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1. RESUMEN 

La presente investigación busca analizar la gestión del riesgo desde la perspectiva de la 

norma ISO 9001:2015 en la empresa Mind S.A.S y su aplicación al proceso de almacén y 

logística, pues en el último año se han venido presentando múltiples casos de materialización 

de riesgos que han causado pérdidas económicas significativas. Es así como a través del 

desarrollo de esta investigación, será posible realizar un diagnóstico de la situación actual de 

la gestión del riesgo, elaborar los documentos que permitan la mejora de la gestión del riesgo 

y proponer recomendaciones a la Gerencia en función de cimentar la cultura de la gestión del 

riesgo en la empresa. 

Palabras clave: Gestión del riesgo, riesgo, contexto de la organización, diagnóstico, 

documentos clave y recomendaciones.  

2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

Antecedentes 

Para poder referenciar que los riesgos están presentes en todas las actividades del ser 

humano, es necesario retomar elementos del pasado, pero tan vigentes a fecha de hoy, y tal 

como lo indica Ulrich Beck (2000, pág. 10), en su libro el retorno a la teoría de la sociedad 

del riesgo, “los riesgos no se refieren a los daños producidos. No son lo mismo que 

destrucción. Si lo fueran todas las compañías de seguros estarían quebradas. Sin embargo, 

los riesgos si representan una amenaza de destrucción”. 

Continúa Beck (2000, pág. 10) manifestando que “el discurso del riesgo empieza donde 

la confianza termina, y deja de ser relevante cuando ocurre la potencial catástrofe”, siendo 

así, es de vital importancia tener presente la percepción de los riesgos pues determina la 

forma de actuar posteriormente. 



Un ejemplo que nos pone a dilucidar entre el riesgo, la seguridad y la destrucción ha sido 

el reciente terremoto de magnitud 7.8 en la escala de Richter ocurrido en Turquía y Siria el 

pasado 07 de febrero de 2023 que causó no sólo la muerte de más de 40.000 personas y 

decenas de miles de heridos, sino también colapsos estructurales (CNN en Español, 2023). 

Todo esto deja al descubierto cuán vulnerables pueden llegar a ser las personas y también 

que tan eficiente o no puede ser su gestión de riesgos, en este caso, su gestión de riesgo de 

desastres. 

En este sentido, el Foro Económico Mundial expresa en su reporte global de riesgos del 

año 2023 que los riesgos predominantes en un plazo de diez años serán principalmente 

ambientales, sociales, tecnológicos y geopolíticos. Los riesgos ambientales estarán 

estrechamente relacionados con las fallas de mitigación y adaptación al cambio climático, 

desastres naturales extremos y crisis de los recursos naturales, los riesgos sociales serán la 

migración involuntaria a gran escala y la erosión de la cohesión social, los riesgos 

tecnológicos estarán asociados a la ciberdelincuencia generalizada y los riesgos geopolíticos 

se vincularán a la confrontación geoeconómica (World Economic Forum, 2023). 

A nivel Colombia, el reporte global de riesgos del año 2023, también indica que, los cinco 

riesgos que representan la mayor amenaza para el país en los próximos dos años 

corresponden a la inflación rápida y sostenida, la desigualdad digital, crisis de empleo y 

medios de subsistencia, colapso del Estado y crisis del costo de vida (World Economic 

Forum, 2023). 

Ante este escenario en donde los riesgos afectan la sociedad y sus actividades, el hombre 

se ha visto en la necesidad de proponer metodologías para su revisión y análisis que le 

permitan prevenir y reaccionar ante eventos críticos en su diario vivir, es por eso, que a fecha 

de hoy se habla entre otros, de la gestión del riesgo de desastres, del riesgo financiero, del 



riesgo en los proyectos, del riesgo en las organizaciones y sus procesos, del riesgo ambiental, 

del riesgos en la seguridad y la salud en el trabajo, del riesgo en la cadena de suministros, del 

riesgo tecnológico y muchas otras más aplicaciones.  

En esta misma línea, Pirani (2023) indica en su estudio de gestión de riesgos en 

Latinoamérica del año 2023, que los riesgos más importantes a nivel organizacional, según 

los encuestados, corresponden a la ciberseguridad y protección de datos con 66.3%, cambio 

regulatorio y cumplimiento normativo con 62.2%, fraude y delitos financieros con 48.4%, 

situaciones que afecten la continuidad del negocio con 47.2% e incertidumbre 

macroeconómica y geopolítica con 33.6%.  

Por lo anterior, en la actualidad las organizaciones y las empresas tienen a su disposición 

una gran variedad de metodologías de gestión de riesgos orientadas a identificar los factores 

de riesgo, estimar el impacto de los riesgos, categorizar el impacto de los riesgos e identificar 

aquellos que son más críticos y estimar su probabilidad de ocurrencia, como también, 

elaborar planes de contingencia (Crispieri, 2019).  

Algunas de ellas son: El modelo COSO (2018) (Comité de Organizaciones 

Patrocinadoras de la Comisión Treadway), el modelo SARLAFT (2023) (Sistema de 

Administración de Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiación del Terrorismo), la 

metodología para la gestión de los riesgos institucionales de la ONU (2020) , la metodología 

para evaluar los riesgos del DNP (2019), el modelo PMBOK capítulo 11 sexta edición 

(2017), la norma internacional BASC (2022) (Alianza empresarial para el comercio seguro) 

y el Programa OEA (2023) (Operador económico autorizado) de la DIAN, los cuales 

propenden por la seguridad en la cadena de suministros.  

Adicional a las anteriores, a nivel organizacional y empresarial, también son muy 

importantes las normas ISO 31000:2018 “Gestión del riesgo - Directrices”, ISO 9001:2015 



“Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos”, ISO 14001:2015 “Sistemas de gestión 

ambiental – Requisitos con orientación para su uso”, ISO 45001:2018 “Sistemas de gestión 

de la seguridad y salud en el trabajo – Requisitos con orientación para su uso”, ISO 

27001:2022 “Seguridad de la información, ciberseguridad y protección de la privacidad - 

Sistemas de gestión de la seguridad de la información - Requisitos” e ISO 28000:2022 

“Sistemas de gestión de la seguridad para la cadena de suministro”, pues a nivel estructural 

de las normas, todas estas poseen requisitos relacionados a la gestión del riesgo y todas las 

acciones para abordar riesgos y la preparación y respuesta ante emergencias, que provienen 

de una u otra forma de la norma ISO 31000:2018. 

Es así como la gestión de riesgos es una ventaja competitiva y una herramienta que 

permite crear y proteger el valor de las empresas, mejorando su desempeño y logro de 

objetivos, a través de la evaluación del riesgo (Identificación, análisis y valoración) y 

tratamiento del riesgo y su posterior seguimiento (ISO, 2018). 

Descripción del problema 

En la actualidad, la empresa Mind S.A.S ha venido presentando múltiples casos de 

materialización de riesgos en sus procesos organizacionales que van desde accidentes 

laborales que han afectado a sus empleados y han generado ausentismo, pérdida de 

información interna,  fallas en la producción por el incumplimiento de los requisitos o 

especificaciones del cliente y en el servicio, tales como, errores en las entregas derivadas de 

un mal alistamiento en el almacén, retrasos en las entregas, accidentes de tránsito y robo de 

mercancía en los trayectos desde la empresa hasta las instalaciones del cliente en el transporte 

y distribución, los cuales significan pérdidas de 700 millones de pesos aproximadamente para 

el año 2022, según datos proporcionados por la empresa. 



Por esta razón, el presente trabajo pretende realizar un análisis a la gestión del riesgo 

desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015 y su conexión con la norma ISO 31000:2018 

en la empresa Mind S.A.S y su aplicación al proceso de almacén y logística, para ello, se 

desarrollará la identificación de la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 

9001:2015, luego se realizará un diagnóstico que permita conocer la situación actual de la 

gestión del riesgo, posteriormente, se elaborarán los documentos que permitan la mejora de 

la gestión del riesgo y finalmente, se propondrán unas recomendaciones a la Gerencia para 

cimentar la cultura de la gestión del riesgo. 

Pregunta de investigación 

De acuerdo con lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigación ¿Es posible que 

a partir del desarrollo de un análisis a la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015 en la empresa Mind S.A.S y su proceso de almacén y logística, se puedan 

identificar aspectos de mejora a la gestión del riesgo de la organización? 

3. OBJETIVOS 

3.1.OBJETIVO GENERAL 

Analizar la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001 en la empresa 

Mind S.A.S y su aplicación al proceso de almacén y logística con el fin de proponer mejoras 

a la gestión del riesgo de la organización. 

3.2.OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Identificar la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015 y su 

conexión con la norma ISO 31000:2018. 

2. Realizar el diagnóstico de la situación actual de la gestión del riesgo. 

3. Elaborar los documentos que permitan la mejora de la gestión del riesgo. 



4. Proponer recomendaciones a la Gerencia en función de cimentar la cultura de la 

gestión del riesgo en la empresa. 

4. JUSTIFICACIÓN 

Esta investigación se enmarca en el campo de investigación de emprendimiento y 

gerencia, el grupo de investigación de dirección y gestión de proyectos y la línea de 

investigación modelos, metodologías y sistemas de gestión para la gerencia de proyectos y a 

continuación se detallan los cinco criterios principales así: 

Conveniencia 

Esta investigación es útil para la empresa Mind S.A.S ya que esta busca tratar de resolver 

la problemática que se presenta con relación a la gestión de riesgos en la empresa y en su 

proceso de almacén y logística, buscando reducir el impacto de los riesgos en la empresa y 

sus procesos. 

Relevancia social 

La presente investigación será trascendente para la sociedad ya que otras empresas y a 

sus partes interesadas se beneficiarán de los resultados de esta, con relación al estudio de la 

gestión del riesgo abordado desde la perspectiva de norma ISO 9001 y podrán apreciar su 

conexión con la norma ISO 31000.  

Adicionalmente, con su estudio, la empresa Mind S.A.S y otras empresas 

independientemente de su sector productivo podrán recibir los siguientes beneficios 

potenciales, tal como lo indica la página web ISOTools excellence (2023), entre los cuales 

se destacan mejoras a nivel de eficiencia operativa, aplicación de controles para analizar los 

riesgos y minimizar su impacto y adaptación al cambio, entre otros. 

 

Implicaciones prácticas 



Esta investigación desde las implicaciones prácticas contribuirá a mejorar la gestión de 

riesgos de la empresa y del proceso de almacén y logística de la empresa Mind S.A.S, pues 

existen riesgos materializados que han conllevado a pérdidas económicas y es el momento 

de tratar el tema en la organización con el fin de minimizar su impacto y reducir las pérdidas 

económicas. 

Valor teórico 

Con la presente investigación se pretende cerrar la brecha de conocimiento con relación 

a la gestión del riesgo en la empresa y sus procesos, sus resultados serán transferibles a ella 

y a otras organizaciones con esta misma problemática que es tan especifica y relacionada con 

el comportamiento del riesgo y sus implicaciones negativas en ellas, generando valor 

agregado en pro de la mejora de la productividad y la sostenibilidad empresarial. 

Utilidad metodológica 

La utilidad metodológica se da en torno a la creación de nuevos instrumentos de 

recolección de datos diseñados para esta investigación y que a futuro podrán ser usados por 

otras empresas, como una guía para evaluar la gestión de riesgos de ella y de sus procesos 

organizaciones, teniendo como referencia los requisitos relacionados a riesgos de las normas 

ISO 9001:2015 e ISO 31000:2018. 

5. MARCO TEÓRICO 

El marco teórico está basado en la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de gestión de la 

calidad - Requisitos” y la norma ISO 31000:2018 “Gestión del riesgo - Directrices”, los 

cuales se describen brevemente en su filosofía y enfoque. 

 

 

5.1. Norma ISO 9001:2015 “Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos” 



La norma ISO 9001 versión 2015 es una norma elaborada por la Organización 

Internacional para la Estandarización y puede decirse que es la más reconocida a nivel 

internacional entre su familia de normas, puesto que contiene los requisitos que deben 

cumplir las organizaciones para tener un sistema de gestión de la calidad eficaz. 

Uno de los aspectos más importantes a destacar en esta versión es que promueve el 

enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos, esto con el fin de prevenir resultados 

no deseados y enfocarse en lograr los objetivos planteados y lograr la mejora (ISO, 2015). 

Referente a esto, la corporación Ecologic Girona s.l (2023), menciona lo siguiente: 

La incorporación del Enfoque basado en Riesgos en la nueva norma ISO 9001:2015 (en 

el apartado “6. Planificación”) implica que cuando las empresas adapten sus sistemas de 

gestión basados en la norma del 2008, deberán incluir métodos o procedimientos para la 

evaluación, administración, eliminación y/o minimización de los riesgos. 

Este conjunto de métodos o procedimientos conforman la Gestión del Riesgo, y una 

buena forma de lograr que los mismos resulten efectivos consiste en tomar como guía a los 

principios básicos que establece la norma ISO 31000. 

5.2. Norma ISO 31000:2018 “Gestión del riesgo - Directrices” 

La norma ISO 31000 es la norma internacional para la gestión del riesgo y la versión 

2018 corresponde a la primera actualización realizada. Esta norma contiene los principios 

integrales y directrices para ayudar a las organizaciones con el análisis y evaluación de 

riesgos de una forma efectiva a través de procedimientos que les permitan cumplir sus 

objetivos (Pirani, 2014). 

Esta norma es aplicable a cualquier tipo de organización y contexto, sin importar el sector 

al que pertenezca proporciona un enfoque común para gestionar cualquier riesgo (ISO, 2018). 



     La gestión de riesgos según la norma ISO 31000, se basa principalmente en realizar 

actividades para controlar y hacerle seguimiento a los riesgos que enfrentan las 

organizaciones, en este aspecto es fundamental la cuantificación, la cual tiene en cuenta 

conceptos importantes como probabilidad y consecuencia. 

Finalmente, para facilitar la comprensión de este marco teórico, a través de la siguiente 

tabla, se destacan los conceptos más relevantes de estas normas y que serán la guía para 

desarrollar la presente investigación así: 

Tabla 1. Conceptos y definiciones relevantes normas ISO 90001 e ISO 31000. 

Norma ISO 9001: 2015 

Concepto Definición 

Alta dirección “Persona o grupo de personas que dirige y controla una organización 

al más alto nivel” (ISO, 2015). 

Organización “Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con 

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos” 

(ISO, 2015) 

Pensamiento 

basado en riesgos 

“Permite a una organización determinar los factores que podrían 

causar que sus procesos y su sistema de gestión de calidad se desvíen 

de los resultados planificados, para poner en marcha controles 

preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar las 

oportunidades a medida que surjan” (ISO, 2015) 

Riesgo “Efecto de la incertidumbre” (ISO, 2015) 

No conformidad “Incumplimiento de un requisito” (ISO, 2015) 

Política de 

calidad 

“Política relativa a la calidad” (ISO, 2015) 

Objetivo de 

calidad 

“Objetivo relativo a la calidad” (ISO, 2015) 

Requisito “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria” (ISO, 2015) 

Mapa de procesos “Diagrama en donde se visualiza la relación entre los procesos 

estratégicos o de gestión, procesos operativos y procesos de apoyo” 

(ISOTools Excellence, 2014) 

Contexto de la 

organización 

“Combinación de cuestiones internas y externas que pueden tener un 

efecto en el enfoque de la organización para el desarrollo y logro de 

sus objetivos” (ISO, 2015) 

Parte interesada “Persona u organización que puede afectar, verse afectada o percibirse 

como afectada por una decisión o actividad” (ISO, 2015) 

Mejora “actividad para mejorar el desempeño” (ISO, 2015) 

Gestión de la 

calidad 

“Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

con relación a la calidad” (ISO, 2015) 



Actividad “El menor objeto de trabajo identificado en un proyecto” (ISO, 2015) 

Proceso “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las 

entradas para proporcionar un resultado previsto” (ISO, 2015) 

Procedimiento “Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso” 

(ISO, 2015) 

Norma ISO 31000: 2018 

Concepto Definición 

Gestión del riesgo “Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organización con 

relación al riesgo” (ISO, 2018) 

Riesgo “Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos” (ISO, 2018) 

Fuente de riesgo “Elemento que, por sí solo o en combinación con otros, tiene el 

potencial de generar riesgo” (ISO, 2018) 

Amenaza  

Probabilidad “Posibilidad de que algo suceda” (ISO, 2018) 

Consecuencia “Resultado de un evento que afecta a los objetivos” (ISO, 2018) 

Nivel de riesgo  

Evento “Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias” 

(ISO, 2018) 

Contexto de la 

organización 

“Comprensión de los entornos externo e interno en los cuales opera la 

organización y debería reflejar el entorno específico de la actividad en 

la cual se va a aplicar el proceso de la gestión del riesgo” (ISO, 2018) 

Identificación del 

riesgo 

“Encontrar, reconocer y describir los riesgos que pueden ayudar o 

impedir a una organización lograr sus objetivos” (ISO, 2018) 

Análisis del 

riesgo 

“Implica una consideración detallada de incertidumbres, fuentes de 

riesgo, consecuencias, probabilidades, eventos, escenarios, controles 

y su eficacia” (ISO, 2018) 

Valoración del 

riesgo 

“Implica comparar los resultados del análisis del riesgo con los 

criterios del riesgo establecidos para determinar cuándo se requiere 

una acción adicional” (ISO, 2018) 

Tratamiento del 

riesgo 

“Seleccionar e implementar opciones para abordar el riesgo” (ISO, 

2018) 

Comunicación y 

consulta del 

riesgo 

“Asistir a las partes interesadas pertinentes a comprender el riesgo, las 

bases con las que se toman decisiones y las razones por las que son 

necesarias acciones específicas” (ISO, 2018) 

Seguimiento y 

revisión del 

riesgo 

“Asegurar y mejorar la calidad y la eficacia del diseño, la 

implementación y los resultados del proceso” (ISO, 2018) 

Control “Medida que mantiene y/o modifica un riesgo” (ISO, 2018) 

Matriz de riesgos “Herramienta que se utiliza para identificar los riesgos más 

significativos inherentes a las actividades de una empresa” (ISOTools 

Excellence, 2014) 

Plan de 

emergencia 

“Documento oficial que contiene los pasos a seguir en caso de una 

eventualidad en la cual se pueda ver envuelta una organización. El 

objetivo es evitar situaciones desfavorables y facilitar acciones para 

actuar eficazmente ante cualquier tipo de emergencia” (HubSpot, 

2022) 



Plan de 

contingencia 

“Conjunto de medidas que se plantean, a nivel estratégico, 

organizacional, operativo y de personal, en caso de que se presente 

una situación extraordinaria que ponga en riesgo la continuidad del 

negocio y la compañía” (HubSpot, 2022) 

Nota. Tabla de elaboración propia basada en (ISO, 2015), (ISO, 2018) y (ISOTools 

Excellence, 2014). 

