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RESUMEN 

En el presente trabajo se reali]a Xn an£liViV de la Norma ISO 9001:2015 de Sistemas 

de GeVWiµn de Calidad \ la Norma ISO 26000:2010, GX¯a de Responsabilidad Social, 

con el fin de identificar en primer lugar que criterios de Responsabilidad Social 

Corporativa (RSC) encontramos en la norma de calidad, y ver si estos criterios 

a\Xdar¯an a laV organi]acioneV a ir m£V all£ \ alcan]ar Xn ma\or grado de 

reVponVabilidad con la Vociedad al poner en pr£cWica la norma ISO 26000. Para eVWo, Ve 

reali]a el an£liViV de principioV \ WemaV principaleV Wratados en ambas normas. Con este 

an£liViV inicial Ve preWende dar reVpXeVWa a la pregXnWa principal de eVWe Wrabajo, qXe eV 

saber si disponer de estas normaV allanar¯a el Werreno a laV organi]acioneV para 

responder a los requisitos legales demandados por la Ley 11/2018 en materia de 

Informaciµn no Financiera y Diversidad. Se reali]a para eVWo Xn VegXndo an£liViV 

comparaWiYo de loV reqXiViWoV de la Le\ 11/2018 \ cµmo laV normaV ISO podr¯an 

responder a ellos. 

 

PALABRAS CLAVE: Calidad, RSC, Informaciµn no Financiera, Le\ 11/2018, Norma ISO 

9001, Norma ISO 26000  
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1 InWrodXcciµn 

El enWorno acWXal en el qXe laV organi]acioneV de cXalqXier Wama³o eVW£n inmerVaV, 

donde cXalqXiera, \a Vea perVona f¯Vica o jXr¯dica pXede criWicar, opinar, aWacar o influir 

en el d¯a a d¯a de laV organi]acioneV, hace qXe cada Ye] m£V estas opten por mejores 

pr£cWicaV hacia la Vociedad. Del mismo modo, la calidad se ha convertido en un objetivo 

eVWraW«gico para WodaV laV empreVaV en Xna forma de VaWiVfacer diferenWeV demandaV 

como la calidad del prodXcWo \/o VerYicio, la calidad de loV proceVoV de prodXcciµn \/o 

negocio o la fiabilidad del sistema de calidad completo (Spaho, 2014). Asimismo, 

diferentes autores (e.g. Siva et al., 2016) conVideran qXe la inWrodXcciµn de ViVWemaV de 

geVWiµn de la calidad pXede Ver Xn caWali]ador hacia la inWrodXcciµn de bXenaV pr£cWicaV 

de responsabilidad social.  

La Organi]aciµn InWernacional de Normali]aciµn, de VXV ViglaV en ingl«V ISO, elabora 

cada a³o Xn informe, ISO SXrYe\ (ISO, 2020), donde anali]a la difXViµn de loV ViVWemaV 

de geVWiµn en el mXndo. En VXV ¼lWimoV reVXlWadoV pXblicadoV a 31 de diciembre de 

2018, destaca como norma m£V XWili]ada la norma ISO 9001 de SiVWemaV de GeVWiµn 

de Calidad (de ahora en adelante SGC) con 878.664 certificados emitidos. Si nos 

focali]amoV en EVpa³a, eVWa Ve encXenWra en el Ve[Wo lXgar mXndial en n¼mero de 

certificaciones con 29.562 certificados emitidos, siendo esta norma de sistemas de 

geVWiµn la m£V XWili]ada en laV organi]acioneV eVpa³olaV, VegXida por la norma ISO 

14001 de SiVWemaV de GeVWiµn AmbienWal. DenWro de loV SGC, oWro referenWe a deVWacar 

es el modelo EFQM de excelencia, propiedad de la FXndaciµn EXropea para la GeVWiµn 

de la Calidad, qXe cXenWa con m£V de 500 VocioV reparWidoV en m£V de 55 pa¯VeV. Sin 
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embargo, en EVpa³a eVWe modelo Ve XWili]a de forma m£V diVcreWa, con Xn WoWal de 438 

certificados de excelencia EFQM vigentes (Forum Calidad, 2018). Aprovechando la 

ma\or e[panViµn \ e[WenViµn de la norma ISO 9001, \ dado el incremenWo de laV 

preocupaciones de la sociedad por el impacto (negativo y positivo) de la actividad de las 

organi]acioneV en el enWorno \ la Vociedad, Ver¯a inWereVanWe anali]ar Vi diVponer de un 

