aporta en nada, solo el trabajo en equipo y 

la sinergia entre procesos hará que las estrategias planteadas sean efectivas. 

Se debe tener en cuenta que todos los sistemas de gestión, aunque sean sistemas, 

tienen sus diferencias, eso si todos basados, como hemos enunciado en varias oportunidades, 

en el ciclo PHVA donde en sus diferentes etapas nos puede dar un enfoque para poder dar 

soluciones  y optimizar procesos aplicando de esta forma la mejora continua. 

Hoy en día la implementación de un sistema debe tomarse como valor agregado y no 

como barrera competitiva pues cada vez los mercados exigen estas competencias 

organizacionales para ser incluidas en una coordinación conjunta de gremios que quieren ser 

más fuertes en sus procesos, cumpliendo con la normatividad legal vigente y sin dejar de lado 

la integridad de sus trabajadores los cuales son quienes, en el buen sentido, van a cumplir los 

objetivos trazados por la alta dirección.    

Personalmente, uno de los problemas que he evidenciado es la no consecución del 

responsable del sistema de gestión, pues aunque algunos procesos son muy estructurados y 

específicos, el ritmo con el que llegue un nuevo responsable puede retrasar las actividades 

planificadas, además que pueden quedar tiempos muertos en esta implementación. 

Falta de capacitación y entrenamiento, falta de liderazgo, pensar que el responsable 

del sistema es el único responsable, la falta de liderazgo y compromiso de los responsables 

del proceso, la desorganización y muchos más factores que día a día se van identificando en 

la implementación de un sistema, si no son bien tratados puede que los recursos, inicialmente 

planteados, no sean adecuadamente utilizados y se entre en un proceso de pérdidas y de 

desánimo del personal, incumpliendo así los objetivos inicialmente planteados tomando el 

riesgo de desaparecer en el mercado por falta de competencias.  
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Cultura Organizacional 

  

Cuando nos referimos a Cultura organizacional se entiende por factores que las 

organizaciones implementan para su cumplimiento y que forman parte de la identidad de 

cada organización, factores como los valores organizacionales hacen que cada organización 

sea única en sus procesos haciendo los trabajadores adquieran día a día más sentido de 

pertenencia y también compromiso.  

Según (Hunger, Sánchez, Mejía, & Hunger, 2007; Ipinza, 2008), La cultura 

organizacional también es definida como un patrón de comportamiento desarrollado por una 

empresa mientras aprende a enfrentar sus problemas de adaptación externa e integración 

interna; este comportamiento es aceptado como válido por todos y enseñado a los nuevos 

miembros (Hunger, Sánchez, Mejía, & Hunger, 2007; Ipinza, 2008).  

Así mismo Para Chiavenato, (1989), la Cultura organizacional es “un modo de vida, 

un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interacción y relaciones típicas de 

determinada organización” 

Lo anterior nos da a entender que cada organización es libre de crear su propia cultura 

organizacional la cual debe ir basada en un patrón comportamental de las interacciones de las 

diferentes áreas y de la cual como resultado puede darse una ventaja en la competitividad 

frente a los adversarios. 

La comunicación de esta cultura hacia los colaboradores puede impactar positiva o 

negativamente a la organización, Según Denison et. Al. (2012) “La cultura organizacional 

impacta en el desempeño empresarial mediante la creación de un sentido de misión y 

dirección, la construcción de un alto nivel de adaptabilidad y flexibilidad”. 
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 Habilidades como el buen liderazgo, en los responsables de cada proceso, generan un 

impacto positivo en el comportamiento de los trabajadores, de acuerdo  a Roldan y Bray 

(Citado en Block, 1991), dicen que “El comportamiento de las personas se fundamenta en un 

conjunto de valores centrales, los líderes y sus seguidores poseen la habilidad de lograr 

acuerdos”. 

 La cultura organizacional es el diferencial frente a las demás organizaciones y puede 

crear tanto impacto en los trabajadores, que aun cuando se presenten cambios en el contexto 

organizacional, ellos seguirán con el mismo compromiso para que los objetivos estipulados 

desde la planeación estratégica se cumplan. 

 Algunos conceptos de cultura organizacional como la de Tylor (1871) la ven como 

“un todo complejo que incluye conocimiento, creencias, arte, moral, ley, costumbre y 

cualquier capacidad o hábito adquirido por un individuo como miembro de la sociedad” 

 Edgar Schein (2004) definen la cultura organizacional como “aquel conjunto de 

creencias que comparten los miembros de una organización sobre cuál es la mejor forma de 

hacer las cosas, las cuales definen la visión que la empresa tiene de sí misma y del entorno”. 

