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Introducción

Después de que se ha llevado a cabo la implementación del sistema de ges-
tión en la empresa y éste ya se encuentra en marcha, es fundamental realizar 
una verificación del buen funcionamiento del mismo, para poder comprobar 
que los objetivos de gestión planteados se están cumpliendo según lo pre-
supuestado, y los procesos se están llevando a cabo de la manera planeada. 

Si se descubren fallas en la ejecución de alguno de los procesos, diferencias 
con respecto a los objetivos planteados, o alteraciones en los resultados espe-
rados, se procede a hacer los respectivos ajustes, luego se pone nuevamente 
en marcha el proceso afectado, y se verifica nuevamente. Esta evaluación del 
desempeño del sistema de gestión es una oportunidad de mejora continua. 

La evaluación del desempeño del sistema de gestión se encuentra en la 
etapa del “verificar” del ciclo de Deming. La evaluación del desempeño tam-
bién es pertinente hacerla sobre la responsabilidad social corporativa (RSC), 
(norma ISO 26000), para poder establecer si el actuar de la empresa en 
el entorno de los sistemas de gestión, se está llevando a cabo de manera 
ética y responsable y las políticas de igualdad, equidad, protección del medio 
ambiente y de las comunidades en donde se encuentra inmersa la organiza-
ción, se están aplicando conforme a los objetivos de la RSC, sin ejercer ningún 
tipo de discriminación por género, raza o religión. 

El proceso de mejora del sistema de gestión se encuentra en el “hacer” del 
ciclo de Deming, y también es posible llevarlo a cabo dentro del accionar de 
la responsabilidad social corporativa. 

A continuación, se estudiarán los requisitos de evaluación de desempeño y 
mejora del sistema de gestión, contemplados en las normas ISO y se recomen-
darán una serie de herramientas que pueden ser utilizadas con este propósito.



Evaluación del 
desempeño 
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Figura 1.
Fuente: shutterstock/110625482

La necesidad de hacer seguimiento, medición, análisis y evaluación del sistema de 
gestión, se establece en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 OHSAS 18001:2007 y 
en el Decreto 1072, libro 2, parte 2, título 4, capítulo 6. Las tres normas y el Decreto, hacen 
referencia a la auditoría interna y a la revisión por parte de la dirección, pero es funda-
mental tener en cuenta que el aspecto de evaluación es diferente para cada uno de ellos. 

El sistema de gestión de la calidad (norma ISO 9001 de 2015) se refiere al seguimiento, 
medición, análisis y evaluación del producto y la evaluación de la satisfacción del cliente, 
mientras que el sistema de gestión ambiental (norma ISO 14001 de 2015), hace referencia 
al seguimiento, medición, análisis y evaluación de las conformidades (ISO 9001, 2015), 
(ISO 14001, 2015).

Se invita a realizar las siguientes lecturas, ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 numeral 6.1.2 
respecto a los aspectos ambientales. 
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¡Importante!

A su vez, el sistema de gestión de la seguridad y 
salud ocupacional (OHSAS 18001 de 2007), hace refe-
rencia a la valoración del riesgo de las actividades de 
la organización. 

Lectura recomendada

ISO9001:2015 Sistemas de gestión de la calidad– 
Requisitos y ISO 14001:2015 Sistemas de Gestión 
Ambiental. Requisitos de orientación para su uso.

Norma Técnica Colombiana - NTC

El sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo (SGSST), Decreto 1072 
libro 2, parte 2, título 4, capítulo 6, amplia mucho más el tema respecto a la seguridad 
y salud de trabajador y hace referencia al cumplimiento de la política, participación de 
trabajadores, rendición cuentas, planificación, desarrollo, aplicación del SGSST, gestión del 
cambio, y amplia el tema de aplicación del SGSST no sólo a los trabajadores sino también 
a proveedores y contratistas (OHSAS, 2007), (Ministerio del trabajo, 2015). 

Rendición de cuentas
Es la responsabilidad de escuchar 

y responder a las opiniones y necesi-
dades de los grupos de interés.