SGC Veg¼n ISO 9001 en Xna organi]aciµn, ayuda a que se incorporen principios de 

Responsabilidad Social Corporativa (de ahora en adelante RSC), tomando para ello 

como referente el eVW£ndar ISO 26000 (Sethi et al., 2017). Seg¼n CaVWka eW al. (2008), 

algunas organizaciones utilizan la norma ISO 9000 (base de la norma ISO 9001) como 

Xn elemenWo b£Vico para emprender el camino hacia la e[celencia de la RSC. Estos 

aXWoreV conVideran oporWXno \ releYanWe e[plorar el Y¯ncXlo enWre ISO 9000 e ISO 26000 

\, en parWicXlar, diVcXWir VX rol en la e[panViµn de Xn SGC hacia Xn ViVWema m£V amplio 

qXe adopWe loV principioV principaleV de la RSC. La fXnciµn de la norma ISO 26000 

deber¯a Ver el faciliWar Xn cambio del enfoqXe cenWrado en el clienWe hacia el de las partes 

inWereVadaV, creando aV¯ Xna orienWaciµn B2S en laV organi]acioneV.  

Todo eVWe cambio de enfoqXe en laV organi]acioneV, Yiene impXlVado Wambi«n por laV 

nuevas demandas ejercidas por diferentes normas, ya sean europeas o nacionales, 

donde cada Ye] m£V Ve pide qXe laV empreVaV Vean VocialmenWe responsables y 

transparentes hacia la sociedad en el ejercicio de su actividad. Uno de los principales 

impulsores ha sido la pXblicaciµn en 2014 de la DirecWiYa 2014/95/UE del ParlamenWo 

EXropeo \ el ConVejo Vobre pXblicaciµn de InformeV de Informaciµn no Financiera, 

WraVpXeVWa a la legiVlaciµn eVpa³ola a WraY«V de la Le\ 11/2018 de Informaciµn no 



 

  
MARTA ESQUIVIAS GASSET 7 

 

      M£ster en Sostenibilidad y Responsabilidad Social Corporativa 
Trabajo Final de M£ster 

Financiera y Diversidad, que ha ido obligando escalonadamente a las empresas a la 

pXblicaciµn de dichoV informeV jXnWo con loV informeV financieroV m£V cl£VicoV, por lo 

qXe, poco a poco, cada Ye] m£V organi]acioneV deben reVponder Vobre VXV accioneV 

hacia la sociedad. A partir de enero de 2021, el n¼mero de organi]acioneV afecWadaV 

por la pXblicaciµn de eVWoV nXeYoV informeV eV ma\or, pXeVWo qXe loV reqXiViWoV Ve 

ampl¯an como YeremoV a lo largo del trabajo.  

Este trabajo pretende analizar, por lo tanto, si la norma ISO 9001 puede preparar el 

Werreno para la implanWaciµn de bXenaV pr£cWicaV en RSC VigXiendo la norma ISO 26000, 

con el propµViWo final de anali]ar cµmo ambaV normaV podr¯an faciliWar el cXmplimienWo 

de loV reqXiViWoV legaleV de la Le\ 11/2018 de Informaciµn no Financiera y Diversidad.  

A parWir de eVWe objeWiYo general, Ve deriYan loV VigXienWeV objeWiYoV eVpec¯ficoV: 

- Identificar los puntos clave de la ISO 9001 relativos a la RSC, tomando como 

referente la ISO 26000; 

- Analizar detalladamente la Le\ 11/2018 de Informaciµn no Financiera y 

Diversidad y realizar una comparaciµn con laV normaV ISO. 

En este trabajo, trataremos de identificar que aspectos RSC se encuentran dentro de la 

norma ISO 9001 de geVWiµn de calidad. Para ello, Ve anali]ar£n por separado ambas 

normas, 9001 y 26000, para luego hacer Xna comparaciµn entre ellas. Posteriormente, 

anali]aremoV la eYolXciµn de la normaWiYa en maWeria de RSC, \ qX« implicacioneV Wiene 

la Ley 11/2018 en EVpa³a. Por ¼lWimo, el an£liViV de loV 3 We[WoV noV permiWir£ idenWificar 

como las dos normas ISO pueden servir para responder a los diferentes requisitos 

legales de la Ley 11/2018. 
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2 MeWodolog¯a 

La meWodolog¯a XWili]ada podemoV diYidirla en doV partes diferentes: la primera parte del 

trabajo ha consistido en el estudio de las normas ISO, individualmente primero para la 

idenWificaciµn de los criterios RSC en cada Xna de ellaV, \ poVWerior comparaciµn de laV 

normas entre ellas. En eVWa comparaciµn Ve bXVcar£ qX« materias fundamentales de 

RSC idenWificadaV en el eVW£ndar 26000 Ve encXenWran enWre loV reqXiViWoV de la norma 

de calidad, de Wal forma qXe deVpX«V de eVWe proceVo conoceremoV qX« aVpecWoV de 

reVponVabilidad Vocial no eVW£n Viendo conWempladoV en la norma de calidad y por tanto, 

qXe aVpecWoV habr¯a qXe Wrabajar m£V Vi Ve qXiere Ver VocialmenWe reVponVable Weniendo 