 Flamholtz (2002) según la cual la cultura es “un área de desarrollo organizativo 

esencial, una pieza estratégica básica de las empresas de éxito”. Y Copeland (2001) indica 

que la definición de la cultura de una compañía es un paso clave en el desarrollo del capital 

intelectual. 
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Herramientas y metodologías en un sistema de gestión 

  

Desde que se empezó a conocer conceptos como sistemas integrados, las diferentes 

herramientas o metodologías utilizadas para su implementación, han ido evolucionando 

constantemente con el fin de ir madurando sus procesos y sus conocimientos frente a la 

competencia y adaptación al cambio. 

  Siendo el ciclo PHVA la base de cualquier herramienta o metodología, los retos de las 

organizaciones frente a las fluctuaciones y al fenómeno de la globalización, es el de optimizar 

los recursos para poder dar respuesta efectiva a esos cambios donde el correcto diseño y 

administración del plan de trabajo son esenciales para la correcta ejecución de los mismos. 

 Según se afirma en la publicación titulada, las 10 metodologías y estrategias para 

implementar la norma ISO 9001 (s.f) Metodologías y estrategias para implementar ISO 9001. 

Escuela europea excelencia. Recuperado de https://www.elespanol.com/como/normas-apa-

citar-pagina-web/402710424_0.amp.html.26 junio 2021.  La Planeación estratégica 

(denominada también como alineación estratégica y donde se definen la misión, la visión, las 

metas y los objetivos que deben alcanzar para la organización, allí será marcado el camino a 

seguir por la misma); otra metodología es Hoshi Kanri (esta es japonesa y busca realizar 

el despliegue de la estrategia la cual consiste en definir el rumbo estratégico de la 

organización, desplegándolo en forma de cascada en los diferentes niveles y regresándolo 

para poder tener una buena retroalimentación y así poder realizar los ajustes pertinentes. De 

esta manera se logra involucrar a todos los niveles de la organización), la siguiente 

metodología es el Análisis PESAT (este es un análisis sobre los factores Políticos, 

Económicos, Sociales, Ambientales y Tecnológicos. La cual permite clasificarlos desde una 

vista de temas de interés, el propio análisis); Otro análisis es el FODA (se considera que es 

https://www.elespanol.com/como/normas-apa-citar-pagina-web/402710424_0.amp.html.26
https://www.elespanol.com/como/normas-apa-citar-pagina-web/402710424_0.amp.html.26
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mas conocido en las organizaciones, se centra en realizar una identificación internamente de 

las fortalezas y debilidades y externamente las amenazas y oportunidades. Del anterior 

ejercicio, se deben derivar las estrategias y los objetivos); La siguiente herramienta es la 

Matriz MEFE que significa Matriz de Evaluación de Factores Externos: esta evaluación es 

más detallada, pues es una evaluación específica y cuantitativa; otra matriz de análisis es la 

MEFI que significa Matriz de Evaluación de Factores Internos: siendo muy similar a la 

anterior, este análisis es más detallado y está enfocado a los factores internos dando también 

su aporte con carácter cuantitativo); el siguiente análisis es el de los Stake Holders , en la 

cual se puede evidencias quiénes son las partes interesadas de una organización y además 

permite estipular cuales son los niveles de interés de cada uno de ellos y también 

la influencia que pueden llegar a tener sobre una organización. Un ejemplo basado en el 

sector público donde los sindicatos son una de estas partes interesadas muy importante. Para 

otras organizaciones, una parte interesada son los clientes relevantes, los cuales generan una 

gran influencia en las organizaciones de acuerdo a las decisiones que tomen. En conclusión, 

este metodología define las estrategias a implementar de acuerdo a la identificación de estas 

partes interesadas y así poder enfocar su atención y tiempo para la correcta toma de 

decisiones con respecto a cada situación presentada); Seguimos con la Definición del 

alcance que de acuerdo a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015, la 

organización debe documentar su alcance en el documento que ellos lo estimen conveniente; 

otra herramienta más se basa en el Mapeo y documentación de procesos en donde si no se 

establecen los procesos específicos y correctamente se daría vía a libre a la arbitrariedad. Es 

por eso que se debe realizar un muy buen mapeo de los procesos de la organización y del 

cómo interactúan pues de ello depende la organización de todo su sistema de gestión 

documental y su respectivo seguimiento donde se podrá evidenciar la mejora continua);  por 
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último se presenta la Interrelación de procesos en donde se realiza una evaluación de la 

interacción de todos los procesos existentes en la organización).   