Gestión del cambio
Cuando la organización deter-

mine que es necesario realizar cam-
bios en el Sistema de gestión, estos 
deben hacerse de manera planificada. 
La organización debe considerar el 
propósito de los cambios y sus poten-
ciales consecuencias.
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Por lo tanto, la evaluación del desempeño debe 
ser llevada a cabo de manera independiente y por 
separado, para cada uno de los sistemas de gestión.

Se deben definir los métodos que se van a usar para realizar seguimiento, medición, 
análisis y evaluación, para poder asegurar que los resultados obtenidos tienen validez y 
están acordes a los objetivos propuestos inicialmente. Es importante también establecer 
en qué momento se llevará acabo tanto el seguimiento como el análisis de resultados.

Respecto al tema de la calidad, la organización debe 
hacer seguimiento y medición respecto a las medidas 
implementadas para garantizar la calidad y un análisis y 
evaluación respecto a la percepción del cliente y al nivel de 
satisfacción de sus necesidades y expectativas, para ello, 
es posible utilizar herramientas como: encuestas, reunión 
con los clientes, evaluación de las cuotas de mercado, eva-
luación de las observaciones de los clientes en el buzón de 
sugerencias, entre otras. 

Cuotas de mercado
Es la fracción o porcentaje que 

tendrá la empresa del total del mer-
cado disponible.

Figura 2.
Fuente: shutterstock/445172830
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Respecto a la seguridad y salud en el trabajo (SST) el seguimiento, medición, análi-
sis y evaluación, se centra en poder conocer si el sistema de gestión está cumpliendo 
con disminuir los índices de accidentalidad y enfermedad laboral, y poder establecer si 
las medidas implementadas para mejorar condiciones del entorno laboral están siendo 
eficientes y eficaces, por lo tanto, es fundamental evaluar no sólo el reporte accidentes, 
sino también el registro de incidentes, que en algún momento pudieron ocasionar even-
tos catastróficos y si las acciones llevadas a cabo por parte de la empresa están siendo 
efectivas para evitar la accidentalidad y la enfermedad. 

¡Importante!

Es fundamental entrar en contacto con el traba-
jador y con las personas expuestas a sufrir un acci-
dente o una enfermedad por causa de la actividad 
empresarial.

El análisis de los datos y toda la información recolec-
tada puede incluir herramientas estadísticas que pue-
dan, según la exigencia de la norma, “demostrar que lo 
planificado se ha implementado de forma exitosa” y que 
son eficaces las acciones llevadas a cabo para abordar 
los riesgos y oportunidades (OHSAS 18001, 2007).

Figura 3. 
Fuente: shutterstock/428959477
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Un aspecto muy importante en el sistema de gestión de 
SST, es la investigación de accidentes de trabajo, para lo 
cual, ante la ocurrencia de un accidente laboral, se debe 
nombrar un comité de investigación. Existen diferentes 
metodologías para efectuar esta investigación de acci-
dente de trabajo, una de ellas es el análisis de causalidad 
de los 5 “por qué”. En esta metodología se van planteando 
diferentes preguntas respecto al porqué de la ocurrencia 
de los hechos, hasta llegar al nivel cinco y de esta manera 
identificar las posibles causas que originaron el evento. La 
información obtenida se plasma en un diagrama de espina 
de pescado especificando si la razón obedece a la deficien-
cia de las máquinas, al medio ambiente, al error humano, 
o a la forma establecida en que se deben llevar a cabo los 
diferentes procesos. 

Los datos obtenidos respecto a las causas, se reclasi-
fican nuevamente en: 

•	 Factores personales y del trabajo.

•	 Actos y condiciones inseguras. 