 

Con los anteriores elementos se busca resaltar la importancia de la gestión del riesgo a 

nivel organizacional y tal como lo confirma Pirani (2014): 

La gestión de riesgos cada vez más se convierte en un área muy importante y 

estratégica para las organizaciones de todos los tamaños e industrias, que han 

entendido que es fundamental administrar los diferentes riesgos a los que están 

expuestas para no solo cumplir con las normativas y regulaciones que les aplica sino 

también para generar valor para sí mismas y sus grupos de interés, garantizar la 

continuidad de sus negocios y ser sostenibles en el tiempo. 

6. ESTADO DEL ARTE 

Para presentar el estado del arte de esta investigación relacionada a la gestión del riesgo 

desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015 y su conexión con la norma ISO 

31000:2018, se hizo una revisión bibliografía de 30 referencias de trabajos académicos 

publicados entre los años 2018 al 2023 y su resultado se presenta en el anexo 1. 

7. MARCO INSTITUCIONAL 

7.1. Descripción de la empresa 

Mind S.A.S es una empresa metalmecánica fundada en 1990, bajo el nombre de 

TECNICORTES con actividad económica CIIU 2511 - Fabricación de productos metálicos 

para uso estructural, tal y como indica el DANE (2020). Esta organización surgió de la 

necesidad de desarrollar soluciones para suministrar servicios de calidad relacionados con la 

transformación del metal según los requerimientos de diseño del cliente. Desde su creación, 



se ha destacado porque a partir de las necesidades de los consumidores, generan ideas y 

conceptos que luego transforman en diseños innovadores que respondan a la situación 

particular requerida por cada cliente. Los servicios y productos de la empresa están 

respaldados por una gran capacidad tecnológica y una vasta experiencia de su equipo de 

profesionales especializados, garantizando diseños que cumplan con las especificaciones en 

términos de resistencia, propiedades de materiales, funcionalidad y durabilidad.  

Adicionalmente, en su página web, la empresa indica que ofrece respaldo y garantía en 

todos los procesos desarrollados, estos procesos de transformación del metal incluyen: Corte, 

doblez, curvado de lámina, perforado con taladro, punzonado CNC, soldadura Mig, Tig y 

diseño, pintura electrostática (Horno con capacidad de 6 metros de longitud), entre otros 

procesos (Metal Mind S.A.S, 2021). 

7.2. Filosofía de direccionamiento estratégico 

A continuación, se citan los componentes principales de la filosofía de direccionamiento 

estratégico de Mind S.A.S (2021), que comprende su política de calidad, misión, visión, 

objetivos de calidad, el alcance de la política de calidad, información tomada de su página 

web así:  

 

Política de calidad 

Nos comprometemos a brindar productos y servicios metalmecánicos, que satisfagan y 

superen los requisitos de nuestros clientes, ofreciendo respuesta oportuna, bajo costo y 

garantía, con personal competente, eficiencia en la asignación de recursos, compromiso de 

mejora continua, seguridad de nuestros procesos y cumpliendo con los requisitos aplicables. 

(Metal Mind S.A.S, 2021) 

Misión 



Atender las necesidades de transformación del metal, proporcionando a nuestros clientes 

servicios, diseños y productos que satisfagan sus necesidades, apoyados en personal 

altamente competente, innovando en la generación de valor en la cadena productiva de la 

industria, estableciendo relaciones gana- gana con nuestros clientes y proveedores, 

respetuosos con el medio ambiente y entregando a nuestros accionistas una rentabilidad 

creciente y sostenible. (Metal Mind S.A.S, 2021) 

Visión 

Consolidarnos en el 2025 como una organización confiable, competitiva y sostenible, 

enfocados en la innovación de productos y servicios del sector metalmecánico liviano, 

utilizando tecnología de punta que contribuya a la optimización de recursos, desarrollo y 

expansión, aportando al fortalecimiento y crecimiento de nuestro país. (Metal Mind S.A.S, 

2021) 

Objetivos de calidad 

Contribuir con la satisfacción del cliente, mejorar el cumplimiento en los tiempos de 

entrega, disminuir las salidas no conformes (PNC), fortalecer las capacidades de los 

colaboradores, aumentar la rentabilidad de la empresa, mejorar continuamente nuestro 

Sistema de gestión de calidad, disminuir la materialización de los riesgos, dar cumplimiento 

a los requisitos aplicables (Metal Mind S.A.S, 2021). 

Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 

Procesos de diseño, producción, comercialización, transporte, distribución y entrega de 

productos metalmecánicos (Metal Mind S.A.S, 2021). 

7.3. Estructura Organizacional 



Ilustración 1. Organigrama de Mind S.A.S 

 

 

 

Fuente: Gerencia Mind S.A.S 

7.4. Mapa de procesos 

Ilustración 2. Mapa de Procesos de Mind S.A.S 

Fuente: Gerencia Mind S.A.S 

Una vez descritos, el marco teórico que comprende el estado del arte y el marco 

conceptual, como también, el marco institucional de la empresa Mind S.A.S y sus procesos, 

aunado a la preocupación de la Alta Dirección por la problemática con relación a la 

frecuencia de casos de materialización de riesgos en sus procesos organizacionales y que 

significan pérdidas de 700 millones de pesos aproximadamente para el año 2022, la presente 



investigación busca analizar la gestión del riesgo de la empresa y su proceso de almacén y 

logística, con el fin de diseñar estrategias que permitan mejorar la gestión del riesgo 

organizacional. 

8. DISEÑO METODOLÓGICO Y RECOLECCIÓN DE DATOS 

8.1. Diseño de primer nivel 

8.1.1. Enfoque, alcance y diseño de la investigación 

Enfoque 

El enfoque cualitativo “se enfoca en comprender los fenómenos, explorándolos desde 

la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relación con su contexto” 

(Sampieri, 2014, pág. 358). 

Siendo así, la presente investigación, desde el enfoque cualitativo pretende analizar 

la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001 en la empresa Mind S.A.S y 

su aplicación al proceso de almacén y logística, a partir de la recolección de datos no 

estandarizados que posibiliten “obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes 

(sus emociones, prioridades, experiencias, significados y otros aspectos más bien 

subjetivos)” (Sampieri, 2014, pág. 8). 

Adicionalmente, la recolección de datos se hará a través de una herramienta de 

diagnóstico que permita conocer la situación actual de la gestión del riesgo en la empresa, 

como también, se elaborarán los documentos para mejorar y cimentar la gestión del riesgo y 

se propondrán recomendaciones a la gerencia.  

Alcance 

El alcance descriptivo “busca especificar las propiedades, las características y los 

perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que 

se someta a un análisis” (Sampieri, 2014, pág. 92). 



Entonces, el alcance de esta investigación es descriptivo pues pretende analizar la 

gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001 en la empresa Mind S.A.S y su 

aplicación al proceso de almacén y logística.  

Diseño de la investigación 

Según Sampieri (2014, pág. 11), las investigaciones con enfoque cualitativo poseen 

un diseño de la investigación “abierto, flexible, construido durante el trabajo de campo o 

realización del estudio”. De esta forma, el análisis de la gestión del riesgo en la empresa Mind 

S.A.S y en su proceso de almacén y logística, se hará a medida en que se desarrolla la 

investigación y la recolección de datos con la herramienta de diagnóstico. 

8.1.2. Definición de variables 

La definición de las variables a usar en la presente investigación se desarrollará con 

base a los requisitos de la norma ISO 9001 y su pensamiento basado en riesgos distribuidos 

en los diferentes numerales, complementados con el proceso de la gestión del riesgo de la 

norma ISO 31000, los cuales, se pueden observar en la siguiente tabla: 

Tabla 2. Requisitos sobre riesgos de las normas ISO 9001 e ISO 31000.  

Requisitos Norma ISO 9001 Requisitos Norma ISO 31000 

0.33 Pensamiento basado en riesgos 

capítulo A4 

6. Proceso gestión del riesgo 

6.1 Generalidades 

7.4 Comunicación 6.2 Comunicación y consulta 

4.3 Alcance del sistema de gestión de la 

calidad 

4.4, 4.4.1 y 4.4.2 Sistema de gestión de la 

calidad y sus procesos 

6.3 Alcance, contexto y criterios 

6.3.1 Generalidades 

6.3.2 Definición del alcance 

4. Contexto 

4.1 Comprensión de la organización y su 

contexto 

4.2 Comprensión de las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas 

6.3.3 Contexto externo e interno 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

6.3.4 Definición de los criterios del riesgo 



6.1.1, 6.1.2 notas 1 y 2 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

6.1.1, 6.1.2 notas 1 y 2 

6.4 Evaluación del riesgo 

6.4.1 Generalidades 

6.4.2 Identificación del riesgo 

6.4.3 Análisis del riesgo 

6.4.4 Valoración del riesgo 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

6.1.1, 6.1.2 notas 1 y 2 

6.5 Tratamiento del riesgo 

6.5.1 Generalidades 

6.5.2 Selección de las opciones para el 

tratamiento del riesgo 

6.5.3 Preparación e implementación de los 

planes de tratamiento del riesgo 

9.1.3 Análisis y evaluación 6.6 Seguimiento y revisión 

7.5 Información documentada 

7.5.1 Generalidades y nota 

7.5.2 Creación y actualización 

7.5.3 Control de la información 

documentada 

7.5.3.1, 7.5.3.2 y nota 

6.7 Registro e informe 

Nota. Tabla de elaboración propia basada en los requisitos de las normas ISO 9001 e ISO 

31000. 

Las anteriores variables se incluirán en una lista de chequeo que permita evidenciar 

el cumplimiento de la gestión del riesgo en la empresa Mind S.A.S y su proceso de almacén 

y logística, mediante una verificación de todos los documentos asociados a la gestión del 

riesgo de la empresa (Políticas, programas, procedimientos, matrices, formatos, entre otros). 

En la siguiente tabla se profundiza sobre las variables y su definición conceptual por 

cada norma tratada (Norma ISO 9001/ Norma ISO 31000), como también, su correspondiente 

definición operacional y su dimensión así: 

Tabla 3. Variables de las normas ISO 9001 e ISO 31000. 

Variable norma ISO 9001 y 

su definición conceptual 

Variable norma ISO 31000 

y su definición conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión 

0.33 Pensamiento basado en 

riesgos capítulo A4 

Este concepto se utiliza como 

acción preventiva para eliminar 

y analizar no conformidades. 

(ISO, 2015) 

6. Proceso gestión del riesgo 

6.1 Generalidades 

Este concepto es iterativo y 

transversal a cualquier 

organización, desde su 

contexto, comunicación y 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 



 consulta, toma de decisiones, 

entre otros. (ISO, 2018)   

7.4 Comunicación 

Este concepto toma relevancia, 

pues se deben determinar las 

comunicaciones, ya sean 

internas o externas, teniendo en 

cuenta qué, cuándo, a quién, 

cómo y quién comunica. (ISO, 

2015) 

6.2 Comunicación y 

consulta 

Este concepto abarca la 

comunicación para que las 

partes interesadas 

comprendan el riesgo y tomen 

conciencia al respecto. (ISO, 

2018) 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 

4.3 Alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

Este concepto se refiere a la 

determinación del alcance, 

teniendo en cuenta las 

cuestiones internas y externas, 

los requisitos de las partes 

interesadas y los productos y 

servicios que ofrece la 

organización. (ISO, 2015) 

 

4.4 Sistema de gestión de la 

calidad y sus procesos 

4.4.1 Este apartado habla de 

establecer, implementar, 

mantener y mejorar de forma 

continua un sistema de gestión 

de calidad, teniendo como 

foco, los procesos, es por ello 

que se hace relevante conocer 

las entradas y salidas, los 

criterios y métodos para tener 

una operación eficaz, los 

recursos necesarios, asignación 

de responsabilidades y 

autoridades, abordar los riesgos 

e implementar cambios y 

mejoras. (ISO, 2015) 

 

4.4.2 Este apartado habla sobre 

la importancia de tener la 

información documentada 

sobre los procesos con el fin de 

conocer si los procesos se 

ejecutan según lo planeado. 

(ISO, 2015) 

6.3 Alcance, contexto y 

criterios 

6.3.1 Generalidades 

Este concepto pretende 

conocer en detalle el contexto 

de la organización para 

adaptarlo posteriormente al 

proceso de gestión del riesgo, 

con el fin de que sea eficaz y 

apropiado. (ISO, 2018) 

 

6.3.2 Definición del alcance 

Este concepto contempla las 

actividades relacionadas a la 

gestión del riesgo, los 

objetivos de la organización, 

la toma de decisiones, las 

herramientas y técnicas de 

evaluación del riesgo, los 

recursos necesarios y las 

relaciones con otros procesos 

y actividades dentro de la 

organización. (ISO, 2018) 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 



4. Contexto 

4.1 Comprensión de la 

organización y su contexto 

Este concepto incluye 

determinar las cuestiones 

internas y externas que pueden 

llegar a beneficiar o afectar las 

operaciones de las 

organizaciones. (ISO, 2015) 

 

4.2 Comprensión de las 

necesidades y expectativas de 

las partes interesadas 

Se deben conocer las partes 

interesadas, sus requisitos y 

hacer seguimiento y revisar 

esta información. (ISO, 2015) 

6.3.3 Contexto externo e 

interno 

Este concepto se refiere al 

entorno en el cual una 

organización puede lograr sus 

objetivos y teniendo esto 

claro, es como se puede 

definir e implementar un 

proceso de gestión del riesgo. 

(ISO, 2018) 

 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

6.1.1 Este apartado habla de la 

determinación de los riesgos y 

oportunidades con el fin de 

aumentar las oportunidades y 

prevenir los riesgos y lograr 

mejoras. (ISO, 2015) 

 

6.1.2 Este apartado habla sobre 

la planificación de las acciones 

para abordar los riesgos y 

oportunidades y evaluar su 

eficacia. (ISO, 2015) 

6.3.4 Definición de los 

criterios del riesgo 

Este concepto indica los 

criterios que deben definirse 

en el proceso de gestión del 

riesgo, que son susceptibles 

de revisión continua, tales 

como, los efectos de la 

naturaleza, el tiempo, las 

mediciones y el nivel del 

riesgo, entre otros. (ISO, 

2018)   

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

6.1.1 Este apartado habla de la 

determinación de los riesgos y 

oportunidades con el fin de 

aumentar las oportunidades y 

prevenir los riesgos y lograr 

mejoras. (ISO, 2015) 

 

6.1.2 Este apartado habla sobre 

la planificación de las acciones 

para abordar los riesgos y 

6.4 Evaluación del riesgo 

6.4.1 Generalidades 

Este concepto implica 

identificar, analizar y valorar 

el riesgo de forma sistemática, 

iterativa y colaborativa, 

teniendo en cuenta las partes 

interesadas. (ISO, 2018) 

 

6.4.2 Identificación del 

riesgo 

Este concepto implica 

reconocer los riesgos que 

pueden contribuir o no al 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 



oportunidades y evaluar su 

eficacia. (ISO, 2015)  

logro de los objetivos de una 

organización. (ISO, 2018)  

 

6.4.3 Análisis del riesgo 

Este concepto contempla el 

análisis del riesgo, teniendo 

en cuenta las técnicas de 

análisis cualitativa, 

cuantitativa o mixto y es vital 

para la toma de decisiones. 