 

Madurez en un sistema de gestión 

  

Para poder medir la madurez en un sistema de gestión, se debe evaluar la efectividad de sus 

procesos y el conocimiento que tenga toda la organización sobre los sistemas implementados, 

Páez, (2013) indica que, en la norma ISO 9004, la cual es un complemento de la norma ISO 

9001, por que lleva a los sistemas a que tengan mayor claridad de las necesidades y 

expectativas de sus partes interesadas, adicional es una orientación eficaz para la mejora 

continua en donde se ofrecen herramientas útiles para la evaluación y análisis de los sistemas 

para la obtención de los mejores resultados. Teniendo como base metodológica el ciclo 

PHVA, para poder obtener los mejores resultados y en los cuales la toma de decisiones 

acertadas y enfocadas hacia la mejoramiento continuo de los procesos. 

 Para poder determinar, si un sistema es maduro, Páez (2013) también nos indica que 

según esta norma, una empresa se considera madura si “su desempeño es eficaz y eficiente y 

además logra el éxito sostenido al comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de 

sus partes interesadas, Realizando el respectivo seguimiento de los cambios en su entorno 

tanto interno como externo, en donde se Identifican las posibles áreas de mejora e 

innovación, es allí donde se pueden definir y desplegar las estrategias y las políticas, con sus 

respectivos objetivos, esto es fundamental para la correcta gestión de sus recursos en cada 

uno de los procesos, la confianza en las personas también es un factor importante pues los 
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motiva y les genera un compromiso y una mayor participación en donde se establecen 

relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores y otros aliados.   

 Identificar las vulnerabilidades o puntos críticos del sistema también es un avance 

para su madurez pues al evaluarlos, como hablamos en este mismo documento en la sección 

de riesgos, tenemos identificado donde van a ir los mayores esfuerzos en cuanto a recursos 

los cuales cada área debe tener en su respectiva matriz de riesgos por procesos; Lin (2007) y 

Smith et al. (1985), describen a los modelos de madurez como aquellos que evalúan ciertos 

contenidos a lo largo del tiempo y que generalmente están representados por una matriz que 

describe varios niveles y factores clave tanto internos como externos. 

 Teniendo en cuenta la variedad de metodologías, no todas miden la madurez teniendo 

en cuenta los diferentes contextos y el tamaño de la organización pues los recursos se 

distribuyen de acuerdo a las necesidades y puntos críticos de cada una de los procesos, que 

generalmente no van a ser los mismos en las organizaciones. 
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Conclusión 

El implementar un sistema de gestión consta de varios pasos o etapas las cuales de 

basan dentro de un ciclo PHVA, el cual ayudara a las organizaciones a la optimización de 

recursos y la integración de todas las áreas para así poder llegar a obtener los mejores 

resultados reflejados en su productividad, la competitividad ha hecho que cada vez más las 

empresas empiecen a implementar los sistemas de gestión donde, la identificación de las 

partes interesadas, así como identificar de los riesgos en cada uno de los procesos y sus 

respectivos controles son esenciales para cumplir con los objetivos planteados. 

   Los diferentes obstáculos que se puedan presentar dentro de esta identificación de 

riesgos, hace que se enfoquen los recursos en los puntos críticos donde la alta dirección juega 

un papel muy importante, con su poder de liderazgo, para poder encontrar el camino correcto, 

estructurando cada uno de sus procesos y formando a los líderes de cada uno de ellos, parte 

del correcto liderazgo es el de poder crear su propia cultura organizacional y hacer que los 

trabajadores se empoderen y tomen una actitud de compromiso frente a sus actividades y 

cumplimiento de los objetivos. 

 Cualquier metodología que sea utilizada para poder implementar uno o varios 

sistemas de gestión, serán efectivas de acuerdo a la persistencia y al compromiso de los 

responsables de cada área los cuales deberán ser guiados por una persona experta en la 

implementación global de los diferentes estándares que cada empresa, de acuerdo a las 

competencias que desee adquirir y a los recursos destinados pueda implementar. 
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 Como resultado de todo este proceso se obtendrá que la correcta y efectiva forma de 

implementar un sistema de gestión dará como resultado la permanencia en el mercado de la 

organización y lo más importante la retención del talento humano que hace posible la 

obtención de estos resultados.   
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