Vµlo implanWada la norma ISO 9001.  Adem£V, hemoV XWili]ado la Memoria de Calidad 

publicada por algunas organizaciones, de forma que justifique la inclXViµn de criWerioV 

RSC utilizando la norma de calidad. En paralelo a este proceso, se ha realizado una 

reYiViµn bibliogr£fica de la liWeraWXra e[iVWenWe Vobre la complemenWariedad de ambaV 

normas de modo que justifiquen nuestra comparativa.  

La segunda parte del trabajo ha consistido en el estudio de la Ley 11/2018 y sus 

reqXiViWoV \ comparaciµn con los requisitos de las normas ISO, viendo cµmo estas 

pueden responder a cada uno de ellos, con el fin de facilitar el trabajo a las 

organizaciones que prµ[imamenWe Ve Yer£n afecWadaV por la Le\ 11/2018. Del mismo 

modo qXe con el aparWado anWerior, Ve ha reali]ado Xna reYiViµn bibliogr£fica Vobre la 

pXblicaciµn de la Le\ 11/2018 \ VX impacWo en laV empreVaV eVpa³olaV. 
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3 Marco conceptual 

3.1 SiVWema de geVWiµn de calidad (SGC) 

La geVWiµn de la calidad es Xn ViVWema de geVWiµn qXe Ve cenWra en el manWenimienWo \ 

la mejora conWinXa de WodaV laV fXncioneV de la organi]aciµn con el objeWiYo de VaWiVfacer 

a loV clienWeV \ oWroV grXpoV de inWer«V (Claver et al., 2011). Comprende una serie de 

principioV qXe eVW£n preVenWeV e[pl¯ciWa o impl¯ciWamenWe en empreVaV qXe implanWan 

ViVWemaV de geVWiµn de eVWe Wipo. La adopciµn de Xn SGC eV Xna deciViµn eVWraW«gica 

qXe pXede proporcionar Xna baVe Vµlida para laV iniciaWiYaV de deVarrollo sostenible 

(ISO, 2015b) \ permiWe mejorar la VaWiVfacciµn de loV clienWeV \ el deVempe³o de laV 

organi]acioneV, circXnVWancia qXe debe Ver la principal moWiYaciµn para la 

implemenWaciµn de Xn SGC, \ no VimplemenWe la cerWificaciµn con Xna norma, la cual 

debe verse como un reconocimiento, pero nunca como un fin en V¯ miVmo (Isaza 

Serrano, 2018).  

Dentro de un SGC, la mejora continua es un objetivo fundamental de la geVWiµn de la 

calidad moderna, la cual debe concebirse como un proceso, no como una meta en s¯ 

misma, y debe contener ciclos de planificaciµn, ejecXciµn y eYalXaciµn. Significa un 

compromiVo con la eYalXaciµn conVWanWe de loV proceVoV, en bXVca de mejoreV m«Wodos 

con la inWenciµn de lograr nuevas habilidades y capacidades (MarW¯n-Castilla, 2007).  

El eVWablecimienWo de Xn SGC Veg¼n la norma ISO 9001 se basa en una serie de 

principios (Tabla 1) que proporcionan a la organi]aciµn la capacidad de cXmplir loV retos 

preVenWadoV por Xn enWorno qXe eV profXndamenWe diferenWe al de d«cadaV recienWeV. 

Por ejemplo, acWXalmenWe, la Vociedad eVW£ m£V formada \ demanda m£V, lo qXe hace 
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a laV parWeV inWereVadaV m£V inflX\enWeV progreViYamenWe (ISO, 2015a). No son 

requisiWoV por V¯ miVmoV, pero conVWiWX\en la baVe de loV reqXiViWoV eVpecificadoV en la 

norma ISO 9001 (ISO, 2015b). En la ¼lWima YerViµn de 2015 de la norma Ve incorpora 

de hecho Xn enfoqXe m£s amplio hacia la sociedad y las partes interesadas pertinentes 

(Gµmez, 2015). Como e[plican AnWol¯n-Lµpe] eW al. (2016), el argumento central es que 

la VaWiVfacciµn de laV e[pecWaWiYaV de laV parWeV inWereVadaV eV claYe para adqXirir 

ventajas competitivas, por lo qXe la organi]aciµn debe Wener en cXenWa loV diVWinWoV 

intereVeV de laV parWeV inWereVadaV para el diVe³o de VXV eVWraWegiaV empreVarialeV.  