(ISO, 2018) 

 

6.4.4 Valoración del riesgo 

Este concepto contribuye a la 

toma de decisiones para 

determinar qué acción 

adicional se debería tomar. 

(ISO, 2018) 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

6.1.1 Este apartado habla de la 

determinación de los riesgos y 

oportunidades con el fin de 

aumentar las oportunidades y 

prevenir los riesgos y lograr 

mejoras. (ISO, 2015) 

 

6.1.2 Este apartado habla sobre 

la planificación de las acciones 

para abordar los riesgos y 

oportunidades y evaluar su 

eficacia. (ISO, 2015) 

6.5 Tratamiento del riesgo 

6.5.1 Generalidades 

Este concepto se refiere a la 

selección de actividades para 

abordar los riesgos. (ISO, 

2018) 

 

6.5.2 Selección de las 

opciones para el 

tratamiento del riesgo 

Este concepto implica 

seleccionar la opción que 

ofrezca más beneficios para 

tratar un riesgo. (ISO, 2018) 

 

6.5.3 Preparación e 

implementación de los 

planes de tratamiento del 

riesgo 

Este concepto se refiere al 

orden en que se debe 

implementar el tratamiento 

del riesgo. (ISO, 2018) 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 

9.1.3 Análisis y evaluación 

Este concepto destaca la 

importancia de analizar y 

evaluar datos como la 

conformidad de los productos y 

6.6 Seguimiento y revisión 

Este concepto permite 

asegurar la calidad y eficacia 

de los procesos y sus 

resultados, haciendo 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 



servicios, el desempeño y 

eficacia del sistema de gestión, 

la eficacia de la planificación, 

el desempeño de las partes 

interesadas y la necesidad de 

mejoras del sistema de gestión. 

(ISO, 2015)  

seguimiento y revisión. (ISO, 

2018) 

7.5 Información 

documentada 

7.5.1 Generalidades 

Este concepto implica 

documentar la información 

necesaria que determine la 

eficacia del sistema de gestión. 

(ISO, 2015) 

 

7.5.2 Creación y 

actualización 

Este concepto indica que la 

información documentada debe 

ser debidamente identificada y 

descrita, tener un formato y ser 

revisada y aprobada. (ISO, 

2015) 

 

7.5.3 Control de la 

información documentada 

7.5.3.1 Este apartado habla 

sobre la importancia de tener 

disponible y protegida la 

información documentada. 

(ISO, 2015)  

 

7.5.3.2 Este apartado habla de 

controlar la información 

documentada, teniendo en 

cuenta la distribución, 

almacenamiento, uso y control 

de cambios. (ISO, 2015) 

6.7 Registro e informe 

Este concepto se refiere a la 

documentación de 

información pertinente y la 

comunicación de las 

actividades de la gestión del 

riesgo y sus resultados a las 

partes interesadas, como 

también, se tiene en cuenta el 

método del informe. (ISO, 

2018) 

Matriz de 

diagnóstico 

(Cumple o 

no cumple) 

Empresarial/ 

Procesos 

Nota. Tabla de elaboración propia basada en las normas ISO 9001 e ISO 31000. 

8.1.3. Población y muestra 

Esta investigación de enfoque cualitativo no contempla una población, sin embargo, 

la muestra se enmarca en el diagnóstico de la situación actual de la gestión del riesgo en la 



empresa Mind S.A.S aplicado al proceso de almacén y logística y será una muestra no 

probabilística pues “la elección de los elementos no depende de la probabilidad, sino de 

causas relacionadas con las características de la investigación o los propósitos del 

investigador” (Sampieri, 2014, pág. 176).  

8.2. Diseño de segundo nivel 

8.2.1. Selección de métodos o instrumentos de información 

El instrumento de recolección de datos para el diagnóstico de la situación actual de la 

gestión del riesgo aplicado al proceso de almacén y logística de la empresa Mind S.A.S se 

constituye de una lista de chequeo a través de la cual será posible determinar el cumplimiento 

o no de los requisitos de las normas ISO 9001 e ISO 31000 con relación a la gestión del 

riesgo, teniendo en cuenta la existencia o no de evidencias como documentos, formatos o 

procedimientos, donde posteriormente, se hará una gráfica para presentar los resultados 

porcentuales del estado de cada requisito (Cumple, no cumple). (Ver anexo 2) 

8.2.2. Técnicas de análisis de datos 

Según (Rendón, 2016) 

El objetivo final de cualquier investigación es proporcionar evidencia objetiva 

suficiente para apoyar o refutar la o las hipótesis planteadas. La evidencia 

obtenida mediante la recolección planeada y cuidadosa de una investigación 

tiene que traducirse en datos o cifras. Al integrar y dar coherencia a los 

resultados de un trabajo, el investigador debe tener la capacidad de resumir y 

presentar datos de manera ordenada, sencilla y clara, para que puedan ser 



interpretados tanto por otros investigadores como por los revisores y lectores. 

La estadística descriptiva es la rama de la estadística que formula 

recomendaciones sobre cómo resumir la información en cuadros o tablas, 

gráficas o figuras. (Rendón, 2016, párr. 1) 

Siendo así, la técnica de análisis de datos de esta investigación se basa en la estadística 

descriptiva para efectuar el conteo de los requisitos o variables clave cumplidos o no 

cumplidos establecidos en el diagnóstico de la situación actual de la gestión del riesgo 

aplicado al proceso de almacén y logística para su posterior análisis y compilación en una 

gráfica circular. 

9. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

9.1. Identificación de la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 

9001:2015 y su conexión con la norma ISO 31000:2018 

Para desarrollar el objetivo 1 de la presente investigación, el cual, consiste en identificar 

la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001 y su conexión con la norma 

ISO 31000, es preciso es indicar, que la gestión del riesgo es definida en la norma ISO 31000 

como un proceso que implica la implementación de políticas, procedimientos, la 

comunicación y consulta de las actividades relacionadas con el riesgo, el establecimiento del 

contexto, la evaluación, el tratamiento, el seguimiento, revisión, registro e informe del riesgo. 

(ISO, 2018) 

En consecuencia y para poder lograrlo, se usará una tabla en donde a través de la 

correlación de los numerales que plantean similitud se establecerá la conexión entre la norma 

ISO 9001 y la norma ISO 31000 con relación al proceso de la gestión del riesgo y su resultado 

se presenta en el anexo 3. 



9.1.2. Análisis correlacional y de conexión entre las normas ISO 9001 e ISO 31000 

con relación a la gestión del riesgo 

Numeral 0.33 Pensamiento basado en riesgos norma ISO 9001 VS Numeral 6. Proceso 

de gestión del riesgo, 6.1 Generalidades norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, el pensamiento basado en riesgos de 

cierta forma plantea un proceso de gestión del riesgo ya que se deben planificar e 

implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, lo que presupone una 

identificación, análisis y valoración del riesgo, para luego llevar a cabo acciones preventivas 

y correctivas para eliminar los efectos de las no conformidades y prevenir su recurrencia 

(Tratamiento sobre los riesgos potenciales y materializados, acciones correctivas y análisis 

de causas). 

Dentro de este proceso se deben establecer criterios para la evaluación del riesgo y de 

las oportunidades en función de la gestión del riesgo, es en este momento que aparecen 

conceptos tales como, la probabilidad, la consecuencia, el nivel del riesgo, tipos de controles 

(Preventivos, detectivos y correctivos), el tratamiento del riesgo como parte de los planes de 

mitigación del riesgo.  

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través de la política de calidad, el diseño 

de procedimientos hacia los procesos y de manera más activa a través del procedimiento para 

la gestión del riesgo que incluye las actividades de comunicación y consulta, establecimiento 

del contexto y evaluación, tratamiento, seguimiento, revisión, registro e informe del riesgo, 

lo cual, se puede evidenciar a través de las matrices de riesgo de los procesos establecidos 

por la organización. 

Numeral 7.4 Comunicación norma ISO 9001 VS Numeral 6.2 Comunicación y consulta 

norma ISO 31000 



Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, la comunicación y consulta interna y 

externa se da a través de la definición de los elementos clave del sistema de gestión que se 

deben comunicar con relación a la gestión del riesgo y en la siguiente lógica:  

a) Qué comunicar: Las políticas, los procedimientos, los riesgos del proceso, el seguimiento 

y monitoreo a los riesgos. 

b) Cuando comunicar: Al ingreso y periódicamente. 

c) A quién comunicar: Al personal interno y partes interesadas. 

d) Cómo comunicar: A través de la inducción, la capacitación, correos y comunicados 

escritos. 

e) Quién comunica: La gerencia de la organización, los líderes de proceso, el encargado del 

Sistema de Gestión, supervisores, entre otros. 

Su conexión con la norma ISO 31000 se da en función del propósito que tiene la 

comunicación y consulta, ya que esta busca promover la toma de conciencia, ayudar a las 

partes interesadas a comprender la naturaleza del riesgo, escuchar puntos de vista y como 

esta sirve de base para mejorar la supervisión y facilitar la toma de decisiones con relación 

al riesgo dentro de la organización. 

Numeral 4.3 Alcance del sistema de gestión de calidad, 4.4 Sistema de gestión de la 

calidad y sus procesos norma ISO 9001 VS Numeral 6.3 Alcance, contexto y criterios, 

6.3.1 Generalidades, 6.3.2 Definición del alcance norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, el alcance de la gestión del riesgo se 

plantea a través del conocimiento del contexto interno y externo de la organización y sus 

procesos, los requisitos de las partes interesadas, los productos y servicios y la satisfacción 

del cliente, ya que allí es donde están los riegos que pueden afectar el cumplimiento de los 



objetivos con relación a la calidad, los cuales se enmarcan en asegurar la conformidad de sus 

productos y servicios y del aumento de la satisfacción del cliente. 

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través de la definición de los criterios 

para la valoración del riesgo (Probabilidad x Consecuencia) y de las oportunidades 

(Factibilidad e impacto), para luego aplicarlos a los procesos en los diferentes niveles, como 

también, las herramientas y técnicas para desarrollar la evaluación del riesgo, y es aquí donde 

aparece como elemento complementario a la gestión del riesgo la norma ISO 31010:2019 

“Técnicas de evaluación del riesgo” dando vida a las matrices de riesgo que en la vida 

práctica usan las organizaciones para desarrollar la gestión del riesgo teniendo como criterios 

mínimos el uso de la probabilidad por la consecuencia para poder establecer un nivel de 

riesgo. 

Numeral 4 Contexto, 4.1 Comprensión de la organización y su contexto, 4.2 

Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas norma ISO 

9001 VS Numeral 6.3.3 Contexto externo e interno norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, se da a través de la comprensión de la 

organización y su contexto y de la comprensión de las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas. 

En la comprensión de la organización y su contexto, la norma ISO 9001 nos señala 

que se deben establecer las cuestiones externas (Amenazas y oportunidades) e internas 

(Fortalezas y debilidades) que pueden afectar la organización y sus procesos (Riesgos). 

En la definición del contexto la norma ISO 9001 en sus notas 1, 2 y 3, nos indica una 

serie de factores que pueden facilitar la comprensión del contexto externo e interno en una 

organización y sus procesos (Riesgos). 



En la comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la 

norma ISO 9001 reconoce que es importante determinar las partes interesadas que son 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad y los requisitos pertinentes de estas partes 

interesadas para el sistema de gestión de la calidad, ya que allí también, existen riesgos que 

se deben gestionar y que pueden afectar el enfoque de la calidad. 

Su conexión con la norma ISO 31000, se da a través del uso de herramientas que 

contribuyen a establecer el contexto como lo es la herramienta DOFA considerando factores 

de riesgo en el contexto externo tales como, el legal, tecnológico, competitivo, de mercado, 

cultural, social y económico, ya sea internacional, nacional, regional o local y para el 

contexto interno considerando factores de riesgo tales como, los valores, la cultura, los 

conocimientos y el desempeño de la organización, entre otros. 

Numeral 6 Planificación, 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades norma 

ISO 9001 VS Numeral 6.3.4 Definición de los criterios del riesgo norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, el pensamiento basado en riesgos de 

cierta forma plantea un proceso de gestión del riesgo ya que se deben planificar e 

implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, lo que presupone una 

identificación, análisis y valoración del riesgo, para luego llevar a cabo acciones preventivas 

y correctivas para eliminar los efectos de las no conformidades y prevenir su recurrencia 

(Tratamiento sobre los riesgos potenciales y materializados, acciones correctivas y análisis 

de causas). 

Dentro de este proceso se deben establecer criterios para la evaluación del riesgo y de 

las oportunidades en función de la gestión del riesgo, es en este momento que aparecen 

conceptos tales como, la probabilidad, la consecuencia, el nivel del riesgo, tipos de controles 



(Preventivos, detectivos y correctivos), el tratamiento del riesgo como parte de los planes de 

mitigación del riesgo.  

Con relación a las oportunidades aparecen conceptos tales como, la factibilidad, el 

impacto y el nivel de priorización de la oportunidad en función del aprovechamiento de la 

oportunidad para la organización a través de la implementación de proyectos. 

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través de la definición de los criterios 

para la valoración del riesgo (Probabilidad x Consecuencia) y de las oportunidades 

(Factibilidad e impacto), para luego aplicarlos a los procesos en los diferentes niveles, como 

también, las herramientas y técnicas para desarrollar la evaluación del riesgo, y es aquí donde 

aparece como elemento complementario a la gestión del riesgo la norma ISO 31010:2018 

“Técnicas de evaluación del riesgo” dando vida a las matrices de riesgo que en la vida 

práctica usan las organizaciones para desarrollar la gestión del riesgo teniendo como criterios 

mínimos el uso de la probabilidad por la consecuencia para poder establecer un nivel de 

riesgo. 

Numeral 6 Planificación, 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades norma 

ISO 9001 VS Numeral 6.4 Evaluación del riesgo, 6.4.1 Generalidades, 6.4.2 

Identificación del riesgo, 6.4.3 análisis del riesgo, 6.4.4 Valoración del riesgo 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001 el pensamiento basado en riesgos de cierta 

forma plantea un proceso de gestión del riesgo ya que se deben planificar e implementar 

acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, lo que presupone una identificación, 

análisis y valoración del riesgo, para luego llevar a cabo acciones preventivas y correctivas 

para eliminar los efectos de las no conformidades y prevenir su recurrencia (Tratamiento 

sobre los riesgos potenciales y materializados, acciones correctivas y análisis de causas). 



Dentro de este proceso se deben establecer criterios para la evaluación del riesgo y de 

las oportunidades en función de la gestión del riesgo, es en este momento que aparecen 

conceptos tales como, la probabilidad, la consecuencia, el nivel del riesgo, tipos de controles 

(Preventivos, detectivos y correctivos), el tratamiento del riesgo como parte de los planes de 

mitigación del riesgo.  

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través de la ampliación del concepto de 

la evaluación del riesgo, el cual es entendido como el proceso global de identificación, 

análisis y valoración del riesgo. 

En donde la norma ISO 31000 sugiere técnicas para identificarlos teniendo en cuenta, 

las fuentes, las causas, los eventos, las amenazas, las oportunidades, las vulnerabilidades, los 

cambios en el contexto, las consecuencias y sus impactos, entre otros. 

Con relación al análisis del riesgo, la norma ISO 31000 propone conocer la naturaleza, 

las características y el nivel del riesgo. Finalmente, propone el uso de técnicas cualitativas, 

cuantitativas o su combinación. 

Dentro del análisis del riesgo se deben tener en cuenta, la probabilidad de ocurrencia 

de los eventos, las consecuencias, la eficacia de los controles existentes, las fuentes, la calidad 

de la información, los supuestos y las exclusiones, entre otros. 

Para la valoración del riesgo, la norma ISO 31000 indica que la función principal de 

esta actividad es apoyar la toma de decisiones y consiste en comparar los resultados del 

análisis del riesgo con los criterios del riesgo establecidos y así poder determinar si se 

requieren acciones adicionales. 

Al ampliar sobre la toma de decisiones por parte de la Alta Dirección con relación al 

riesgo, esta puede optar por no hacer nada,  o en su defecto puede explorar las opciones de 

tratamiento que la norma ISO 31000 sugiere (Evitar, asumir riesgos para lograr una 



oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las consecuencias, 

compartir o mantener riesgos mediante decisiones informadas), desarrollar análisis 

complementarios para comprender de mejor manera el riesgo, mantener o diseñar nuevos 

controles y finalmente, replantear los objetivos de la organización y sus procesos. 

Numeral 6 Planificación, 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades norma 

ISO 9001 VS Numeral 6.5 Tratamiento del riesgo, 6.5.1 Generalidades, 6.5.2 Selección 

de las opciones para el tratamiento del riesgo, 6.5.3 Preparación e implementación de 

los planes de tratamiento del riesgo norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, el tratamiento del riesgo se da a través 

del numeral 6, nota 1, en donde se evidencia que dentro de las alternativas para enfrentar los 

riesgos y oportunidades se encuentran: Evitar, asumir riesgos para lograr una oportunidad, 

eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las consecuencias, compartir o 

mantener riesgos mediante decisiones informadas. 