Investigación de accidentes 
de trabajo

Todos los Incidentes y Accidentes 
de Trabajo deben ser investigados por 
el empleador, para establecer mecanis-
mos de prevención y acciones correcti-
vas y preventivas que permitan evitar y 
controlar nuevos eventos similares

Diagrama de espina de 
pescado

El diagrama de espina de pescado 
es un diagrama de causa-efecto que se 
puede utilizar para identificar las causas 
potenciales (o reales) de un problema 

Condiciones inseguras

Son instalaciones, equipos de 
trabajo o maquinaria que no están 
en condiciones de ser usados y de 
realizar el trabajo para el cual fueron 
diseñadas o creadas y que ponen en 
riesgo de sufrir un accidente a la o las 
personas que las ocupan.

A continuación, se presenta una sugerencia de tabla, como ejemplo para llevar a cabo 
la metodología de evaluación de los cinco “por qué”:

Problema 
estándar 

Pregunta 1 

¿Por qué? 

Pregunta 2 

¿Por qué? 

Pregunta 3 

¿Por qué? 

Pregunta 4 

¿Por qué? 

Pregunta 5 

¿Por qué? 

Resultado 
del 

análisis 

 

 

Accidente 
de un 

trabajador 

¿Por qué se 
accidentó 

el 
trabajador? 

¿Por qué no 
tenía su 

EPP? 

¿Por qué no 
habían 

asignado el 
EPP del 

trabajador? 

   

¿Por qué no 
tenía su 

EPP? 

¿Por qué 
aún no lo 
habían 

asignado? 

    

 

Tabla 1. Tabla de los cinco “por qué”
Fuente: propia
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En el Decreto único reglamentario de trabajo 1072 de 2015 en su libro 2, parte 2, titulo 4, 
capítulo 6 y en la Resolución 1111 de 2017, por la cual se definen los estándares mínimos del 
sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo para empleadores y contratantes, se 
encuentran los indicadores de gestión propuestos para ser aplicados durante la evaluación 
del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) (Ministerio del trabajo, 
2015), (Ministerio del trabajo, 2017).

Se recomienda efectuar la lectura de estos indicadores en el Decreto, artículo 2.2.4.6.19 
y en la Resolución, artículo 15.

Lectura recomendada

Decreto 1072 de 2015 y Resolución 1111 de 2017 

Presidencia de la República de Colombia - 
Ministerio del Trabajo

Figura 4.
Fuente: shutterstock/381582874

Al evaluar la eficacia del sistema de gestión, es funda-
mental conservar la información documentada apro-
piada y actualizada, como un mecanismo de eviden-

cia de los resultados obtenidos. Para ello, se pueden 
documentar los indicadores de gestión respecto al se-
guimiento, definir la periodicidad de las evaluaciones, 
los responsables de la evaluación, el método utilizado 

para hacer la evaluación, e indicar de manera clara, 
qué es lo que se planea medir.
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Auditoría

Para efectuar la evaluación del desempeño, las normas se refieren al proceso denomi-
nado auditoría interna. La auditoría es un procedimiento sistemático, realizado por una 
persona calificada para tal fin, que puede ser interna o externa a la empresa, según el 
tipo de auditoría que se desee realizar. 

Las auditorías buscan evaluar cada uno de los procesos del sistema de gestión haciendo 
un seguimiento detallado de cada uno de sus pasos, para de esta forma, establecer si se 
están cumpliendo, y en qué medida, los objetivos propuestos para el sistema de gestión.

Figura 5. 
Fuente: shutterstock/424911373

La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados, para 
constatar que los procesos se están llevando a cabo de la manera en que han sido pro-
gramados y, por lo tanto, los objetivos del sistema de gestión, se están alcanzando. Estas 
auditorías también se deben llevar a cabo antes de efectuar una auditoría de certificación. 
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Cuando una empresa desea acceder a una certificación de uno o varios de sus siste-
mas de gestión, que le garantice un reconocimiento internacional, debe contratar a una 
empresa certificadora, quien enviará a un auditor externo a la empresa, para constatar 
que todos los procesos se llevan a cabo de acuerdo con los parámetros de la norma que 
se está certificando y según los objetivos planteados para el sistema de gestión.

La organización debe implementar programas de auditoría que incluyan frecuencia, 
métodos, responsabilidades y requisitos; así como también los aspectos respecto a la ela-
boración de informes, y los resultados de las auditorías previas. La auditoría se hace de 
manera independiente para cada uno de los procesos involucrados en el sistema de gestión. 