Tabla 1. Los siete principios de la Calidad 

 

FXenWe: Elaboraciµn propia a parWir de ISO (2015a). 

3.2 La Responsabilidad Social Corporativa. 

AnWol¯n-Lµpe] eW al. (2016) establecen que el origen del concepto de la RSC eVW£ 

relacionado principalmente con la definiciµn de deVarrollo VoVWenible del Informe 

Brundtland de 1987, definido como ಯaquel que satisface las necesidades del presente 

Enfoque al cliente Cumplir los requisitos del cliente y esforzarse por superar sus expectativas
es el objetivo principal de la gestión de la calidad.

Liderazgo 
En todos los niveles, los gerentes establecen el propósito y las orientaciones 
y crean condiciones en las que el personal está involucrado en el logro de
los objetivos de calidad de la organización.

Compromiso de las personas
El personal competente, capacitado e involucrado en todos los niveles de la
organización es esencial para mejorar su capacidad de crear y entregar
valor.

Enfoque a procesos 
Se logran resultados consistentes y predecibles de manera más efectiva y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que operan como un sistema coherente.

Mejora El éxito de una organización se basa en un deseo constante de mejorar

Toma de decisiones basada en la evidencia Es más probable que las decisiones basadas en el análisis y la evaluación
de datos e información produzcan los resultados deseados

Gestión de las relaciones Para lograr un éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones
con las partes interesadas relevantes, como los proveedores.

LOS SIETE PRINCIPIOS DE LA CALIDAD
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sin comprometer las necesidades de las futuras generacionesರ (WCED, 1987, p. 23). 

Esta definiciµn implica la incorporaciµn del Triple Bottom Line1 o Triple Cuenta de 

Resultados a la organi]aciµn, eV decir: proVperidad econµmica a largo pla]o, eqXidad 

social y responsabilidad ambiental en la operativa de una empresa, pr£cWicaV \ geVWiµn.  

AXnqXe en la d«cada de loV 60 enconWr£bamoV \a referenciaV a principioV o ideaV 

vinculados a la RSC, es a mediados de los 90 cuando los organismos internacionales y 

grupos multisectoriales dan un verdadero impulso a la misma promoviendo el desarrollo 

de eVW£ndareV, cµdigoV de conducta, directrices, normas y otros instrumentos para 

facilitar la geVWiµn. Pero no Vµlo eVWoV organismos internacionales o grupos 

multisectoriales empezaron a responsabilizarse de estos temas, si no que las 

preocXpacioneV por aVpecWoV relacionadoV con la RSC, deVde hace algXnoV a³oV, ha 

ido calando directamente en las empresas, sobretodo en grandes corporaciones o en la 

Vociedad cada Ye] m£V preocXpada por el impacWo Vocial o ambienWal (Carroll, 1999).    

A peVar de la dificXlWad de enconWrar Xn conVenVo en Worno a la definiciµn de RSC, por 

la variedad de intereses que hay que aunar en esta nueva forma de entender la 

empresa, e[iVWen mXchaV definicioneV Veg¼n la fXenWe qXe Ve conVXlWe o inclXVo la 

regiµn o pa¯V donde Ve deVarrolle. Una de las m£V acepWadas es la incluida en el Libro 

Verde de la Uniµn EXropea (UE) en 2001. Seg¼n la UE, la RSC eV ಯla inWegraciµn 

voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y 

medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus 

 

1 El ಯpadreರ de eVWe concepWo eV John ElkingWon (1994) \ en VX definiciµn eVWablece qXe Xna empreVa, para Ver VoVWenible, 
Wiene qXe marcarVe Xn Wriple objeWiYo: Ver econµmicamenWe Yiable, Ver VocialmenWe beneficioVa \ Ver ambientalmente 
responsable. 
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inWerlocXWoreVರ. EVWa definiciµn fue redefinida a finales de 2011 por la ComiViµn EXropea 

en VX ComXnicado Vobre RSE ಯReVponVabilidad Vocial de laV empreVaV: Xna nXeYa 

eVWraWegia de la UE para el per¯odo 2011-2014ರ. La ComiViµn propone redefinir la RSE 

como ಯla reVponVabilidad de laV empreVaV Vobre loV efecWoV qXe ejercen en la Vociedadರ, 

\ aVegXra qXe para aVXmir dicha reVponVabilidad ಯeV neceVario qXe laV empreVaV 

reVpeWen la legiVlaciµn YigenWe \ laV conYencioneV colecWiYaV acordadaV enWre loV 

diYerVoV inWerlocXWoreV VocialeVರ. Con eVWa ¼lWima comXnicaciµn, la ComiViµn pone por 

primera vez el foco de la RSC en la responsabilidad sobre los impactos ocasionados 

por laV empreVaV \ en la proWecciµn de loV derechoV hXmanoV, esto es, en la proWecciµn 

de derechos fundamentales, en la necesidad del cumplimiento de la legislaciµn \ en la 

de identificar, prevenir y mitigar los posibles impactos que las empresas puedan 

ocasionar ejerciendo su actividad. 