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través de la ampliación del tratamiento 

del riesgo y lo expresa como un proceso que implica formular y seleccionar las opciones, 

planificar e implementar el tratamiento del riesgo, lo que conlleva a evaluar la eficacia del 

tratamiento y si esta no es aceptable aplicar un tratamiento adicional. 

La norma ISO 31000 complementa las opciones de tratamiento del riesgo e indica 

que estas son: “Evitar el riesgo decidiendo no iniciar o continuar con la actividad que genera 

el riesgo, aceptar o aumentar el riesgo en busca de una oportunidad; eliminar la fuente de 

riesgo; modificar la probabilidad; modificar las consecuencias y compartir el riesgo” (ISO, 

2018). 

Finalmente, y con relación a la preparación e implementación de los planes de 

tratamiento del riesgo, la norma ISO 31000 plantea que estos deberían definir claramente el 



orden en el cual el tratamiento del riesgo se debería implementar, como también, que estos 

deberían integrarse a los procesos de la organización, y si es el caso, en consulta con las 

partes interesadas. 

Numeral 9.1.3 Análisis y evaluación norma ISO 9001 VS Numeral 6.6 Seguimiento y 

revisión norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, el análisis y evaluación se da a través del 

examen y valoración de los datos y la información originada del seguimiento y medición de 

los procesos para lo cual, según esta norma (ISO, 2015), se deben analizar  

La conformidad de los productos y servicios; el nivel de satisfacción del 

cliente; el desempeño y la eficacia del SGC; si lo planificado se ha 

implementado de forma eficaz; la eficacia de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y oportunidades; el desempeño de los proveedores 

externos; y la necesidad de mejoras en el SGC. (ISO, 2015, pág. 22) 

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través del literal e) que plantea el 

análisis, seguimiento y revisión de la eficacia de las acciones tomadas para abordar los 

riesgos y oportunidades en la organización y sus procesos. 

Para lo cual, se debe planificar, recopilar y analizar información, registrar resultados 

y proporcionar retroalimentación con relación a la gestión del riesgo en la organización y sus 

procesos. 

Numeral 7.5 Información documentada, 7.5.1 Generalidades, 7.5.2 Creación y 

actualización, 7.5.3 Control de la información documentada norma ISO 9001 VS 

Numeral 6.7 Registro e informe norma ISO 31000 

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001, la información documentada es un 

elemento importante dentro del SGC y esta se debe adecuar al tamaño de la organización y 



sus procesos, teniendo en cuenta los requisitos de creación y actualización, el control de la 

información documentada y temas adicionales como, la distribución, el acceso, la 

recuperación, uso; almacenamiento y preservación, el control de cambios y la conservación 

y disposición.  

Su conexión con la norma ISO 31000 se da a través de la creación y uso de los 

documentos claves para la gestión del riesgo, tales como, un procedimiento o guía para la 

gestión del riesgo, las matrices de riesgo que se usaran para dejar registro del proceso de las 

gestión del riesgo en la organización (Establecer el contexto, identificar, analizar, valorar, 

tratar, comunicar, seguimiento y registro),  la creación y uso de las actas de revisión por la 

dirección y/o fichas de indicadores relacionados a la gestión del riesgo, con el fin de dejar 

registro de los planes de acción y las decisiones asociadas a la gestión del riesgo en la 

organización. 

Finalmente, la creación y uso de los protocolos de reacción (Plan de emergencia y 

contingencia) y el formato de simulacros, para dejar registro de las pruebas o ejercicios 

relacionados con la gestión del riesgo de la empresa y sus procesos. 

Una vez establecidas las variables de correlación y de conexidad entre las normas ISO 

9001 e ISO 31000 con relación a la gestión del riesgo, es importante indicar que desde la 

perspectiva de la norma ISO 9001 la norma no exige que se implemente un sistema de gestión 

de riesgos, sino que se despliegue el pensamiento basado en riesgos, es decir, que se 

identifiquen los riesgos y las oportunidades en la organización y sus procesos VS la calidad 

de sus productos y servicios, lo cual aborda desde el numeral 6. Planificación, 6.1 Acciones 

para abordar riesgo y oportunidades y que incluye, establecer el contexto y las partes 

interesadas, para establecer planes de acción que contribuyan a mitigar su impacto, en 



especial el impacto de las no conformidades con relación a la calidad de sus productos y 

servicios. 

Siendo así, la norma ISO 31000 al ser diseñada como un proceso para llevar a cabo la 

gestión del riesgo en una organización y sus procesos, esta aparece como un excelente 

complemento para consolidar el pensamiento basado en riesgos que propone la norma ISO 

9001, ya que marca a través de pasos una forma más estructurada para desarrollarlo y que 

incluye establecer el contexto, identificar, analizar, valorar, tratar, comunicar y efectuar 

seguimiento y registro del riesgo en la organización y sus procesos. 

Finalmente, y teniendo clara la correlación y conexión entre ambas normas y la gestión 

del riesgo, se procederá a desarrollar el diagnóstico de la situación actual de la empresa Mind 

S.A.S y su proceso de almacén y logística, y este se hará a través del uso de una herramienta 

de diagnóstico que integra los requisitos de las normas en estudio, para así lograr establecer 

un nivel de cumplimiento con relación al proceso de la gestión del riesgo, y con ello, poder 

crear o complementar los documentos actuales, que permitan mejorar la gestión del riesgo 

en la empresa y sus procesos, para finalmente, proponer recomendaciones a la Gerencia en 

función de cimentar la cultura de la gestión del riesgo en la empresa. 

9.2. Diagnóstico de la situación actual de la gestión del riesgo 

Para dar cumplimiento al objetivo No. 2 de la presente investigación, se realizó el 

diagnóstico de la situación actual de la gestión del riesgo en Mind S.A.S y su proceso de 

almacén y logística, mediante el uso de la herramienta diseñada como instrumento para la 

recolección de la información, la cual, consta de una lista de verificación basada en las 

variables claves del proceso de la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 

9001:2015 y su correspondencia con la norma ISO 31000:2018, lo que permitirá valorar el 

nivel de cumplimiento (CUMPLE/ NO CUMPLE) de estos requisitos por medio de un 



análisis documental de la información disponible y la revisión de evidencias 

(Procedimientos, formatos, documentos, registros, entre otros). Este diagnóstico es 

fundamental para planear y proponer acciones de mejora, que contribuyan a la madurez de 

la gestión del riesgo en la organización.  

A continuación, se presenta la tabla de resumen del diagnóstico actual de la gestión 

del riesgo según la norma ISO 9001:2015 y su correspondencia con la norma ISO 

31000:2018 así: 

Tabla 4. Resumen del diagnóstico de la Gestión de Riesgos en Mind S.A.S.  

 
Nota. Tabla de elaboración propia. 

De acuerdo con la tabla anterior, se puede afirmar que la gestión del riesgo en Mind 

S.A.S CUMPLE en un 71% ya que, verificados 122 requisitos, 87 CUMPLEN y 35 NO 

CUMPLEN. La ampliación del diagnóstico puede ser evidenciada en el documento 

herramienta de diagnóstico de la gestión de riesgo (Ver anexo 4). 

La siguiente gráfica permite ver de otra forma y de manera porcentual el resumen de 

resultados del diagnóstico actual: 

Ilustración 3. Resumen resultados de diagnóstico situación actual de la gestión de riesgos 

en Mind S.A.S. 



 
Nota. Ilustración de elaboración propia. 

 

Esta gráfica muestra que, de los 122 requisitos verificados, se cumplen 87, lo que 

equivale a un 71% de cumplimiento y no se cumplen 35, lo que equivale a un incumplimiento 

del 29%.  

Derivado del análisis anterior, se presentan los resultados del diagnóstico actual desde 

la perspectiva de la norma ISO 9001:2015 y la norma ISO 31000:2018 así: 

Numeral 0.33 Pensamiento basado en riesgos norma ISO 9001 VS Numeral 6. Proceso 

de gestión del riesgo, 6.1 Generalidades norma ISO 31000  

Se revisaron 5 requisitos, de los cuales se evidenció que la empresa CUMPLE con su 

totalidad, ya que cuenta con políticas, procedimientos, establecimiento del contexto y 

evaluación del riesgo, además de una guía de riesgos y una matriz de riesgos por procesos, 

donde se evidencia que la gestión del riesgo es parte integral en la toma de decisiones, está 

integrada en la estructura, las operaciones, los procesos de la organización y está alineada 

con el logro de los objetivos de la calidad y el contexto externo e interno (DOFA), además 

consideran el comportamiento humano y la cultura organizacional como factores de riesgos. 

Cumple
71%

No cumple
29%

Resumen del diagnóstico inicial

Cumple No cumple



Numeral 7.4 Comunicación norma ISO 9001 VS Numeral 6.2 Comunicación y consulta 

norma ISO 31000 

Se revisaron 7 requisitos, de los cuales se evidenció que la empresa CUMPLE con 5 

de ellos, ya que cuenta con una matriz de riesgos que integra las áreas o procesos 

involucrados en la gestión del riesgo, consideran criterios de valoración del riesgo 

(Probabilidad, consecuencia), se establecen actividades específicas a realizar, así como las 

personas responsables y las áreas o procesos que intervienen, lo que proporciona información 

que facilita la supervisión y toma de decisiones, sin embargo, hay 2 requisitos que NO 

CUMPLE debido a que en la guía de riesgos no se evidencian actividades de comunicación 

que promuevan la toma de conciencia y la comprensión del riesgo, como también, la falta de 

comunicación del riesgo hacia las partes interesadas. 

Numeral 4.3BAlcance del sistema de gestión de calidad, 4.4 Sistema de gestión de la 

calidad y sus procesos, 6 Planificación, 6.1 Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades, 4 Contexto, 4.1 Comprensión de la organización y su contexto, 4.2 

Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas norma ISO 

9001 VS Numeral 6.3 Alcance, contexto y criterios, 6.3.1 Generalidades, 6.3.2 Definición 

del alcance, 6.3.3 Contexto externo e interno, 6.3.4 Definición de los criterios del riesgo 

norma ISO 31000 

Se revisaron 27 requisitos en total, de los cuales la empresa CUMPLE 17 en lo 

concerniente a generalidades, alcance y contexto, ya que en la guía de riesgos se observa que 

la gestión del riesgo es aplicada de acuerdo con los objetivos y procesos de la empresa, 

evidenciándose su alcance. Se evidencia, además, que para la planificación de la gestión del 

riesgo se tomó en consideración la misión, la visión, los objetivos organizacionales, los 

procesos de la empresa, la evaluación del riesgo, los recursos, los responsables y el 



seguimiento. Además, se pudo constatar que se realizó el análisis del contexto externo e 

interno (DOFA), el cual cuenta con 17 variables. La empresa NO CUMPLE 10 requisitos, 

todos referentes a la gestión de oportunidades, puesto que en la guía de riesgos no hay 

criterios para su valoración y priorización, ni una matriz de oportunidades que permita 

desarrollar este concepto y en función de aprovecharlas en beneficio de la empresa.  

Numeral 6bPlanificación, 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades norma 

ISO 9001 VS Numeral 6.4 Evaluación del riesgo, 6.4.1 Generalidades, 6.4.2 

Identificación del riesgo, 6.4.3 análisis del riesgo, 6.4.4 Valoración del riesgo 

Se revisaron 36 requisitos en total,  de los cuales se evidenció que la empresa 

CUMPLE con su totalidad, ya que cuentan con una matriz de riesgos, la cual, contempla 

criterios de valoración del riesgo (Probabilidad, consecuencia), fuentes de riesgos (Tangibles 

e intangibles), el factor tiempo, los límites de conocimiento y confiabilidad de la información, 

criterios para analizar el riesgo y escalas para estimar el nivel de riesgo, adicionalmente, se 

evidencia que tanto en la guía de riesgos como en la matriz de riesgos, se contempla la 

identificación, análisis y valoración del riesgo de acuerdo a los criterios establecidos, así 

como la realización del análisis del contexto por medio de la herramienta de análisis DOFA, 

además, se evidencia que los documentos asociados al registro e informe  de la gestión de 

riesgos son los siguientes: Matriz de riesgos, ficha de indicador de riesgos, plan de 

minimización del riesgo y actas de revisión por la dirección. 

Numeral 6BPlanificación, 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades norma 

ISO 9001 VS Numeral 6.5 Tratamiento del riesgo, 6.5.1 Generalidades, 6.5.2 Selección 

de las opciones para el tratamiento del riesgo, 6.5.3 Preparación e implementación de 

los planes de tratamiento del riesgo norma ISO 31000 



Se revisaron 33 requisitos, de los cuales se evidenció que la empresa CUMPLE con 

10 requisitos, puesto que en la matriz de riesgos se evidencia un plan de minimización con 

las actividades a realizar, los responsables de la acción, los recursos necesarios, la fecha 

límite de la ejecución y el seguimiento y la evaluación. Sin embargo, la empresa NO 

CUMPLE con 23 requisitos, específicamente lo concerniente a las consideraciones para la 

estructuración de un plan de emergencias y contingencias y el planeamiento y ejecución de 

simulacros, adicionalmente, en la guía de riesgos y la matriz de riesgos no se evidencian las 

opciones para el tratamiento del riesgo.  

Numeral 9.1.3 Análisis y evaluación norma ISO 9001 VS Numeral 6.6 Seguimiento y 

revisión norma ISO 31000 

Se revisaron 3 requisitos, de los cuales se evidenció que la empresa CUMPLE con su 

totalidad, ya que en la guía de riesgos y la matriz de riesgos se contempla realizar el 

seguimiento de la gestión del riesgo para establecer la eficacia de las acciones 

implementadas. 

Numeral 7.5 Información documentada, 7.5.1 Generalidades, 7.5.2 Creación y 

actualización, 7.5.3 Control de la información documentada norma ISO 9001 VS 

Numeral 6.7 Registro e informe norma ISO 31000 

Se revisaron 11 requisitos, de los cuales la empresa CUMPLE en su totalidad, debido 

a que se evidenciaron los siguientes documentos asociados al registro del riesgo así: Matriz 

de riesgos, ficha de indicador de riesgos, plan de minimización del riesgo y actas de revisión 

por la dirección.  

Al revisar la aplicación de la gestión del riesgo en el proceso de almacén y logística, 

se evidenció que hace falta organizar la matriz de riesgos, en términos del proceso de la 



gestión del riesgo (Identificar, analizar, valorar, opciones de tratamiento del riesgo, 

comunicación del riesgo a las partes interesadas y registro e informe del riesgo). 

En términos de identificación y valoración del riesgo, en el proceso de almacén y 

logística no se evidenciaron riesgos asociados al alistamiento de las piezas antes de ser 

entregadas al transporte (Empaque y embalaje), riesgos asociados a la seguridad en el 

transporte de las piezas (Trinca, estiba y amarre), riesgos asociados al cumplimiento legal de 

los vehículos propios en el transporte, riesgos asociados a la actividad del transporte 

(Varadas, incidentes y accidentes en el transporte, robo de vehículos), riesgos asociados a la 

seguridad de los sistemas informáticos, riesgos asociados a la seguridad física (Robo de 

bienes y equipos, incendio, terremoto).  

Finalmente, es preciso indicar que este diagnóstico es fundamental para plantear y 

proponer acciones de mejora y sugerencias, que contribuyan a la madurez de la gestión del 

riesgo en la organización, por lo cual, este se presentará a la gerencia con el fin de tomar las 

decisiones de mejora sobre los documentos actuales de la organización y la creación de 

documentos nuevos, que contribuirán a cimentar la cultura de gestión de riesgos en la 

organización. 

9.3. Elaboración de los documentos que permitan la mejora de la gestión del 

riesgo 

En función del cumplimiento del objetivo número 3, es preciso indicar, que los 

resultados del diagnóstico inicial con relación a la gestión del riesgo fueron presentados a la 

Gerencia de la empresa y con base a ellos, se decidió efectuar las correspondientes mejoras 

a la guía de riesgos y la matriz de riesgos del proceso de almacén y logística, con el fin de 

que estén alineadas al proceso de la gestión del riesgo (Identificar, analizar, valorar, tratar, 

comunicar, seguimiento y revisión, registro e informe del riesgo).  



Adicionalmente, se decidió crear la matriz de oportunidades de la empresa, el plan de 

emergencias y contingencias para el proceso de almacén y logística y el formato de 

simulacros, con el fin de lograr el cumplimiento de los requisitos restantes con relación a la 

gestión del riesgo. 

La siguiente tabla marca de manera detallada el plan de trabajo y los temas específicos 

a mejorar en cada uno de los documentos que se trabajaron en la presente investigación.  

 

Tabla 5. Listado de documentos creados o mejorados. 