¡Importante!

1.	Es fundamental que toda la información recolectada durante el 
proceso de auditoría, sea registrada por escrito, de manera or-
denada, clara y precisa, en un documento diseñado para tal fin. 
Para llevar un orden en el proceso de auditoría, es importante 
que se tengan en cuenta, entre otros, los siguientes datos: 

•	 La fecha de realización de la auditoría.

•	 La norma que se está auditando (norma ISO 9001:2015, norma 
ISO 14001:2015, norma OHSAS 18001:2007, Decreto 1072 libro 2, 
parte 2, título 4, capítulo 6, ISO 26001).

•	 El tipo de hallazgo encontrado: no conformidad, desviación, 
observación.

•	 Descripción clara, precisa y concisa del hallazgo.

•	 El plazo dado para que sean llevadas a cabo las acciones co-
rrectivas o preventivas, indicadas por el auditor.
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¡Importante!

2.	Es imprescindible dar claridad respecto a quien es la persona 
responsable de garantizar que las recomendaciones y obser-
vaciones indicadas en el proceso de auditoría, se lleven a cabo 
en el tiempo establecido y de acuerdo a las indicaciones dadas 
para ello. 

3.	En el documento de auditoría, la persona responsable del pro-
ceso auditado, se encargará de registrar la información corres-
pondiente a:

•	 El análisis efectuado respecto a los hallazgos descritos por parte 
del auditor.

•	 La descripción de la acción o acciones que se deberán efectuar, 
correspondientes a las indicaciones dadas por parte del auditor. 

En la tabla que se presenta a continuación, se puede observar una propuesta de for-
mato característico para el registro de todos los datos arrojados durante el proceso de 
las auditorías. Esta tabla permite conciliar la información arrojada por la auditoría, de 
manera secuencial, clara y ordenada.

Instrucción

Para fortalecer los aprendizajes observemos el 
recurso. Se encuentra disponible en la página 
principal del eje 4. 
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Tabla 2. Formato para la realización del informe de auditorías
Fuente: propia

Informe de no conformidad/desviación/observación 

Empresa: 

Departamento: 

Fecha: 

No conformidad  

Desviación  

Observación 

Norma de referencia: 

Descripción: Se ha evidenciado que… 

Firma del Auditor: 

 

Firma del responsable del proceso: 

Acción correctiva (a rellenar por la empresa) 

Análisis de causa: 

 

Descripción de la acción correctiva: 

 

 

Aprobada por Responsable/s de ejecución Plazo de ejecución 

 

(Adjuntar las evidencias de la implantación de la acción) 

 

 

Valoración del Auditor:  

Aceptada  

No aceptada
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Para profundizar más en el tema de seguimiento del sis-
tema de gestión, es importante recordar que se debe hacer 
un proceso constante de confirmación para verificar si con 
las nuevas medidas implementadas, se están logrando los 
resultados esperados y estos resultados son acordes a los 
requisitos preestablecidos. 

El proceso de seguimiento, así como también los resultados de medición y de con-
firmación deben ser documentados para contribuir con la trazabilidad y, además, con 
el fin de poder demostrar la eficiencia y eficacia del seguimiento, de la medición y de 
la confirmación del sistema de gestión. De la misma manera, si durante el proceso de 
seguimiento surge la necesidad de realizar algún ajuste o acción correctiva, esta debe 
ser tenida en cuenta y ser adecuadamente documentada.

A continuación, se proponen una serie de herramientas que pueden ser aplicadas para 
llevar a cabo de manera más clara, precisa y ordenada todos los procesos de análisis y 
seguimiento. Estas herramientas permiten hacer una valoración cualitativa y cuantitativa 
respecto a los resultados obtenidos: 

Figura 6.
Fuente: shutterstock_524061109
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Tabla 3. Herramientas de análisis y seguimiento
Fuente: https://goo.gl/KdRGYG

Herramienta ¿En qué consiste? ¿Para qué sirve? 