En paralelo, se han ido deVarrollando diferenWeV gX¯aV o normaV qXe faciliWan la 

implanWaciµn de la RSC en laV organi]acioneV, qXe ha deriYado en eVWXdioV de an£liViV 

\ comparaciµn reali]adoV por varios autores como Sethi et al. (2017), que analizan como 

algunos modeloV de geVWiµn de RSC podr¯an a\Xdar a laV organi]acioneV a mejorar la 

calidad de la informaciµn comXnicada. Se deWienen en anali]ar doV de loV modeloV m£V 

XWili]adoV, la gX¯a ISO 26000, descrita por Castka et al. (2008) como la iniciaWiYa m£V 

influyente sobre responsabilidad social la cual es muy probable que se convierta en una 

norma de responsabilidad social altamente influyente en el futuro, \ la gX¯a GRI del 

Global Reporting Initiative.  
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3.3 HiVWoria normaWiYa en EXropa \ EVpa³a 

En la actualidad existen diversas iniciativas nacionales e internacionales que regulan, 

promueven e impulsan la responsabilidad social, tanto con normas vinculantes como a 

WraY«V de pol¯WicaV de promociµn e incenWiYo. 

A niYel eXropeo, en el a³o 2000, la CXmbre de LiVboa eVWableciµ conYerWir a EXropa en 

Xna econom¯a capa] de lograr Xn crecimienWo econµmico VoVWenible con Xna ma\or 

coheViµn Vocial, lo qXe Ve WradXjo en la pXblicaciµn en 2001 del ಯLibro Verdeರ para 

ಯFomenWar Xn Marco EXropeo para la ReVponVabilidad Social de laV EmpreVaVರ, 

plaVmando laV l¯neaV de la pol¯Wica gXbernamenWal eXropea en RSC. TraV diYerVaV 

comXnicacioneV de la ComiViµn EXropea Ve pXblica en 2011 ಯUna nXeYa eVWraWegia de 

la UE 2011-2014 Vobre RSCರ confirmando la inWenciµn de lleYar adelante una propuesta 

legislativa en materia de transparencia social y ambiental e instando a los Gobiernos a 

presentar una estrategia nacional. En 2014, el Parlamento Europeo y el Consejo 

aprueban la Directiva 2014/95/UE que modifica la Directiva 2013/34/UE en lo que 

reVpecWa a la diYXlgaciµn de informaciµn no financiera e informaciµn Vobre diYerVidad 

por parte de determinadas grandes empresas y determinados grupos, con el objetivo de 

identificar riesgos para mejorar la sostenibilidad y aumentar la confianza de los 

inversores, los consumidores y la sociedad en general. Para ello incrementa la 

diYXlgaciµn de informaciµn no financiera, como pXeden Ver loV facWoreV VocialeV \ 

medioambienWaleV. Del miVmo modo, ampl¯a el conWenido e[igido en el informe anXal de 

gobierno corporaWiYo qXe deben pXblicar laV VociedadeV anµnimaV coWi]adaV, en araV 

de mejorar la WranVparencia. La WranVpoViciµn de la DirecWiYa EXropea al reglamenWo 
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eVpa³ol, Ve reali]a a WraY«V de la Le\ 11/2018 en maWeria de Informaciµn no Financiera 

\ DiYerVidad con la qXe Ve eVpera qXe la diYXlgaciµn de informaciµn no financiera 

contribuya a supervisar y medir el impacto que tiene en la sociedad las actividades que 

llevan a cabo las empresas. 

Para completar el marco legal a nivel nacional, tanto las iniciativas internacionales como 

las europeas en RSC son consideradas como punto de partida. El debate sobre la RSC 

en EVpa³a Ve iniciµ con la pXblicaciµn del Libro Verde EXropeo Vobre RSC en 2001 

antes mencionado. A partir de entonces han surgido interesantes iniciativas de 

promociµn de la RSC, algXnaV mX\ releYanWeV como la ComiViµn de E[perWoV Vobre 

RSE (2003), el Libro Blanco de la SXbcomiViµn ParlamenWaria para el EVWXdio de la RSE 

(2006), el Consejo Estatal de RSE4 (2008), el Consejo Estatal de la Responsabilidad 

Social de laV EmpreVaV (2008) o la Le\ de Econom¯a SoVWenible (2011). 