Documento Documento 

creado 

Documento 

mejorado 

Tema a incluir Número de 

anexo 

Guía de 

gestión del 

riesgo y 

oportunidades 

 X Definiciones: 

- Contexto de la 

organización 

- Contexto 

externo 

- Contexto 

interno 

- Parte 

interesada 

- Gestión del 

riesgo 

- Análisis del 

riesgo 

- Nivel del 

riesgo 

- Criterios para 

la valoración 

del riesgo 

- Tratamiento 

del riesgo 

- Plan de 

contingencias 

- Plan de 

emergencias 

Anexo 6 

 X Principios de la 

gestión del riesgo 

desde la norma 

ISO 31000 

 X Gráfica etapas de 

la gestión del 



riesgo según la 

norma ISO 31000 

 X  Comprensión de 

la organización y 

su contexto/ 

establecer el 

contexto 

 X  Establecer los 

criterios para la 

gestión del riesgo 

 X  Identificar el 

proceso y los 

riesgos 

 X  Evaluar y valorar 

los riesgos 

 X  Tratamiento del 

riesgo  

 X  Comunicación y 

consulta del 

riesgo 

 X  Seguimiento y 

revisión del riesgo 

 X  Registros e 

informes 

relacionados con 

la gestión del 

riesgo 

 X  Plan de 

contingencias y 

emergencias  

 X  Simulacros 

 X  Identificación de 

oportunidades 

 X  Criterios para la 

valoración de 

oportunidades  

Plan de 

emergencias y 

contingencias 

X  Creación de 13 

protocolos de 

emergencia y 

contingencia 

Anexo 7 

Formato de 

simulacros 

X  Planeación y 

registro de 

simulacros 

Anexo 8 

Matriz de 

riesgos 

 X Identificación y 

valoración de 13 

Anexo 9 



riesgos 

adicionales 

 X  Columnas 

adicionales para: 

- Opción de 

tratamiento 

del riesgo 

- Comunicación 

a las partes 

interesadas 

- Registro e 

informe 

Matriz de 

oportunidades 

X  Identificar y 

valorar 

oportunidades 

provenientes del 

contexto 

Anexo 10 

Nota. Tabla de elaboración propia. 

Una vez terminada la fase de mejora y creación de los documentos asociados a la 

gestión del riesgo para la empresa Mind S.A.S, se procedió a elaborar el diagnóstico final, 

con el fin de establecer un nuevo nivel de cumplimiento de los requisitos, lo que se traducirá 

en el aporte de mejora por parte del equipo investigador hacia la empresa. 

A continuación, se presenta la tabla de resumen del diagnóstico final con relación a 

las mejoras efectuadas a la gestión del riesgo de la empresa Mind S.A.S, en donde se 

obtuvieron los siguientes resultados: 

Tabla 6. Resultados del diagnóstico final de la gestión del riesgo. 

 



Nota. Tabla de elaboración propia basada en los resultados del diagnóstico final de la gestión 

del riesgo. 

Como se observa en la tabla, se cumplió una totalidad de 122 requisitos, lo que indica 

el cumplimiento del 100% de los requisitos asociados al proceso de la gestión del riesgo de 

la empresa Mind S.A.S y su proceso de almacén y logística. 

9.4. Resultados iniciales vs finales del diagnóstico de la gestión del riesgo 

Al comparar el diagnóstico inicial y el final, en términos de cumplimiento, el inicial 

arrojó un cumplimiento del 71% y el final arrojó un cumplimiento del 100%, lo que indica 

que la intervención efectuada por el equipo investigador, en términos de mejora del proceso 

de la gestión del riesgo para la empresa Mind S.A.S fue de un 29%. 

Ilustración 4. Comparativo diagnóstico inicial VS diagnóstico final. 

  
Nota. Ilustración de elaboración propia. 

 

Por lo anterior, se puede afirmar desde el ámbito académico, que se ha cumplido con 

el objetivo general y los objetivos específicos de la presente investigación, ya que se analizó 

la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001, se estableció su conexión 

con la norma ISO 31000, se efectuó un diagnóstico de la situación actual en la empresa Mind 

S.A.S y su proceso de almacén y logística, con el fin de plantear propuestas de mejora 

documentales, que contribuyen a cimentar la cultura de la gestión del riesgo en la 

organización. 

Cumple
71%

No 
cumple

29%

Resumen del diagnóstico 
inicial

Cumple No cumple

Cumple
100%

No 
cumple

0%

Resumen del diagnóstico 
final

Cumple No cumple



9.5. Recomendaciones a la Gerencia de Mind S.A.S 

- Comunicar la gestión del riesgo a las partes interesadas externas (Políticas de calidad y 

de gestión del riesgo). 

- Capacitar al personal de la organización sobre los documentos creados y mejorados 

relacionados con la gestión del riesgo. 

- Contratar capacitación y entrenamiento especializado con certificado de competencias en 

Gestión del Riesgo (Norma ISO 31000:2018 “Directrices para la gestión del riesgo”) para 

los miembros de la organización, especialmente los lideres de procesos, con esto se 

logrará que el talento humano esté altamente calificado, impactando positivamente la 

administración del riesgo en la empresa. 

- Desarrollar en la empresa el concepto de la investigación de incidentes en función de la 

mejora continua. 

- Estudiar la posibilidad de implementar un software o plataforma para la gestión del riesgo 

que permita al personal encargado una mejor administración y control del riesgo en los 

procesos. 

- Diseñar un sistema de control documental que permita la creación, administración y 

consulta de documentación, actividades y procesos relacionados con la administración y 

control del riesgo en los procesos. 

- Reducir los periodos de verificación y simultáneamente incrementar las inspecciones y 

verificaciones con el objeto de hacer seguimiento y tener control principalmente de los 

reportes e indicadores para apoyar la toma de decisiones estratégicas. 

10. CONCLUSIONES 

La presente investigación permitió, revisar y analizar la gestión de riesgos desde la 

perspectiva de la norma ISO 9001:2015 en Mind S.A.S y su aplicación al proceso de almacén 



y logística, posteriormente, una vez conocida la situación actual de la empresa en términos 

de gestión de riesgos, se logró proponer mejoras a la gestión del riesgo de la organización 

mediante el rediseño de los documentos claves (Procedimientos, formatos, matrices, etc.) y 

la creación de documentos nuevos. 

Se logró analizar e identificar los requisitos de la gestión del riesgo desde la perspectiva 

de la norma ISO 9001:2015 y establecer su conexión con la norma ISO 31000:2018, para 

esto se creó una tabla con la correlación de los numerales que plantean similitud y relación 

entre las normas, precisando que su conexión se da a través de la política de calidad, el diseño 

de procedimientos hacia los procesos y del procedimiento para la gestión del riesgo que 

consta de las actividades de establecimiento del contexto, comunicación y consulta, 

identificación, análisis, evaluación, tratamiento, seguimiento, revisión y registro e informe 

del riesgo. 

Se realizó el diagnóstico de la situación actual de la gestión del riesgo en la empresa, 

mediante el uso de la herramienta diseñada como instrumento para la recolección de la 

información, la cual, consistió en una lista de verificación basada en las variables claves del 

proceso de la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015 y su 

correspondencia con la norma ISO 31000:2018, arrojando como resultado que la gestión del 

riesgo en Mind S.A.S CUMPLIÓ en un 71% ya que, verificados 122 requisitos, 87 

CUMPLIAN y 35 NO CUMPLIAN. 

Se mejoraron los documentos claves de la gestión del riesgo como lo son: Guía de gestión 

del riesgo y oportunidades con inclusión de 15 temas que no contemplaba y la Matriz de 

riesgos con la inclusión de 3 aspectos importantes que no incluía, adicionalmente la 

elaboración de documentos nuevos consistió en: El diseño del Plan de emergencias y 

contingencias, diseño del formato de simulacros y diseño de la Matriz de oportunidades. 



Al realizar el diagnóstico final tomando en cuenta las mejoras propuestas para los 

documentos claves de la gestión del riesgo en la empresa, se obtuvieron los siguientes 

resultados: La Gestión del Riesgo en Mind S.A.S CUMPLE en un 100% ya que verificados 

122 requisitos, la empresa CUMPLE con los 122, y por lo tanto se puede afirmar que gracias 

a la intervención ejecutada la empresa aumentó en un 29% el cumplimento de los requisitos 

de la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015 y la norma ISO 

31000:2018. 

Se propusieron siete (7) recomendaciones a la Gerencia de la empresa, que abarcan temas 

tales como, la comunicación del riesgo a las partes interesadas, la capacitación del personal 

en los documentos creados y mejorados con relación a la gestión del riesgo, la capacitación 

y entrenamiento especializado en la gestión del riesgo, desarrollar en la empresa en concepto 

de investigación de incidentes, evaluar la posibilidad del uso de herramientas tecnológicas 

en función de la administración y control del riesgo, entre otras.  

Por último, cabe destacar que una adecuada gestión del riesgo contribuye a lograr el éxito 

de una organización,  puesto que entre otros beneficios, permite identificar, administrar, 

mitigar, evitar y evaluar los riesgos que  puedan afectar el cumplimiento de los objetivos y 

metas estratégicas de la organización, en este aspecto el compromiso y liderazgo de la 

gerencia cumple un papel fundamental en el desarrollo de los lineamientos y políticas a 

establecer además de la asignación de recursos para la gestión de los riesgos de la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Estado del arte. 

Número Título y cita Año Descripción 

1 Norma internacional ISO 31000 

(ISO, 2018) 

2018 Esta norma internacional indica todas aquellas 

directrices para gestionar el riesgo en las 

organizaciones. 

2 Addressing Risks Across the 

Organization: Enterprise Risk 

Management (Sharma, Chapman, & 

Garrison, 2021) 

2021 Este trabajo examina a las organizaciones bajo la 

gestión del riesgo y cómo es posible alinear sus 

prioridades ambientales, de salud pública y su 

integridad organizacional.  

3 ISO 31000-based integrated risk 

management process assessment 

model for IT organizations (Barafort, 

Mesquida, & Mas, 2019) 

2019 Este trabajo habla de la gestión de riesgos como 

reto para las organizaciones y cómo puede 

contribuir a mejorar procesos, basándose 

principalmente en la norma ISO 31000.   

4 Risk management in the public 

sector: a structured literature review 

(Bracci, Tallaki, Gobbo, & Papi, 

2021) 

2021 Este trabajo destaca la importancia de la gestión del 

riesgo aplicada al sector público y realiza una 

revisión de la literatura asociada que muestra, en 

términos generales, que se requiere más 

investigación para realizar mejores análisis de 

riesgos para potencializar este sector. 



5 Manual para el sistema integral de 

gestión del riesgo (Muñoz, 2019) 

2019 Este trabajo toma como guía metodológica la 

norma ISO 31000 para gestionar el riesgo en la 

Universidad CES, identificando, valorando y 

evaluando todas las situaciones que afecten positiva 

o negativamente sobre los objetivos institucionales 

y sus procesos. 

6 Guía para la administración del 

riesgo y el diseño de controles en 

entidades públicas (Gobierno de 

Colombia, 2020) 

2020 Esta guía enuncia la metodología para la 

administración del riesgo, donde se resalta la 

importancia de analizar las estrategias, los objetivos 

y la toma de decisiones en torno a un enfoque 

preventivo para alcanzar los mejores resultados.  

La estructura metodológica consta de tres pasos que 

incluyen la política de administración del riesgo, la 

identificación del riesgo y la valoración del riesgo. 

7 Modelo de gestión del riesgo en 

proyectos para la empresa MS 

construcciones (Ochoa, 2019) 

2019 Este trabajo define la metodología de gestión del 

riesgo aplicada a la empresa MS Construcciones y 

se hace un diagnóstico del estado actual de la 

gestión del riesgo de esta empresa y posteriormente, 

se realiza una prueba piloto con la metodología 

propuesta. 

8 Instructivo guía para la 

administración del riesgo en la 

Armada Nacional (Armada Nacional 

de Colombia, 2019) 

2019 Este instructivo ilustra la metodología de gestión 

del riesgo aplicada a la Armada Nacional, 

especialmente, en todos los niveles institucionales, 

a través de la identificación, análisis, valoración y 

tratamiento del riesgo. 

9 Gestión de riesgos en proyectos de 

ingeniería civil (Rodríguez, 2021) 

2021 Este trabajo propone un modelo de gestión de 

riesgos aplicado al proyecto viaducto km 58 en la 

vía Bogotá-Villavicencio, con el desarrollo de una 

matriz de riesgos bajo las metodologías del 

PMBOK y el PMI. 

10 Modelo de gestión de riesgos de 

seguridad de la información: Una 

revisión del estado del arte (Zevallos, 

2020) 

2020 Este trabajo aborda una revisión de literatura 

relacionada a las metodologías, modelos y marcos 

de referencia de riesgos, orientados principalmente 

a promover la seguridad cibernética y de la 

información. 

11 Mejora de procesos de producción a 

través de la gestión de riesgos y 

herramientas estadísticas (Pulido, 

Ruiz, & Ortiz, 2020) 

2020 Este trabajo propone diseñar una metodología de 

riesgos aplicada al contexto empresarial, 

especialmente a procesos, usando las normas ISO 

9001 y 31000.  

12 Propuesta de una matriz de 

identificación de riesgos bajo el 

enfoque del PMBOK para la 

2021 En este trabajo se implementa una matriz de riesgos 

a la obra del emisor de Paiján basado en el PMBOK 



ejecución de la obra del emisor de 

Paiján (Tolentino & Zavaleta, 2021) 

sexta edición, como también se elaboraron planes 

de respuesta. 

13 Nuevas tendencias en la gestión de 

riesgos del control interno (Barrio, 

2019) 

2019 Este trabajo profundiza acerca de los riesgos más 

actuales en la gestión del control interno y la 

auditoría en el contexto organizacional. 

14 Gestión de Riesgos, Planeación, 

Dirección y Control en las PYMES: 

un estudio descriptivo (Palacio & 

Mantilla, 2019) 

2019 Este trabajo muestra los aportes de la comunidad 

científica a la gestión de riesgos empresariales de 

pymes ecuatorianas. 

15 Administración del riesgo estratégico 

en algunas grandes empresas 

privadas de Colombia (Palacio & 

Nuñez, 2020) 

2020 Este trabajo describe cómo algunas grandes 

empresas colombianas gestionan sus riesgos de 

forma estratégica, usando una metodología 

cualitativa y entrevistas semiestructuradas, se 

resalta la importancia de mitigar los riesgos y 

aprovechar las oportunidades y lograr el 

cumplimiento de los objetivos. 

16 Modelo integral del plan 

institucional de gestión de riesgos en 

el parque temático agroambiental 

Ricpamba (Moyano, Cayán, 

Maldonado, & García, 2019) 

2019 Este trabajo contempla un modelo integral de 

gestión de riesgos aplicado al parque temático 

agroambiental Ricpamba, en Ecuador, con el fin de 

identificar y valorar los riesgos, como también, 

proponer medidas de prevención y mitigación. 

17 Identificación de factores de riesgo 

operativo en el sector metalmecánico 

manufacturero (León, Scacco, & 

Galiano, 2019) 

2019 Este trabajo identifica y caracteriza las fuentes de 

riesgo operacional asociadas a los procesos 

productivos como el de talento humano, de 

infraestructura y de ambiente, del sector 

metalmecánico en Ibarra, Ecuador, conformado por 

73 empresas. 

18 Procedimiento de gestión de riesgos 

como apoyo a la toma de decisiones 

(Guerrero, Medina, & Nogueira, 

2020) 

2020 Este trabajo propone el diseño de un procedimiento 

de gestión de riesgos basado en una revisión de 

literatura, teniendo en cuenta información relevante 

para la toma de decisiones y la evaluación del nivel 

de gestión de riesgos aplicables a las empresas. 

19 Propuesta de modelo de gestión de 

riesgos basado en la norma ISO 

31000:2018 para el proceso de 

producción en la empresa Saritay 

(Rocha, 2022) 

2022 Este trabajo propone un modelo de gestión de 

riesgos aplicado a la empresa Saritay, bajo la norma 

ISO 31000:2018. Este trabajo consta de tres etapas 

así: Un diagnóstico del proceso de producción, 

definir el marco de referencia de gestión de riesgos 

del proceso y finalmente la propuesta de gestión de 

riesgos basado en esta norma internacional. 



20 Mejora de la gestión del riesgo en la 

organización REDCOM LTDA bajo 

la norma ISO 31000: 2018 (Guerra, 

Roberto, & López, 2022) 

2022 Este trabajo propone mejorar la gestión del riesgo 

de la empresa REDCOM Ltda a través de la 

implementación de la norma ISO 31000:2018. 

21 Propuesta de modelo de gestión de 

riesgos basado en la norma ISO 

31000:2018 en el sistema de gestión 

del colegio San Agustín para el 

proceso de formación y enseñanza 

(Arratia, 2022) 

2022 Este trabajo muestra las fases de un modelo de 

gestión de riesgos académicos basado en la norma 

ISO 31000:2018 aplicado al colegio San Agustín. 