 
Planilla para recolección 
de datos . 

Permite tener todos los 
datos registrados en un 
mismo documento . 

Cuadro de 
 

Ordena los datos por 
categorías . 

Permite ordenar los 
datos de acuerdo a su 
importancia . 

Diagrama de Pareto  . 
Permite visualizar los 
datos 
y jerarquizada . 

Diagrama de correlación  Plano cartesiano . 
Permite presentar la 
relación entre dos 
variables . 

Diagrama causa efecto 
Relación de los 
problemas con sus 
posibles causas . 

Permite investigar de 
forma sinérgica las 
causas de un problema . 

Histograma 

Diagrama de barras que 
representa la 
distribución de una 
frecuencia . 

comportamiento de un 
proceso en relación a la 

 

control 
control que permite el 
monitoreo de los 
procesos . 

aparición de causas no 
esperadas en los 
procesos . 
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Mejora 

No conformidad, acción correctiva y mejora continua

La norma OHSAS 18001:2007, y el Decreto 1072 de 2015, libro 2, parte 2, título 4, capítulo 
6 hacen referencia a las acciones correctivas y preventivas. Por su parte la norma ISO 
9001:2015, hace referencia a no conformidades y acciones correctivas y la norma ISO 
14001:2015 sólo hace referencia a “acciones necesarias para lograr los resultados previs-
tos”. La mejora continua está presente en cada una de las normas ya que representa uno 
de los fundamentos de los sistemas de gestión.

¡Importante!

Si se va a llevar a cabo un sólo proceso respecto a las opera-
ciones que se refieren a la mejora continua y a las acciones 
correctivas, es fundamental tener presente que cuando se 
hable de calidad se haga referencia al cliente, y en este caso 
es importante resaltar la necesidad de detectar las oportuni-
dades de mejora respecto al producto o servicio e implementar 
las acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y 
aumentar su satisfacción. 

Cuando se hable de seguridad y salud en el trabajo, se hará énfasis en el monitoreo y 
cumplimiento de objetivos, la determinación de controles y cumplimiento de requisitos legales.

Algunas herramientas útiles son procedimientos de investigación del incidente, o del 
accidente, gestión de las no conformidades, acciones preventivas y correctivas. 

La organización debe implementar procedimientos para: generar mediciones y moni-
torear cumplimiento de objetivos, efectividad de controles, enfermedad, incidentes y 
accidentes, evaluar periódicamente cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos, 
así como también procedimientos de investigación de incidente, no conformidad, acción 
correctiva y acción preventiva.
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Figura 7. 
Fuente: shutterstock/153408413

¡Importante!

La auditoría del sistema de gestión, genera como 
resultado una serie de recomendaciones, obser-
vaciones y en algunos casos, modificaciones que 
deben ser implementadas por el responsable del 
proceso. La empresa se compromete a seguir las 
recomendaciones y observaciones, y si es lo indicado 
por el auditor, se compromete a realizar las modifi-
caciones solicitadas, en el tiempo establecido.

Las observaciones generadas como resultado de la auditoría, deben ser emitidas por 
escrito en un informe, utilizando la siguiente terminología que es de carácter universal:

•	 No conformidad: se refiere al incumplimiento grave de un requisito preestable-
cido, que pone en serio riesgo la eficiencia e integridad del proceso y del sistema 
de gestión, debido a que trae como resultado el incumplimiento de los objetivos 
planteados para el proceso. Por lo tanto, ante la evidencia de una no conformidad, 
en el proceso auditado, es indispensable modificar totalmente la manera como se 
lleva a cabo dicho proceso, y generar uno diferente.

•	 Desviación: se trata de incumplimientos esporádicos, dispersos y/o parciales, de as-
pectos que se tienen que llevar a cabo en el proceso que se está auditando. Estos in-
cumplimientos no afectan mayormente la eficiencia e integridad del sistema de ges-
tión. Ante la evidencia de una desviación, en alguna de las actividades del proceso, se 
debe hacer una modificación del mismo, pero la esencia de la ejecución se mantiene.
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•	 Observación: las observaciones representan oportunidades de mejora. La obser-
vación se da cuando, si bien el proceso se está llevando a cabo de la manera, espe-
rada y acorde a lo establecido inicialmente, existen modificaciones que se pueden 
implementar para optimizar dicho proceso y de esta manera mejorar su eficiencia 
y eficacia.