A finaleV del 2011, el Gobierno de EVpa³a pXVo en marcha Xn inWenVo programa de 

reformaV para Valir de la criViV \ YolYer a crear empleo. AV¯ VXrge la idea de elaborar la 

Le\ 19/2013 de TranVparencia, AcceVo a la Informaciµn P¼blica \ BXen Gobierno, 

aprobada en 2013, cX\o objeWo principal eV ಯampliar \ refor]ar la WranVparencia de la 

acWiYidad p¼blica, regXlar \ garanWi]ar el derecho de acceVo a la informaciµn relaWiYa a 

aquella actividad y establecer las obligaciones de buen gobierno que deben cumplir los 

reVponVableV p¼blicoV, aV¯ como laV conVecXenciaV deriYadaV de VX incXmplimienWoರ. 

A parWir de laV indicacioneV dadaV por la ComiViµn EXropea, el gobierno eVpa³ol ha 

aprobado, en 2014, la EVWraWegia EVpa³ola de ReVponVabilidad Social de laV EmpreVaV 

(EERSE)  \ eVW£ en proceVo de aprobaciµn el Plan Nacional de EmpreVaV \ DerechoV 
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HXmanoV con el fin de generar Xn conjXnWo de pol¯WicaV qXe mejoren el impacWo de laV 

empresas tanto en EVpa³a como en cXalqXier pa¯V Wercero donde Wengan acWiYidad. 

3.4 InformeV de informaciµn no financiera. 

Los informes corporativos de las organizaciones han estado compuestos durante mucho 

Wiempo e[clXViYamenWe de daWoV financieroV qXe permiW¯an a loV accioniVWaV e inYerVoreV 

eVWar informadoV Vobre la ViWXaciµn financiera de la empreVa. Con la obVerYaciµn de qXe 

las actividades de las empresas generan no solo consecXenciaV econµmicaV \ 

financieraV Vino Wambi«n no financieraV (conVecXenciaV VocialeV \ ambienWaleV), las 

refle[ioneV Vobre la pXblicaciµn de informaciµn no financiera por parWe de laV empreVaV 

Wambi«n Ve han ido desarrollando gradualmente, tanto a nivel nacional, europeo e 

inWernacional, dando lXgar al deVarrollo de regXlacioneV m£V o menoV YincXlanWeV. De 

eVWaV, VXrge la pXblicaciµn de informeV de informaciµn no financiera de laV 

organi]acioneV \ la eYalXaciµn de VX deVempe³o en maWeria de RSC, Wambi«n conocido 

como reporWing de informaciµn no financiera. Citando a Sethi et al. (2017), los informes 

brindan a las empresas la oportunidad de informar a grandes segmentos de la sociedad 

sobre los impactos de sus operaciones comerciales en los aspectos ambientales, 

sociopol¯ticos y gubernamentales (regulatorios). La diYXlgaciµn de informaciµn no 

financiera o relacionada con la RSC contribuye a medir, supervisar y gestionar el 

rendimiento de las empresas y su impacto en la sociedad (Ley 11/2018). Con el fin de 

mejorar la coherencia y la comparabilidad de dicha informaciµn divulgada, algunas 

empresas deben preparar una memoria que contenga informaciµn relativa, por lo 

menoV, a cXeVWioneV medioambienWaleV \ VocialeV, aV¯ como relaWiYaV al perVonal, al 
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respeto de los derechoV hXmanoV \ a la lXcha conWra la corrXpciµn \ el Voborno.  La 

comXnicaciµn por parWe de Xna organi]aciµn de informaciµn no financiera contribuye a 

una mejor transparencia de sus actividades, de VXV caracWer¯VWicaV \ de la propia 

organi]aciµn y como tal, constituye una base importante en la pol¯Wica de RSC de laV 

organizaciones en relaciµn a sus partes interesadas. 

3.5 Normas ISO. 

Las normas ISO se caracterizan por ser unas normas concretas, exigentes en su 

implanWaciµn \ en VX faVe de Yalidaciµn \ Ve crearon para poder dar luz a una necesidad 

de clarificaciµn de laV pr£cWicaV e[iVWenWeV en aVpecWoV de calidad \ medio ambienWe 

entre otros (Boiral, 2006). Tienen VX origen en loV a³oV 80 \ han Vido adopWadaV \ 

adapWadaV por Xn gran n¼mero de organizaciones en todo el mundo, dado su grado de 

fle[ibilidad \ adapWaciµn a la hora de VX aplicaciµn en cXalqXiera de eVWaV. PreVenWan 

