




            

 

Por un momento, vamos a pensar que la semiesfera que se ubica en el centro 

del sistema de Kepler es nuestra organización. Entonces, en ese mismo supuesto, 

las que la rodean representan el contexto en el cual está inmersa la organización 

y son las que condicionan su funcionamiento. 

Pero  que  dice  ISO  9000  sobre  el  Contexto  de  una  organización.  Son  dos  los 

lugares en los que se comenta este tema, veamos cuales son: 

Conceptos fundamentales – 2.2.3 Contexto de una organización 

Comprender  el  contexto  de  una  organización  es  un  proceso.  Este  proceso 

determina los factores que influyen en el propósito, objetivos y sostenibilidad de 

la  organización.  Considera  factores  internos  tales  como  los  valores,  cultura, 

conocimiento  y  desempeño  de  la  organización.  También  considera  factores 

externos  tales  como  entornos  legales,  tecnológicos,  de  competitividad,  de 

mercados, culturales, sociales y económicos.  

La visión, misión, políticas y objetivos son ejemplos de las formas en las que se 

pueden expresar los propósitos de la organización. 

Términos relativos a la organización ‐ 3.2.2 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.  

Nota  1  a  la  entrada:  Los  objetivos  de  la  organización  pueden  estar  relacionados  con  sus 

productos y servicios, inversiones y comportamiento hacia sus partes interesadas.  

Nota 2 a  la entrada: El concepto de contexto de la organización se aplica por  igual tanto a 

organizaciones sin fines de lucro o de servicio público como a aquellas que buscan beneficios 

con frecuencia.  





Algo similar acontece con las organizaciones, no pueden actuar en forma aislada 

de su contexto. El contexto externo está formado por factores de diversos tipos: 

Legales,  Tecnológicos,  Competitivos,  Mercadológicos,  Culturales,  Sociales  y 

Económicos.  Podríamos  considerar  que  el  contexto  externo  está  conformado 

por  tres  grupos  claramente  definidos:  el  Propio,  el  marco  Nacional  y  el 

Internacional. Este concepto se puede reflejar en la siguiente figura: 

 

 

 

El  contexto  es  cambiante,  es  dinámico,  y  ello  exige  de  la  organización  una 

permanente adaptación a los nuevos escenarios, para poder permanecer viva a 

lo  largo  del  tiempo.  Estos  cambios  en  el  contexto  externo,  sin  duda  traen 

aparejados cambios en el contexto interno.  

Como  ejemplo,  podríamos  considerar  la  situación  de  una  organización  que 

percibe una oportunidad de comenzar  la expansión de sus negocios en Brasil. 

Esto implica que se deban redefinir los Perfiles de Puestos del área Comercial, 

apareciendo  ahora  la  necesidad  de  vendedores  que  conozcan  y  manejen  el 

idioma portugués y la cultura comercial de ese nuevo mercado. Ante este nuevo 

contexto,  la  organización  debe  agregar  a  sus  Conocimientos  dos  aspectos 

importantes: el del idioma y el de un mercado con características marcadamente 

diferentes en su forma de comercializar. La organización deberá evaluar si decide 

capacitar  a  su  actual  equipo  comercial  o  comprar  esos  conocimientos  en  el 

mercado local o en el brasilero. Lo que sí queda claro es que la organización está 







Lo  más  aconsejable,  y  que  muchas  organizaciones  aplican,  es  comenzar 

realizando un PEST. 

El  PEST  es  utilizado  antes  de  hacer  el  FODA.  El  PEST  seguramente  ayudará  a 

identificar factores de FODA. 

Aunque pueden  tener  áreas  comunes  (factores  similares pueden aparecer en 

ambos), no dejan de ser perspectivas distintas: 

PEST: evalúa un mercado, incluyendo a los competidores, desde el punto de vista 

de una propuesta o negocio en particular. 

FODA: evalúa un negocio o propuesta de negocio, la suya o la de su competidor. 