La empresa se compromete a efectuar los cambios solicitados en la auditoría, a par-
tir de las indicaciones y recomendaciones emitidas por parte del auditor. Las personas 
responsables del proceso auditado, deben proceder a realizar y verificar, dentro de los 
términos estipulados, una de las siguientes acciones:

•	 Acciones correctivas: acción tomada para eliminar totalmente la causa de una no 
conformidad, o corregir una desviación u observación detectada.

•	 Acción preventiva: acción tomada, a partir de las observaciones hechas en la au-
ditoría, para evitar que sucedan eventos que pongan en riesgo la eficiencia o efica-
cia del proceso, y, por lo tanto, del sistema de gestión afectando su supervivencia. 
Las acciones preventivas fueron retiradas de la norma ISO 9001:2015, en la norma 
OHSAS 18001:2007 se hace referencia a las acciones correctivas y preventivas y 
a los cambios, recomendaciones para la mejora. El SGSST, por su parte habla de 
medidas preventivas, correctivas y de mejora.

Cuando los cambios y ajustes sean implementados en 
el proceso, y se haya comprobado que funcionan de 
acuerdo con lo presupuestado, se adjuntarán todas 
las evidencias que constaten los cambios y la eficien-
cia y eficacia de la nueva implementación.

Una vez efectuados los cambios y ajustes necesarios solicitados, surgidos a raíz del 
proceso de auditoría, el auditor hará un seguimiento y comprobación de la eficacia del sis-
tema, así como también de la eficacia de las modificaciones implantadas. Luego el auditor 
emitirá por escrito, un concepto indicando la aceptación o la no aceptación respecto a 
las modificaciones realizadas; junto con este concepto escrito, el auditor deberá adjuntar 
todas las pruebas y los documentos necesarios que justifiquen y avalen su concepto.
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¡Recordemos que !

Si las modificaciones efectuadas no cumplen, o cumplen 
parcialmente, con los requisitos solicitados en la auditoría, 
la empresa debe comprometerse a ajustar nuevamente el 
proceso en el cual fueron encontradas las no conformidades, 
hasta que se logre alcanzar el nivel esperado de eficiencia 
y eficacia, y finalmente, el auditor pueda avalar de manera 
satisfactoria, los cambios efectuados para así otorgar un visto 
bueno denominado conformidad.

En el caso de una de una investigación de accidente laboral, a partir de sus resultados, 
las recomendaciones están orientadas a establecer las medidas de control necesarias 
para prevenir la presentación de accidentes similares o iguales al ocurrido, eliminando 
el factor de riesgo o mitigando el mismo. De esta manera el sistema de gestión de SST, 
mejora de manera progresiva, es decir, tiende a la mejora continua.

La integración de los sistemas de gestión es mucho más simple de lo que 
parece, sin embargo, es importante trabajar de manera independiente todos 
aquellos aspectos que son particulares para cada sistema de gestión. Al inte-
grar los sistemas de gestión, se pueden obtener muchos beneficios tanto al 
interior de la empresa como en su entorno, favoreciendo a socios, directivos, 
trabajadores, medio ambiente y comunidad (ISO 14001, 2015).

Instrucción

Para una mejor comprensión realicemos la actividad 
denominada “Caso simulado”, que se encuentra dispo-
nible en la página principal del eje 4. 
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Instrucción

Claves de aprendizaje

Figura 8. Evaluación de desempeño, medición, análisis y mejora
Fuente: propia

Para preparar la evaluación, realicemos la acti-
vidad de repaso del eje 4 y posteriormente la 
actividad evaluativa. 

Seguimiento

Medición

AnálisisEvaluación

Auditoría 
interna
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