ViVWemaV de geVWiµn reconocidoV, ViVWem£WicoV, qXe permiWen aplicar pol¯WicaV Vobre 

aVpecWoV claYe de la organi]aciµn. La AVociaciµn EVpa³ola de Normali]aciµn \ 

CerWificaciµn (AENOR), en VX gX¯a para la aplicaciµn de la norma ISO 9001:2015 

(Gµme], 2015), noV da Wambi«n Xn pXnWo claYe Vobre laV normaV ISO: la adopciµn de la 

estructura de alto nivel creada por ISO. Se trata de mantener en todas las normas de 

ViVWemaV de geVWiµn deVarrolladaV o reYiVadaV por loV comiW«V W«cnicoV de ISO Xna 

eVWrXcWXra com¼n, con Xna miVma redacciµn de loV reqXiViWoV gen«ricoV \ XnaV 

definicioneV comXneV para aqXelloV W«rminoV qXe Von igXalmenWe utilizados por las 

distintas normas. 
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3.5.1 Elecciµn \ an£liViV de la Norma ISO 9001:2015. 

Seg¼n Boiral (2006) mXchoV eVWXdioV Ve³alan a la globali]aciµn \ a la neceVidad de 

responder a las necesidades de los clientes, de mejorar su imagen o su competitividad 

como los motivos y beneficios principales de las organizaciones para implantar la norma 

ISO 9001.  

Adem£V, aparte de las organizaciones certificadas por la familia de normas ISO 9000, 

ha\ Xn n¼mero a¼n ma\or de organi]acioneV qXe XWili]an la idea \ el eVp¯riWX de la 

geVWiµn baVada en proceVoV que predican dichas normas para gestionar sus 

organizaciones sin solicitar el certificado ISO (Castka et al., 2008). 

Dado enWonceV la ma\or preVencia de cerWificadoV ISO 9001 en EVpa³a, de laV normaV, 

gX¯aV \ cerWificacioneV conVideradaV como m£V XWili]adaV, optamos por analizar la 

norma ISO 9001. 

Dentro de la familia de las normas ISO 9000, que pretenden un consenso internacional 

sobre las buenas pr£cWicaV en geVWiµn de la calidad, la ISO 9001 proporciona una serie 

de requerimientos estandarizados para un SGC, con independencia de la actividad de 

la organi]aciµn, su Wama³o o su pertenencia al sector p¼blico o privado. Se trata de un 

proceso integral que agrupa la eYalXaciµn y el seguimiento de la estructura organizativa, 

responsabilidades, pr£cWicaV, procedimientos, procesos y recursos para implantar y 

gestionar la calidad.  

Para Boiral (2006), el objetivo general de la norma ISO 9001 no es alcanzar un nivel de 

deVempe³o eVpec¯fico, Vi no m£V bien, bXVca eVWablecer en laV organi]acioneV Xn 

ViVWema gen«rico de geVWiµn basado en las siguientes fases: 
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- Dirigir: compromiVo de la direcciµn eVWableciendo Xna pol¯Wica 

- Planificar: definir loV objeWiYoV del ViVWema de geVWiµn 

- Organi]ar: eVpecificar loV roleV de cada Xno, reVponVabilidadeV, formaciµn \ 

competencias de los empleados; establecer registros y documentar el sistema  

- ConWrolar: medir el deVempe³o de la organi]aciµn en relaciµn a loV objeWicoV 

marcados y establecer las medidaV de correcciµn oporWXnaV 

Estas fases se asemejan a las establecidas en la norma ISO 9001, que emplea el 

enfoque a proceVoV a WraY«V del ciclo de Deming, denominado PDCA (de sus siglas en 

ingl«V Plan-Do-Check-AcW) o PHVA (de VX WradXcciµn al castellano Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar) y el pensamiento basado en riesgos (ISO, 2015b). El enfoque a 

proceVoV permiWe a Xna organi]aciµn planificar VXV proceVoV de manera efica] adem£V 

de estudiar sus interacciones. La organi]aciµn puede asegurarse de que sus procesos 

cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, que las oportunidades de mejora 

Ve deWerminen \ qXe Ve acW¼e en conVecXencia. La fase de planificaciµn (P) debe 

identificar el problema, descubrir las causas y diVe³ar una VolXciµn oportuna en forma 

de objetivos y m«WodoV para conseguirlos. La segunda fase Hacer (H) ha de implantar 

lo planificado. En la Wercera de Yerificaciµn (V) Ve eYal¼an loV reVXlWadoV obWenidoV a 