22 Implementación de la norma NTC 

ISO 31000:2018 a los procesos que 

intervienen en la certificación ISO en 

la Fundación Universidad de 

América (Martínez, 2021) 

2021 Este trabajo se basa en la implementación de las 

buenas prácticas de gestión del riesgo de la norma 

ISO 31000:2018 en la Fundación Universidad de 

América, principalmente para sus procesos 

susceptibles de certificación en las normas ISO 

9001:2015 e ISO 45001:2018. 

23 Propuesta para la implementación de 

un modelo de gestión de riesgos 

basada en la Norma ISO 31000 en las 

constructoras grandes y medianas del 

cantón Cuenca (Bermeo & Morocho, 

2021) 

2021 Este trabajo comprende la revisión bibliográfica 

asociada a la gestión de riesgos de las empresas del 

sector de construcción aplicable a sus actividades. 

24 Diseño de una propuesta de un plan 

de gestión de riesgo basado en la 

norma ISO 31000 en el proceso de 

transporte de la empresa EMSA de la 

ciudad de Cochabamba (Ríos, 2022) 

2022 En este trabajo se diseñó un plan de gestión de 

riesgos basado en la norma ISO 31000:2018, 

aplicado al área de transporte de la empresa EMSA 

en Cochabamba, Bolivia. 

25 Evaluación de riesgos de la 

infraestructura en la empresa logban 

basado en la norma ISO 31000 

(Mayorga, 2022) 

2022 En este trabajo se usó la norma ISO 31000:2018 

con el fin de gestionar el riesgo en la empresa 

LOGBAN S.A., principalmente en sus actividades 

de ventas y exportación de banano e insumos 

agrícolas. 

26 Propuesta de un Sistema de Gestión 

de Riesgos Operativos, basados en la 

familia ISO 31000, en Industrias 

Motorizados INDUMOT S.A 

(Reinoso, 2020) 

2020 En este trabajo se propuso un sistema de gestión de 

riesgos aplicado a la empresa Industrias 

Motorizados INDUMOT S.A basado en la norma 

ISO 31000:2018, con lo cual se identificaron los 

riesgos operativos más críticos asociados a los 

procesos estratégicos, operacionales y de apoyo.  

27 Propuesta de un enfoque de gestión 

de riesgos integrales según ISO 

31000:2018 en el área productiva de 

2022 En este trabajo se propuso un enfoque de riesgos 

integrales basado en la norma ISO 31000:2018 para 

la empresa FEMCO SRL aplicado a sus procesos 

productivos, con el fin de identificar, evaluar y 



industrias electromecánicas FEMCO 

SRL (Garabito, 2022) 

tratar los riesgos y que esté alineado con el sistema 

de gestión de calidad ISO 9001:2015 actualmente 

certificado.  

28 Diseño de un sistema de gestión de 

riesgos con enfoque en la Norma 

Técnica Colombiana ISO 31000 

versión 2018 para la Empresa 

Transportadora La Prensa del Valle 

S.A.S. ubicada en la ciudad de 

Yumbo (Arboleda, 2020) 

2020 Este trabajo se basó en el diseño de un sistema de 

gestión de riesgos basado en la norma ISO 

31000:2018 para la empresa Transportadora La 

Prensa del Valle S.A.S, donde se identificaron, se 

analizaron, se valoraron y se trataron los riesgos de 

sus procesos con lo cual incrementaron su 

competitividad en el sector transporte.   

29 Modelos de gestión de riesgos 

aplicables en los procesos 

productivos en la industria 

farmacéutica y su aporte a la 

productividad organizacional 

(Moreno, 2021) 

2021 Este trabajo contempla una revisión bibliográfica y 

descripción de los modelos de gestión de riesgos 

aplicables a la industria farmacéutica y sus procesos 

y cómo estos pueden conllevar a optimizar la 

productividad organizacional.  

30 Elaboración e implementación de un 

plan integral de gestión de riesgos 

bajo la Norma ISO 31000:2018 en el 

GAD Municipal del cantón Guano 

(Peñafiel, 2021) 

2021 En este trabajo se evaluó el impacto de un plan 

integral de gestión de riesgos basado en la norma 

ISO 31000:2018 en el Gobierno Descentralizado 

Municipal del Cantón Guano en Ecuador, teniendo 

en cuenta cinco fases como la caracterización de 

riesgos, los lineamientos de reducción de riesgos, la 

gestión de emergencias, la recuperación 

institucional y la implementación efectiva de este 

plan integral. 

Nota. Tabla de elaboración propia. 

   

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 2. Instrumento de recolección de datos. 

 



 



 



 

Anexo 3. Identificación de la gestión del riesgo desde la perspectiva de la norma ISO 

9001:2015 y su conexión con la norma ISO 31000:2018. 

Requisitos norma ISO 9001 Requisitos norma ISO 31000 Comentario correlacional y de 

conexión 

0.33 Pensamiento basado en 

riesgos 

El pensamiento basado en 

riesgos (véase el Capítulo A.4) 

es esencial para lograr un 

sistema 

de gestión de la calidad eficaz.  

El concepto de pensamiento 

basado en riesgos ha estado 

implícito en ediciones 

anteriores de esta Norma 

Internacional, incluyendo, por 

ejemplo, llevar a 

6. Proceso gestión del riesgo 

6.1 Generalidades 

El proceso de la gestión del 

riesgo implica la aplicación 

sistemática de políticas, 

procedimientos y prácticas a 

las actividades de 

comunicación y consulta, 

establecimiento del contexto y 

evaluación, tratamiento, 

seguimiento, revisión, registro 

e informe del riesgo. 

(ISO, 2018) 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, el pensamiento 

basado en riesgos de cierta forma 

plantea un proceso de gestión del 

riesgo ya que se deben planificar e 

implementar acciones para abordar 

los riesgos y las oportunidades, lo 

que presupone una identificación, 

análisis y valoración del riesgo, para 

luego llevar a cabo acciones 

preventivas y correctivas para 

eliminar los efectos de las no 

conformidades y prevenir sus 



cabo acciones preventivas para 

eliminar no conformidades 

potenciales, analizar cualquier 

no 

conformidad que ocurra, y 

tomar acciones que sean 

apropiadas para los efectos de 

la no 

conformidad para prevenir su 

recurrencia. 

 

Para ser conforme con los 

requisitos de esta Norma 

Internacional, una 

organización necesita 

planificar e implementar 

acciones para abordar los 

riesgos y las oportunidades.  

(ISO, 2015)  

 

 

recurrencia (Tratamiento sobre los 

riesgos potenciales y 

materializados, acciones correctivas 

y análisis de causas). 

 

Dentro de este proceso se deben 

establecer criterios para la 

evaluación del riesgo y de las 

oportunidades en función de la 

gestión del riesgo, es en este 

momento que aparecen conceptos 

tales como, la probabilidad, la 

consecuencia, el nivel del riesgo, 

tipos de controles (Preventivos, 

detectivos y correctivos), el 

tratamiento del riesgo como parte de 

los planes de mitigación del riesgo.  

 

Su conexión con la norma ISO 

31000 se da a través de la política de 

calidad, el diseño de procedimientos 

hacia los procesos y de manera más 

activa a través del procedimiento 

para la gestión del riesgo que 

incluye las actividades de 

comunicación y consulta, 

establecimiento del contexto y 

evaluación, tratamiento, 

seguimiento, revisión, registro e 

informe del riesgo, lo cual, se puede 

evidenciar a través de las matrices 

de riesgos de los procesos 

establecidos por la organización. 

7.4 Comunicación 

La organización debe definir 

las comunicaciones internas y 

externas al SGC, que incluyan:  

a) Qué comunicar;  

b) Cuando comunicar;  

c) A quién comunicar;  

d) Cómo comunicar;  

e) Quién comunica. 

(ISO, 2015) 

6.2 Comunicación y consulta 

El propósito de la 

comunicación y consulta es 

asistir a las partes interesadas 

pertinentes a comprender el 

riesgo, las bases con las que se 

toman decisiones y las razones 

por las que son necesarias 

acciones específicas.  

 

La comunicación busca 

promover la toma de 

conciencia y la comprensión 

del riesgo, mientras que la 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, la comunicación y 

consulta interna y externa se da a 

través de la definición de los 

elementos claves del sistema de 

gestión que se deben comunicar con 

relación a la gestión del riesgo y en 

la siguiente lógica:  

 

a) Qué comunicar: Las políticas, los 

procedimientos, los riesgos del 

proceso, el seguimiento y monitoreo 

a los riesgos. 



consulta implica obtener 

retroalimentación e 

información para apoyar la 

toma de decisiones.  

 

Una coordinación cercana 

entre ambas debería facilitar un 

intercambio de información 

basado en hechos, oportuno, 

pertinente, exacto y 

comprensible, teniendo en 

cuenta la confidencialidad e 

integridad de la información, 

así como el derecho a la 

privacidad de las personas. 

 

La comunicación y consulta 

con las partes interesadas 

apropiadas, externas e internas, 

se debería realizar en todas y 

cada una de las etapas del 

proceso de la gestión del 

riesgo. 

 

La comunicación y consulta 

pretende: 

- reunir diferentes áreas de 

experiencia para cada etapa 

del proceso de la gestión 

del riesgo; 

- asegurar que se consideren 

de manera apropiada los 

diferentes puntos de vista 

cuando se definen los 

criterios del riesgo y 

cuando se valoran los 

riesgos; 

- proporcionar suficiente 

información para facilitar 

la supervisión del riesgo y 

la toma de decisiones; 

- construir un sentido de 

inclusión y propiedad entre 

las personas afectadas por 

el riesgo. 

(ISO, 2018) 

b) Cuando comunicar: Al ingreso y 

periódicamente. 

c) A quién comunicar: Al personal 

interno y partes interesadas. 

d) Cómo comunicar: A través de la 

inducción, la capacitación, correos y 

comunicados escritos. 

e) Quién comunica: La gerencia de 

la organización, los lideres de 

proceso, el encargado del Sistema 

de Gestión, supervisores, entre 

otros. 

 

Su conexión con la norma ISO 

31000 se da en función del propósito 

que tiene la comunicación y 

consulta, ya que esta busca 

promover la toma de conciencia, 

ayudar a las partes interesadas a 

comprender la naturaleza del riesgo, 

escuchar puntos de vista y como esta 

sirve de base para mejorar la 

supervisión y facilitar la toma de 

decisiones con relación al riesgo 

dentro de la organización. 



4.3 Alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

La organización debe 

identificar los límites y la 

aplicabilidad del SGC para 

definir su alcance.  

 

Cuando se define alcance, se 

debe considerar:  

a) Las cuestiones externas e 

internas analizadas en el 

numeral 4.1;  

b) Los requisitos de las partes 

interesadas mencionadas en el 

numeral 4.2;  

c) Los productos y servicios de 

la organización.  

 

La organización debe cumplir 

todos los requisitos de esta 

Norma Internacional, si son 

aplicables al alcance del SGC.  

 

El alcance del SGC debe estar 

disponible y mantenerse como 

información documentada. El 

alcance debe definir e incluir 

los tipos de productos y 

servicios cubiertos, y justificar 

cualquier requisito que la 

organización defina que no es 

aplicable para el alcance de su 

SGC.  

 

El cumplimiento con la norma, 

sólo se declara si los requisitos 

definidos como no aplicables, 

no afectan la capacidad o la 

responsabilidad de la 

organización de asegurarse de 

la conformidad de sus 

productos y servicios y del 

aumento de la satisfacción del 

cliente. 

 

4.4 Sistema de gestión de la 

calidad y sus procesos 

6.3 Alcance, contexto y 

criterios 

6.3.1 Generalidades 

El propósito del 

establecimiento del alcance, 

contexto y criterios es adaptar 

el proceso de la gestión del 

riesgo, para permitir una 

evaluación del riesgo eficaz y 

un tratamiento apropiado del 

riesgo.  

El alcance, el contexto y los 

criterios implican definir el 

alcance del proceso, y 

comprender los contextos 

externo e interno. 

 

6.3.2 Definición del alcance 

La organización debería definir 

el alcance de sus actividades de 

gestión del riesgo. 

 

Como el proceso de la gestión 

del riesgo puede aplicarse a 

niveles distintos (por ejemplo: 

estratégico, operacional, de 

programa, de proyecto u otras 

actividades), es importante 

tener claro el alcance 

considerado, los objetivos 

pertinentes a considerar y su 

alineamiento con los objetivos 

de la organización. 

 

En la planificación del enfoque 

se incluyen las siguientes 

consideraciones: 

- los objetivos y las 

decisiones que se necesitan 

tomar; 

- los resultados esperados de 

las etapas a ejecutar en el 

proceso; 

- el tiempo, la ubicación, las 

inclusiones y las 

exclusiones especificas; 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, el alcance de la 

gestión del riesgo se plantea a través 

del conocimiento del contexto 

interno y externo de la organización 

y sus procesos, los requisitos de las 

partes interesadas, los productos y 

servicios y la satisfacción del 

cliente, ya que allí es donde están los 

riegos que pueden afectar el 

cumplimiento de los objetivos con 

relación a la calidad, los cuales se 

enmarcan en asegurar la 

conformidad de sus productos y 

servicios y del aumento de la 

satisfacción del cliente. 

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018 se da a través de la 

definición de los criterios para la 

valoración del riesgo (Probabilidad 

x Consecuencia) y de las 

oportunidades (Factibilidad e 

impacto), para luego aplicarlos a los 

procesos en los diferentes niveles, 

como también las herramientas y 

técnicas para desarrollar la 

evaluación del riesgo, y es aquí 

donde aparece como elemento 

complementario a la gestión del 

riesgo la norma ISO 31010:2019 

“Técnicas de evaluación del riesgo” 

dando vida a las matrices de riesgo 

que en la vida práctica usan las 

organizaciones para desarrollar la 

gestión del riesgo teniendo como 

criterios mínimos el uso de la 

probabilidad por la consecuencia 

para poder establecer un nivel de 

riesgo. 



4.4.1 La organización debe 

establecer, implementar, 

mantener y mejorar 

continuamente un SGC con sus 

procesos necesarios e 

interacciones, de acuerdo con 

los requisitos de la Norma. La 

organización debe identificar 

los procesos necesarios para el 

SGC y su aplicación a través 

de la organización, y debe: a) 

Definir las entradas requeridas 

y las salidas esperadas de los 

procesos; b) Definir la 

secuencia e interacción de los 

procesos; c) Definir e 

implementar criterios y los 

métodos (incluyendo el 

seguimiento, la medición y los 

indicadores del desempeño 

relacionados) para asegurarse 

de la eficaz operación y control 

de los procesos; d) Definir y 

asignar los recursos necesarios 

para los procesos. e) Definir 

las responsabilidades y 

autoridades para los procesos; 

f) Abordar los riesgos y 

oportunidades identificados de 

acuerdo con los requisitos del 

apartado 6.1; g) Evaluar los 

procesos e implementar 

cualquier cambio necesario, 

para asegurar que logran los 

resultados previstos; h) 

Mejorar los procesos y el SGC. 

 

4.4.2 Cuando sea necesario, la 

organización debe: a) 

Mantener información 

documentada para apoyar la 

operación de los procesos; b) 

Conservar la información 

documentada para tener la 

confianza de que los procesos 

se realizan según lo 

planificado. 

- las herramientas y las 

técnicas apropiadas de 

evaluación del riesgo; 

- los recursos requeridos, 

responsabilidades y 

registros a conservar; 

- las relaciones con otros 

proyectos, procesos y 

actividades. 

(ISO, 2018) 

 



(ISO, 2015) 

4. Contexto 

4.1 Comprensión de la 

organización y su contexto 

La organización debe 

establecer las cuestiones 

externas e internas 

relacionadas con su propósito 

y su direccionamiento 

estratégico y que afectan a su 

capacidad para lograr los 

resultados previstos del SGC. 

La organización debe realizar 

el seguimiento y la revisión de 

la información sobre las 

cuestiones externas e internas. 

 

NOTA 1 Las cuestiones 

pueden incluir factores 

positivos y negativos o 

condiciones para su 

consideración. 

 

NOTA 2 La comprensión del 

contexto externo puede verse 

facilitada al considerar 

cuestiones que surgen de los 

entornos legal, tecnológico, 

competitivo, de mercado, 

cultural, social y económico, 

ya sea internacional, nacional, 

regional o local. 

 

NOTA 3 La comprensión del 

contexto interno puede verse 

facilitada al considerar 

cuestiones relativas a los 

valores, la cultura, los 

conocimientos y el desempeño 

de la organización. 

 

4.2 Comprensión de las 

necesidades y expectativas de 

las partes interesadas 

Debido al efecto real y 

potencial en la capacidad de la 

organización de entrega 

6.3.3 Contexto externo e 

interno 

Los contextos externo e interno 

son el entorno en el cual la 

organización busca definir y 

lograr sus objetivos. 

 

El contexto del proceso de la 

gestión del riesgo se debería 

establecer a partir de la 

comprensión de los entornos 

externo e interno en los cuales 

opera la organización y debería 

reflejar el entorno específico de 

la actividad en la cual se va a 

aplicar el proceso de la gestión 

del riesgo. 