El PEST se vuelve más útil y relevante, a medida que el negocio o la propuesta se 

tornan más complejos; pero aún para una empresa pequeña y local, el análisis 

PEST  puede  arrojar  uno  o  dos  factores  importantes,  que,  de  otra  forma,  se 

habrían pasado por alto. 

Los cuatro cuadrantes del PEST varían en su significancia, dependiendo del tipo 

de empresa. Por ejemplo,  los  factores sociales son más  importantes para una 

empresa  de  consumo  masivo  o  para  una  empresa  ubicada  en  la  cadena  de 

suministro muy  cercana  al  consumidor.  Los  factores  políticos,  por  otro  lado, 

serían más relevantes para un proveedor global de municiones o un fabricante 

de aerosoles.  

El Análisis PEST se enfoca en las fuerzas externas que afectan la empresa, es decir 

factores Políticos, Económicos,  Sociales y Tecnológicos. Un ejemplo de  lo que 

nos pide analizar el PEST lo visualizamos en el cuadro siguiente: 

 



El paso siguiente será volcar el material relevado en el PEST como entrada a la 

elaboración del FODA. 

Una representación del resultado de un FODA se puede visualizar en la siguiente 

figura: 

 

Existe  un  sinnúmero  de  herramientas  que  nos  ayudarán  a  plasmar  en  un 

documento lo que nos pide la norma como requisito con referencia al contexto 

de la organización. Veamos algunos de ellos. 

a) Esquema de las cinco fuerzas de Porter 

 

 

   



b) Matriz de atractividad del mercado 

 

 

c) Matriz de posicionamiento de la organización en el mercado: 

 

El  contexto  de  la  organización  parece  ser  uno  de  los  requisitos  que  la 

organización  debe  tener  siempre  presente.  La  información  que  se  obtiene 

mediante el proceso de análisis del contexto puede ser muy útil para la mejora 

continua. 

Conocer el contexto de su organización y las diferentes opiniones de las partes 

interesadas, indudablemente, ayuda a mejorar la empresa. 

 

 

PARTES INTERESADAS 

Los  requisitos  relevantes  de  las  partes  interesadas  pertinentes  deben  ser 

evidenciados  como  entradas  al  proceso  de  planificación,  considerados  como 

posibles  riesgos  y  oportunidades.  Pero  que  dice  ISO  9000  sobre  las  Partes 

Interesadas de una organización. Hay dos los lugares en los que se comenta este 

tema, veamos cuales son: 





Las partes interesadas incluyen clientes directos, usuarios finales, proveedores y 

empresas  vinculadas a  la organización, entes gubernamentales  reguladores,  y 

otros, incluyendo las personas de la organización, accionistas/Alta Dirección, e 

incluso  la  sociedad en  la  cual desarrolla  sus actividades.  Estas partes agregan 

valor  a  la  organización  o  son  impactadas  por  las  actividades  que  se  realizan 

dentro de la organización. Es importante identificar y satisfacer sus necesidades 

para implementar un SGC eficaz y eficiente. ¿Debemos preocuparnos acerca de 

las  opiniones  de  otras  personas?  Los  comentarios  de  retroalimentación 

realmente  pueden  ayudar  para  determinar  lo  que  se  puede  mejorar  en  la 

organización y cómo hacerlo posible. 

El  requisito de  la norma debería quedar  cumplido al  elaborar una matriz que 

refiera  para  cada  una  de  las  partes  interesadas,  cuales  son  los  requisitos 

pertinentes  y  en  que  procesos  del  SGC  impactan.  Un  ejemplo  podría  ser  el 

siguiente:  

 

 

Una vez que se han identificado las cuestiones internas y externas, y las partes 

pertinentes  y  sus  necesidades,  hemos  pasado  a  analizar  la  información 

recopilada. El proceso de análisis tendrá como salida las acciones que se deben 

implementar para que el mismo quede controlado. Obviamente  todo esto ha 

sido documentado. Nos resta ahora, para cumplir con todos los requisitos de la 

norma, el  fijar el período en el cual  la situación controlada debe ser revisada. 

Esto depende de un montón de factores como el del tipo de producto, mercado, 
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