 

La comprensión del contexto 

es importante porque: 

- la gestión del riesgo tiene 

lugar en el contexto de los 

objetivos y las actividades 

de la organización; 

- los factores 

organizacionales pueden 

ser una fuente de riesgo; 

- el propósito y alcance del 

proceso de la gestión del 

riesgo puede estar 

interrelacionado con los 

objetivos de la 

organización como un 

todo. 

(ISO, 2018) 

 

 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, se da a través de la 

comprensión de la organización y su 

contexto y de la comprensión de las 

necesidades y exceptivas de las 

partes interesadas. 

 

En la comprensión de la 

organización y su contexto, la 

norma ISO 9001:2015 no señala que 

se deben establecer las cuestiones 

externas (Amenazas y 

oportunidades) e internas 

(Fortalezas y debilidades) que 

pueden afectar la organización y sus 

procesos (Riesgos). 

 

En la definición del contexto la 

norma ISO 9001:2015 en sus notas 

1, 2 y 3, nos indica una serie de 

factores que pueden facilitar la 

comprensión del contexto externo e 

interno en una organización y sus 

procesos (Riesgos). 

 

En la comprensión de las 

necesidades y expectativas de las 

partes interesadas, la norma ISO 

9001:2015 reconoce que es 

importante determinar las partes 

interesadas que son pertinentes al 

sistema de gestión de la calidad y los 

requisitos pertinentes de estas partes 

interesadas para el sistema de 

gestión de la calidad, ya que allí 

también, existen riesgos que se 

deben gestionar y que pueden 

afectar el enfoque de la calidad. 

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018, se da a través del uso 

de herramientas que contribuyen a 

establecer el contexto como lo es la 

herramienta DOFA considerando 

factores de riesgo en el contexto 

externo tales como, el legal, 



regularmente productos y 

servicios que satisfagan los 

requisitos del cliente y los 

legales y reglamentarios 

aplicables, la organización 

debe identificar: 

a) Las partes interesadas 

pertinentes al SGC;  

b) Los requisitos de estas 

partes interesadas para SGC.  

La organización debe realizar 

el seguimiento y la revisión de 

la anterior información. 

(ISO, 2015) 

tecnológico, competitivo, de 

mercado, cultural, social y 

económico, ya sea internacional, 

nacional, regional o local y para el 

contexto interno considerando 

factores de riesgo tales como, los 

valores, la cultura, los 

conocimientos y el desempeño de la 

organización, entre otros. 

 

 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

6.1.1 Al planificar el sistema, 

la organización debe 

considerar las cuestiones 

internas y externas analizadas 

en el numeral 4.1 y los 

requisitos de partes interesadas 

definidos en el numeral 4.2, e 

identificar los riesgos y 

oportunidades que es necesario 

abordar con el fin de:  

a) Asegurar que el sistema 

logre los resultados previstos;  

b) Incrementar los efectos 

deseables;  

c) Prevenir o reducir efectos no 

deseados; d) Lograr la mejora 

 

6.1.2 La organización debe 

planificar:  

a) Acciones para abordar los 

riesgos y oportunidades 

identificados;  

b) La manera de:  

1. Integrar e implementar las 

acciones en los procesos del 

sistema (véase 4.4.);  

2. Evaluar la eficacia de estas 

acciones.  

 

6.3.4 Definición de los 

criterios del riesgo 

La organización debería 

precisar la cantidad y el tipo de 

riesgo que puede o no puede 

tomar, con relación a los 

objetivos. También debería 

definir los criterios para valorar 

la importancia del riesgo y para 

apoyar los procesos de toma de 

decisiones.  

 

Los criterios del riesgo se 

deberían alinear con el marco 

de referencia de la gestión del 

riesgo y adaptar al propósito y 

al alcance específicos de la 

actividad considerada.  

 

Los criterios del riesgo 

deberían reflejar los valores, 

objetivos y recursos de la 

organización y ser coherentes 

con las políticas y 

declaraciones acerca de la 

gestión del riesgo. Los criterios 

se deberían definir teniendo en 

consideración las obligaciones 

de la organización y los puntos 

de vista de sus partes 

interesadas. 

 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, el pensamiento 

basado en riesgos de cierta forma 

plantea un proceso de gestión del 

riesgo ya que se deben planificar e 

implementar acciones para abordar 

los riesgos y las oportunidades, lo 

que presupone una identificación, 

análisis y valoración del riesgo, para 

luego llevar a cabo acciones 

preventivas y correctivas para 

eliminar los efectos de las no 

conformidades y prevenir sus 

recurrencia (Tratamiento sobre los 

riesgos potenciales y 

materializados, acciones correctivas 

y análisis de causas). 

 

Dentro de este proceso se deben 

establecer criterios para la 

evaluación del riesgo y de las 

oportunidades en función de la 

gestión del riesgo, es en este 

momento que aparecen conceptos 

tales como, la probabilidad, la 

consecuencia, el nivel del riesgo, 

tipos de controles (Preventivos, 

detectivos y correctivos), el 

tratamiento del riesgo como parte de 

los planes de mitigación del riesgo.  

 

Con relación a las oportunidades 

aparecen conceptos tales como, la 



Las acciones establecidas e 

implementadas para abordar 

los riesgos y oportunidades 

deben ser proporcionales al 

impacto potencial en la 

conformidad de los productos 

y los servicios.  

 

NOTA 1 Las alternativas para 

enfrentar los riesgos y 

oportunidades se pueden 

orientar hacia: evitar, asumir 

riesgos para lograr una 

oportunidad, eliminar la fuente 

de riesgo, cambiar la 

probabilidad o las 

consecuencias, compartir o 

mantener riesgos mediante 

decisiones informadas.  

 

NOTA 2 Las oportunidades se 

pueden enfocar a: adopción de 

nuevas prácticas, lanzamiento 

de nuevos productos, apertura 

de nuevos mercados, atraer 

nuevos clientes, 

establecimiento de 

asociaciones, uso de nuevas 

tecnologías y/o posibilidades 

factibles para la organización. 

(ISO, 2015) 

Aunque los criterios del riesgo 

se deberían establecer al 

principio del proceso de la 

evaluación del riesgo, éstos son 

dinámicos, y deberían revisarse 

continuamente y si fuese 

necesario, modificarse. 

 

Para establecer los criterios del 

riesgo, se debería considerar lo 

siguiente: 

- la naturaleza y los tipos de 

las incertidumbres que 

pueden afectar a los 

resultados y objetivos 

(tanto tangibles como 

intangibles); 

- cómo se van a definir y 

medir las consecuencias 

(tanto positivas como 

negativas) y la 

probabilidad; 

- los factores relacionados 

con el tiempo; 

- la coherencia en el uso de 

las mediciones; 

- cómo se va a determinar el 

nivel de riesgo; 

- cómo se tendrán en cuenta 

las combinaciones y las 

secuencias de múltiples 

riesgos; 

- la capacidad de la 

organización. 

(ISO, 2018) 

factibilidad, el impacto y el nivel de 

priorización de la oportunidad en 

función del aprovechamiento de la 

oportunidad para la organización a 

través de la implementación de 

proyectos. 

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018 se da a través de la 

definición de los criterios para la 

valoración del riesgo (Probabilidad 

x Consecuencia) y de las 

oportunidades (Factibilidad e 

impacto), para luego aplicarlos a los 

procesos en los diferentes niveles, 

como también las herramientas y 

técnicas para desarrollar la 

evaluación del riesgo, y es aquí 

donde aparece como elemento 

complementario a la gestión del 

riesgo la norma ISO 31010:2018 

“Técnicas de evaluación del riesgo” 

dando vida a las matrices de riesgo 

que en la vida práctica usan las 

organizaciones para desarrollar la 

gestión del riesgo teniendo como 

criterios mínimos el uso de la 

probabilidad por la consecuencia 

para poder establecer un nivel de 

riesgo. 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

6.1.1 Al planificar el sistema, 

la organización debe 

considerar las cuestiones 

internas y externas analizadas 

en el numeral 4.1 y los 

requisitos de partes interesadas 

definidos en el numeral 4.2, e 

identificar los riesgos y 

6.4 Evaluación del riesgo 

6.4.1 Generalidades 

La evaluación del riesgo es el 

proceso global de 

identificación del riesgo, 

análisis del riesgo y valoración 

del riesgo. 

 

La evaluación del riesgo se 

debería llevar a cabo de manera 

sistemática, iterativa y 

colaborativa, basándose en el 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015 el pensamiento 

basado en riesgos de cierta forma 

plantea un proceso de gestión del 

riesgo ya que se deben planificar e 

implementar acciones para abordar 

los riesgos y las oportunidades, lo 

que presupone una identificación, 

análisis y valoración del riesgo, para 

luego llevar a cabo acciones 

preventivas y correctivas para 

eliminar los efectos de las no 



oportunidades que es necesario 

abordar con el fin de:  

a) Asegurar que el sistema 

logre los resultados previstos;  

b) Incrementar los efectos 

deseables;  

c) Prevenir o reducir efectos no 

deseados; d) Lograr la mejora 

 

6.1.2 La organización debe 

planificar:  

a) Acciones para abordar los 

riesgos y oportunidades 

identificados;  

b) La manera de:  

1. Integrar e implementar las 

acciones en los procesos del 

sistema (véase 4.4.);  

2. Evaluar la eficacia de estas 

acciones.  

 

Las acciones establecidas e 

implementadas para abordar 

los riesgos y oportunidades 

deben ser proporcionales al 

impacto potencial en la 

conformidad de los productos 

y los servicios.  

 

NOTA 1 Las alternativas para 

enfrentar los riesgos y 

oportunidades se pueden 

orientar hacia: evitar, asumir 

riesgos para lograr una 

oportunidad, eliminar la fuente 

de riesgo, cambiar la 

probabilidad o las 

consecuencias, compartir o 

mantener riesgos mediante 

decisiones informadas.  

 

NOTA 2 Las oportunidades se 

pueden enfocar a: adopción de 

nuevas prácticas, lanzamiento 

de nuevos productos, apertura 

de nuevos mercados, atraer 

nuevos clientes, 

conocimiento y los puntos de 

vista de las partes interesadas. 

Se debería utilizar la mejor 

información disponible, 

complementada por 

investigación adicional, si 

fuese necesario. 

 

6.4.2 Identificación del riesgo 

El propósito de la 

identificación del riesgo es 

encontrar, reconocer y 

describir los riesgos que 

pueden ayudar o impedir a una 

organización lograr sus 

objetivos. Para la 

identificación de los riesgos es 

importante contar con 

información pertinente, 

apropiada y actualizada. 

 

La organización puede utilizar 

un rango de técnicas para 

identificar incertidumbres que 

pueden afectar a uno o varios 

objetivos.  

 

Se deberían considerar los 

factores siguientes y la relación 

entre estos factores: 

- las fuentes de riesgo 

tangibles e intangibles; 

- las causas y los eventos, 

- las amenazas y las 

oportunidades; 

- las vulnerabilidades y las 

capacidades; 

- los cambios en los 

contextos externo e interno; 

- los indicadores de riesgos 

emergentes; 

- la naturaleza y el valor de 

los activos y los recursos; 

- las consecuencias y sus 

impactos en los objetivos; 

- las limitaciones de 

conocimiento y la 

conformidades y prevenir su 

recurrencia (Tratamiento sobre los 

riesgos potenciales y 

materializados, acciones correctivas 

y análisis de causas). 

 

Dentro de este proceso se deben 

establecer criterios para la 

evaluación del riesgo y de las 

oportunidades en función de la 

gestión del riesgo, es en este 

momento que aparecen conceptos 

tales como, la probabilidad, la 

consecuencia, el nivel del riesgo, 

tipos de controles (Preventivos, 

detectivos y correctivos), el 

tratamiento del riesgo como parte de 

los planes de mitigación del riesgo.  

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018 se da a través de la 

ampliación del concepto de la 

evaluación del riesgo, el cual es 

entendido como el proceso global de 

identificación, análisis y valoración 

del riesgo. 

 

En donde la norma ISO 31000:2018 

sugiere técnicas para identificarlos 

teniendo en cuenta, las fuentes, las 

causas, los eventos, las amenazas, 

las oportunidades, las 

vulnerabilidades, los cambios en el 

contexto, las consecuencias y sus 

impactos, entre otros. 

 

Con relación al análisis del riesgo, la 

norma ISO 31000:2018 propone 

conocer la naturaleza, las 

características y el nivel del riesgo. 

Finalmente, propone el uso de 

técnicas cualitativas, cuantitativas o 

su combinación. 

 

Dentro del análisis del riesgo se 

deben tener en cuenta, la 

probabilidad de ocurrencia de los 



establecimiento de 

asociaciones, uso de nuevas 

tecnologías y/o posibilidades 

factibles para la organización. 

(ISO, 2015) 

 

confiabilidad de la 

información; 

- los factores relacionados 

con el tiempo; 

- los sesgos, los supuestos y 

las creencias de las 

personas involucradas. 

 

La organización debería 

identificar los riesgos, tanto si 

sus fuentes están o no bajo su 

control. Se debería considerar 

que puede haber más de un tipo 

de resultado, que puede dar 

lugar a una variedad de 

consecuencias tangibles o 

intangibles. 

 

6.4.3 Análisis del riesgo 

El propósito del análisis del 

riesgo es comprender la 

naturaleza del riesgo y sus 

características incluyendo, 

cuando sea apropiado, el nivel 

del riesgo.  

 

El análisis del riesgo implica 

una consideración detallada de 

incertidumbres, fuentes de 

riesgo, consecuencias, 

probabilidades, eventos, 

escenarios, controles y su 

eficacia. Un evento puede tener 

múltiples causas y 

consecuencias y puede afectar 

a múltiples objetivos. 

 

El análisis del riesgo se puede 

realizar con diferentes grados 

de detalle y complejidad, 

dependiendo del propósito del 

análisis, la disponibilidad y la 

confiabilidad de la información 

y los recursos disponibles. 

 

Las técnicas de análisis pueden 

ser cualitativas, cuantitativas o 

eventos, las consecuencias, la 

eficacia de los controles existentes, 

las fuentes, la calidad de la 

información, los supuestos y las 

exclusiones, entre otros. 

 

Para la valoración del riesgo, la 

norma ISO 31000:2018 indica que 

la función principal de esta 

actividad es apoyar la toma de 

decisiones y consiste en comparar 

los resultados del análisis del riesgo 

con los criterios del riesgo 

establecidos y así poder determinar 

si se requieren acciones adicionales. 

 

Al ampliar sobre la toma de 

decisiones por parte de la Alta 

Dirección con relación al riesgo, 

esta pude optar por no hacer nada,  o 

en su defecto puede explorar las 

opciones de tratamiento que la 

norma ISO 31000:2018 sugiere 

(Evitar, asumir riesgos para lograr 

una oportunidad, eliminar la fuente 

de riesgo, cambiar la probabilidad o 

las consecuencias, compartir o 

mantener riesgos mediante 

decisiones informadas), desarrollar 

análisis complementarios para 

comprender de mejor manera el 

riesgo, mantener o diseñar nuevos 

controles y finalmente, replantear 

los objetivos de la organización y 

sus procesos.  



una combinación de éstas, 

dependiendo de las 

circunstancias y del uso 

previsto. 

 

El análisis del riesgo debería 

considerar factores tales como: 

- la probabilidad de los 

eventos y de las 

consecuencias; 

- la naturaleza y la magnitud 

de las consecuencias; 

- la complejidad y la 

interconexión; 

- los factores relacionados 

con el tiempo y la 

volatilidad; 

- la eficacia de los controles 

existentes; 

- los niveles de sensibilidad 

y de confianza. 

 

El análisis del riesgo puede 

estar influenciado por 

cualquier divergencia de 

opiniones, sesgos, 

percepciones del riesgo y 

juicios. 

 

Las influencias adicionales son 

la calidad de la información 

utilizada, los supuestos y las 

exclusiones establecidos, 

cualquier limitación de las 

técnicas y cómo se ejecutan 

éstas. Estas influencias se 

deberían considerar, 

documentar y comunicar a las 

personas que toman decisiones. 

 

Los eventos de alta 

incertidumbre pueden ser 

difíciles de cuantificar. Esto 

puede ser una cuestión 

importante cuando se analizan 

eventos con consecuencias 

severas. En tales casos, el uso 



de una combinación de 

técnicas generalmente 

proporciona una visión más 

amplia. 

 

El análisis del riesgo 

proporciona una entrada para la 

valoración del riesgo, para las 

decisiones sobre la manera de 

tratar los riesgos y si es 

necesario hacerlo y sobre la 

estrategia y los métodos más 

apropiados de tratamiento del 

riesgo.  

 

Los resultados proporcionan un 

entendimiento profundo para 

tomar decisiones, cuando se 

está eligiendo entre distintas 

alternativas, y las opciones 

implican diferentes tipos y 

niveles de riesgo. 

 

6.4.4 Valoración del riesgo 

El propósito de la valoración 

del riesgo es apoyar a la toma 

de decisiones.  

 

La valoración del riesgo 

implica comparar los 

resultados del análisis del 

riesgo con los criterios del 

riesgo establecidos para 

determinar cuándo se requiere 

una acción adicional.  

 

Esto puede conducir a una 

decisión de: 

- no hacer nada más; 

- considerar opciones para el 

tratamiento del riesgo; 

- realizar un análisis 

adicional para comprender 

mejor el riesgo; 

- mantener los controles 

existentes; 

- reconsiderar los objetivos. 



 

Las decisiones deberían tener 

en cuenta un contexto más 

amplio y las consecuencias 

reales y percibidas por las 

partes interesadas externas e 

internas. 

 

Los resultados de la valoración 

del riesgo se deberían registrar, 

comunicar y luego validar a los 

niveles apropiados de la 

organización. 

(ISO, 2018) 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades 

6.1.1 Al planificar el sistema, 

la organización debe 

considerar las cuestiones 

internas y externas analizadas 

en el numeral 4.1 y los 

requisitos de partes interesadas 

definidos en el numeral 4.2, e 

identificar los riesgos y 

oportunidades que es necesario 

abordar con el fin de:  

a) Asegurar que el sistema 

logre los resultados previstos;  

b) Incrementar los efectos 

deseables;  

c) Prevenir o reducir efectos no 

deseados; d) Lograr la mejora 

 

6.1.2 La organización debe 

planificar:  

a) Acciones para abordar los 

riesgos y oportunidades 

identificados;  

b) La manera de:  

1. Integrar e implementar las 

acciones en los procesos del 

sistema (véase 4.4.);  

2. Evaluar la eficacia de estas 

acciones.  

Las acciones establecidas e 

implementadas para abordar 

6.5 Tratamiento del riesgo 

6.5.1 Generalidades 

El propósito del tratamiento del 

riesgo es seleccionar e 

implementar opciones para 

abordar el riesgo. 

 

El tratamiento del riesgo 

implica un proceso iterativo de: 

- formular y seleccionar 

opciones para el 

tratamiento del riesgo; 

- planificar e implementar el 

tratamiento del riesgo; 

- evaluar la eficacia de ese 

tratamiento; 

- decidir si el riesgo residual 

es aceptable; 

- si no es aceptable, efectuar 

tratamiento adicional. 

 

6.5.2 Selección de las 

opciones para el tratamiento 

del riesgo 

La selección de las opciones 

más apropiadas para el 

tratamiento del riesgo implica 

hacer un balance entre los 

beneficios potenciales, 

derivados del logro de los 

objetivos contra costos, 

esfuerzo o desventajas de la 

implementación. 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, el tratamiento del 

riesgo se da a través del numeral 6, 

nota 1, en donde se evidencia que 

dentro de las alternativas para 

enfrentar los riesgos y 

oportunidades se encuentran: Evitar, 

asumir riesgos para lograr una 

oportunidad, eliminar la fuente de 

riesgo, cambiar la probabilidad o las 

consecuencias, compartir o 

mantener riesgos mediante 

decisiones informadas. 

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018 se da a través de la 

ampliación del tratamiento del 

riesgo y lo expresa como un proceso 

que implica formular y seleccionar 

las opciones, planificar e 

implementar el tratamiento del 

riesgo, lo que conlleva a evaluar la 

eficacia del tratamiento y si esta no 

es aceptable aplicar un tratamiento 

adicional. 

 

La norma ISO 31000:2018 

complementa las opciones de 

tratamiento del riesgo e indica que 

estas son: Evitar el riesgo 

decidiendo no iniciar o continuar 

con la actividad que genera el 

riesgo, aceptar o aumentar el riesgo 



los riesgos y oportunidades 

deben ser proporcionales al 

impacto potencial en la 

conformidad de los productos 

y los servicios.  

 

NOTA 1 Las alternativas para 

enfrentar los riesgos y 

oportunidades se pueden 

orientar hacia: evitar, asumir 

riesgos para lograr una 

oportunidad, eliminar la fuente 

de riesgo, cambiar la 

probabilidad o las 

consecuencias, compartir o 

mantener riesgos mediante 

decisiones informadas.  

 

NOTA 2 Las oportunidades se 

pueden enfocar a: adopción de 

nuevas prácticas, lanzamiento 

de nuevos productos, apertura 

de nuevos mercados, atraer 

nuevos clientes, 

establecimiento de 

asociaciones, uso de nuevas 

tecnologías y/o posibilidades 

factibles para la organización. 

(ISO, 2015) 

Las opciones de tratamiento 

del riesgo no necesariamente 

son mutuamente excluyentes o 

apropiadas en todas las 

circunstancias.  

 

Las opciones para tratar el 

riesgo pueden implicar una o 

más de las siguientes: 

- evitar el riesgo decidiendo 

no iniciar o continuar con la 

actividad que genera el 

riesgo; 

- aceptar o aumentar el 

riesgo en busca de una 

oportunidad; 

- eliminar la fuente de 

riesgo; 

- modificar la probabilidad; 

- modificar las 

consecuencias; 

- compartir el riesgo (por 

ejemplo: a través de 

contratos, compra de 

seguros); 

- retener el riesgo con base 

en una decisión informada. 

 

La justificación para el 

tratamiento del riesgo es más 

amplia que las simples 

consideraciones económicas y 

debería tener en cuenta todas 

las obligaciones de la 

organización, los compromisos 

voluntarios y los puntos de 

vista de las partes interesadas. 

La selección de las opciones 

para el tratamiento del riesgo 

debería realizarse de acuerdo 

con los objetivos de la 

organización, los criterios del 

riesgo y los recursos 

disponibles. 

 

Al seleccionar opciones para el 

tratamiento del riesgo, la 

en busca de una oportunidad; 

eliminar la fuente de riesgo; 

modificar la probabilidad; modificar 

las consecuencias y compartir el 

riesgo. 

 

Finalmente, y con relación a la 

preparación e implementación de 

los planes de tratamiento del riesgo, 

la norma ISO 31000:2018 plantea 

que estos deberían definir 

claramente el orden en el cual el 

tratamiento del riesgo se debería 

implementar, como también, que 

estos deberían integrarse a los 

procesos de la organización, y si es 

el caso, en consulta con las partes 

interesadas. 

 



organización debería 

considerar los valores, las 

percepciones, el involucrar 

potencialmente a las partes 

interesadas y los medios más 

apropiados para comunicarse 

con ellas y consultarlas. A 

igual eficacia, algunas partes 

interesadas pueden aceptar 

mejor que otras los diferentes 

tratamientos del riesgo. 

Los tratamientos del riesgo, a 

pesar de un cuidadoso diseño e 

implementación, pueden no 

producir los resultados 

esperados y puede producir 

consecuencias no previstas.  

 

El seguimiento y la revisión 

necesitan ser parte integral de 

la implementación del 

tratamiento del riesgo para 

asegurar que las 

distintas maneras del 

tratamiento sean y 

permanezcan eficaces. 

 

El tratamiento del riesgo a su 

vez puede introducir nuevos 

riesgos que necesiten 

gestionarse. 

 

Si no hay opciones disponibles 

para el tratamiento o si las 

opciones para el tratamiento no 

modifican suficientemente el 

riesgo, éste se debería registrar 

y mantener en continua 

revisión. 

 

Las personas que toman 

decisiones y otras partes 

interesadas deberían ser 

conscientes de la naturaleza y 

el nivel del riesgo residual 

después del tratamiento del 

riesgo. El riesgo residual se 



debería documentar y ser 

objeto de seguimiento, revisión 

y, cuando sea apropiado, de 

tratamiento adicional. 

 

6.5.3 Preparación e 

implementación de los planes 

de tratamiento del riesgo 

El propósito de los planes de 

tratamiento del riesgo es 

especificar la manera en la que 

se 

implementarán las opciones 

elegidas para el tratamiento, de 

manera tal que los 

involucrados comprendan las 

disposiciones, y que pueda 

realizarse el seguimiento del 

avance respecto de lo 

planificado.  

 

El plan de tratamiento debería 

identificar claramente el orden 

en el cual el tratamiento del 

riesgo se debería implementar. 

Los planes de tratamiento 

deberían integrarse en los 

planes y procesos de la gestión 

de la organización, en consulta 

con las partes interesadas 

apropiadas. 

 

La información proporcionada 

en el plan del tratamiento 

debería incluir: 

- el fundamento de la 

selección de las opciones 

para el tratamiento, 

incluyendo los beneficios 

esperados; 

- las personas que rinden 

cuentas y aquellas 

responsables de la 

aprobación e 

implementación del plan; 

- las acciones propuestas; 



- los recursos necesarios, 

incluyendo las 

contingencias; 

- las medidas del 

desempeño; 

- las restricciones; 

- los informes y seguimiento 

requeridos; 

- los plazos previstos para la 

realización y la finalización 

de las acciones. 

(ISO, 2018) 

9.1.3 Análisis y evaluación 

La organización debe 

examinar y valorar los datos y 

la información originada del 

seguimiento y la medición.  

 

Los resultados del análisis 

deben emplearse para evaluar:  

a) La conformidad de los 

productos y servicios;  

b) El nivel de satisfacción del 

cliente;  

c) El desempeño y la eficacia 

del SGC;  

d) Si lo planificado se ha 

implementado de forma eficaz;  

e) La eficacia de las acciones 

tomadas para abordar los 

riesgos y oportunidades;  

f) El desempeño de los 

proveedores externos;  

g) La necesidad de mejoras en 

el SGC. 

(ISO, 2015) 

6.6 Seguimiento y revisión 

El propósito del seguimiento y 

la revisión es asegurar y 

mejorar la calidad y la eficacia 

del diseño, la implementación 

y los resultados del proceso.  

 

El seguimiento continuo y la 

revisión periódica del proceso 

de la gestión del riesgo y sus 

resultados debería ser una parte 

planificada del proceso de la 

gestión del riesgo, con 

responsabilidades claramente 

definidas. 

 

El seguimiento y la revisión 

deberían tener lugar en todas 

etapas del proceso. El 

seguimiento y la revisión 

incluyen planificar, recopilar y 

analizar información, registrar 

resultados y proporcionar 

retroalimentación. 

 

Los resultados del seguimiento 

y la revisión deberían 

incorporarse a todas las 

actividades de la gestión del 

desempeño, de medición y de 

informe de la organización. 

(ISO, 2018) 

Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, el análisis y 

evaluación se da a través del examen 

y valoración de los datos y la 

información originada del 

seguimiento y medición de los 

procesos para lo cual, se deben 

analizar la conformidad de los 

productos y servicios; el nivel de 

satisfacción del cliente; el 

desempeño y la eficacia del SGC; si 

lo planificado se ha implementado 

de forma eficaz; la eficacia de las 

acciones tomadas para abordar los 

riesgos y oportunidades; el 

desempeño de los proveedores 

externos; y la necesidad de mejoras 

en el SGC. 

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018 se da a través del literal 

e) que plantea el análisis, 

seguimiento y revisión de la eficacia 

de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y oportunidades 

en la organización y sus procesos. 

Para lo cual, se debe planificar, 

recopilar y analizar información, 

registrar resultados y proporcionar 

retroalimentación con relación a la 

gestión del riesgo en la organización 

y sus procesos. 

7.5 Información 

documentada 

6.7 Registro e informe Desde la perspectiva de la norma 

ISO 9001:2015, la información 



7.5.1 Generalidades 

El SGC de la organización 

debe incluir:  

a) La información 

documentada requerida por 

esta Norma;  

b) La información 

documentada que la 

organización define como 

necesaria para la eficacia del 

SGC. 

 

NOTA La extensión de la 

información documentada en 

SGC es diferente de una 

organización a otra, debido a: - 

El tamaño de la organización, 

tipo de actividades, procesos, 

productos y servicios; - La 

complejidad de los procesos y 

sus interacciones; - La 

competencia de las personas. 

 

7.5.2 Creación y 

actualización 

La organización debe asegurar 

cuando se crea y actualiza 

información documentada:  

a) La identificación y 

descripción (ej: título, fecha, 

autor o número de referencia);  

b) El formato (ej: idioma, 

versión del software, gráficos) 

y sus medios de soporte (papel, 

electrónico);  

c) La revisión y aprobación 

con respecto a la idoneidad y 

adecuación. 

 

7.5.3 Control de la 

información documentada 

7.5.3.1 La información 

documentada requerida por el 

SGC y por la Norma se debe 

controlar para asegurarse de:  

El proceso de la gestión del 

riesgo y sus resultados se 

deberían documentar e 

informar a través de los 

mecanismos apropiados.  

 

El registro e informe 

pretenden: 

- comunicar las actividades 

de la gestión del riesgo y 

sus resultados a lo largo de 

la organización; 

- proporcionar información 

para la toma de decisiones; 

- mejorar las actividades de 

la gestión del riesgo; 

- asistir la interacción con las 

partes interesadas, 

incluyendo a las personas 

que tienen la 

responsabilidad y la 

obligación de rendir 

cuentas de las actividades 

de la gestión del riesgo. 

 

Las decisiones con respecto a 

la creación, conservación y 

tratamiento de la información 

documentada deberían tener en 

cuenta, pero no limitarse a su 

uso, la sensibilidad de la 

información y los contextos 

externo e interno. 

El informe es una parte integral 

de la gobernanza de la 

organización y debería mejorar 

la calidad del diálogo con las 

partes interesadas, y apoyar a la 

alta dirección y a los órganos 

de supervisión a cumplir sus 

responsabilidades.  

 

Los factores para considerar en 

el informe incluyen, pero no se 

limitan a: 

- las diferentes partes 

interesadas, sus 

documentada es un elemento 

importante dentro del SGC y esta se 

debe adecuar al tamaño de la 

organización y sus procesos, 

teniendo en cuenta los requisitos de 

creación y actualización, el control 

de la información documentada y 

temas adicionales como, la 

distribución, el acceso, la 

recuperación, uso; almacenamiento 

y preservación, el control de 

cambios y la conservación y 

disposición.  

 

Su conexión con la norma ISO 

31000:2018 se da a través de la 

creación y uso de los documentos 

claves para la gestión del riesgo, 

tales como, un procedimiento o guía 

para la gestión del riesgo, las 

matrices de riesgo que se usaran 

para dejar registro del proceso de las 

gestión del riesgo en la organización 

(Establecer el contexto, identificar, 

analizar, valorar, tratar, comunicar, 

seguimiento y registro),  la creación 

y uso de las actas de revisión por la 

dirección y/o fichas de indicadores 

relacionados a la gestión del riego, 

con el fin de dejar registro de los 

planes de acción y las decisiones 

asociadas a la gestión del riesgo en 

la organización. 

 

Finalmente, la creación y uso de los 

protocolos de reacción (Plan de 

emergencia y contingencia) y el 

formato de simulacros, para dejar 

registro de las pruebas o ejercicios 

relacionados con la gestión del 

riesgo de la empresa y sus procesos. 



a) Disponibilidad y adecuación 

para su uso, dónde y cuándo se 

necesite;  

b) Esté protegida 

adecuadamente (contra 

pérdida de la confidencialidad, 

uso inadecuado, o pérdida de 

integridad).  

 

7.5.3.2, La organización debe 

establecer las siguientes 

actividades, para el control de 

la información documentada:  

a) Distribución, acceso, 

recuperación y uso; b) 

Almacenamiento y 

preservación, incluida la 

preservación de la legibilidad;  

c) Control de cambios (ej: 

control de versión);  

d) Conservación y disposición.  

 

La información documentada 

de origen externo, determinada 

por la organización como 

necesaria para la planificación 

y operación del SGC, se debe 

identificar según sea adecuado 

y controlar.  

 

La información documentada 

que se conserva como 

evidencia de la conformidad, 

debe protegerse contra 

modificaciones no 

intencionadas.  

 

NOTA El acceso puede 

implicar una decisión con 

relación al permiso, solamente 

para consultar la información 

documentada, o al permiso y a 

la autoridad para consultar y 

modificar la información 

documentada. 

(ISO, 2015) 

necesidades y requisitos 

específicos de información; 

- el costo, la frecuencia y los 

tiempos del informe; 

- el método del informe; 

- la pertinencia de la 

información con respecto a 

los objetivos de la 

organización y la toma de 

decisiones. 

(ISO, 2018) 

Nota. Tabla de elaboración propia basada en las normas ISO 9001 e ISO 31000. 



Anexo 4. Diagnóstico inicial de la gestión del riesgo. 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 5. Diagnóstico final de la gestión del riesgo. 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 6. Guía de gestión del riesgo y oportunidades. 

 

    



    

 



    

    



 

Anexo 7. Plan de emergencias y contingencias.   

    



    

    



 

Anexo 8. Formato de simulacros. 

 



Anexo 9. Matriz de riesgos. 

 

Anexo 10. Matriz de oportunidades. 

 

 

 



Anexo 11. Carta de autorización Mind S.A.S. 

 