WraY«V del VegXimienWo \ mediciµn de loV proceVoV \ loV productos y servicios respecto 

a las pol¯WicaV, loV objeWiYoV, loV reqXiViWoV \ laV acWiYidadeV planificadaV \ en la ¼lWima 

faVe de acWXaciµn (A) Ve Woman laV medidaV neceVariaV para mejorar el deVempe³o \ 

corregir las posibles desviaciones detectadas en la fase de control, o mejorar los 

resultados. 
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La norma requiere que la propia organi]aciµn por s¯ misma audite su sistema de acuerdo 

con la ISO 9001 con el fin de verificar que se eVW£n gestionando sus procesos de forma 

efectiva y puede invitar a sus clientes a auditar el sistema de calidad para demostrar 

que la organi]aciµn es capaz de entregar productos y servicios que cumplan sus 

requerimientos. 

La adopciµn de Xn SGC eV Xna deciViµn eVWraW«gica qXe pXede proporcionar adem£V 

Xna baVe Vµlida para laV iniciativas de desarrollo sostenible (ISO, 2015b) y permite 

mejorar la VaWiVfacciµn de loV clienWeV \ el deVempe³o de laV organi]acioneV, 

circXnVWancia qXe debe Ver la principal moWiYaciµn para la implemenWaciµn de Xn SGC, 

\ no VimplemenWe la cerWificaciµn con Xna norma, la cual debe verse como un 

reconocimiento, pero nunca como un fin (Isaza Serrano, 2018). La norma ISO 

9001:2015 eVW£ eVWrXcWXrada en VieWe cap¯WXloV principales y contiene, adem£V, doV 

ane[oV \ bibliograf¯a (Tabla 2). Como Ve obVerYa en la Tabla 2, loV cap¯WXloV del 4 al 10 

preVenWan loV diferenWeV reqXiViWoV qXe Xna organi]aciµn deber¯a VegXir para adopWar Xn 

ViVWema de geVWiµn baVado en la calidad.  
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Tabla 2. Estructura de la Norma ISO 9001:2015 

 

Capítulo 0  
Introducciyn Introduce los beneficios de implantar un sistema de gestión de calidad 

y se detiene a explicar el enfoque a procesos utilizado en la norma 
Capítulo 1  

Objeto y 
campo de 
aplicaciyn 

Especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad y las 
necesidades de la organización 

Capítulo 2  
Referencias 
normativas  

Se hace únicamente referencia a la norma ISO 9000:2015 "Sistemas 
de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario" como consulta 
indispensable para la aplicación de la norma ISO 9001 

Capítulo 3  
Términos y 
definiciones 

Los incluidos en la Norma ISO 9000:2015 

Capítulo 4  
Contexto de 

la 
organizaciyn 

Por un lado, se debe comprender la organización y su contexto (4.1) 
determinando las cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan 
a su capacidad para lograr los resultados previstos de su SGC. 
Por otro, comprender las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas (4.2), identificándolas al igual que sus requisitos 
pertinentes al SGC, debido a su efecto o efecto potencial en la 
capacidad de la organización de proporcionar productos y 
servicios que satisfagan los requisitos del cliente. 
La organización determinará el alcance de su SGC (4.3), 
considerando las cuestiones externas e internas indicadas en el 
apartado (4.1); los requisitos de las partes interesadas pertinentes 
indicados en el apartado (4.2); los productos y servicios prestados por 
la organición (4.3). Por último, determinará los procesos necesarios 
para el SGC y su aplicación a través de la organización (4.4) 

Capítulo 5  
Liderazgo Está compuesto por 3 apartados: Liderazgo y compromiso (5.1.); 

Política (5.2) y Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización (5.3). La alta dirección de la organización debe demostrar 
su liderazgo y compromiso para establecer y comunicar la política y 
objetivos de calidad, que serán apropiados a la organización y su 
contexto. Destaca la importancia dada al enfoque al cliente en el 
liderazgo de la alta dirección, siendo este el fin ~ltimo del sistema 
de gestión de calidad, la satisfacción del cliente.  

Capítulo 6  
Planificaciyn A partir del análisis elaborado en 4.1 y 4.2, la organización podrá 

identificar a qué riesgos y oportunidades (6.1) se enfrenta y poder 
planificar las acciones necesarias para abordarlos. Del mismo modo, 
establecerá los objetivos de calidad y la planificación oportuna para 
lograrlos(6.2) estableciendo los recursos, responsables y tiempo 
necesarios.  

Capítulo 7  
Apoyo Este capítulo se divide en 5 apartados: Recursos (7.1), Competencia 

(7.2), Toma de conciencia (7.3), Comunicación (7.4), Información 
documentada (7.5). Después de asignar los recursos necesarios, con 
las competencias adecuadas para la implantación, funcionamiento y 
seguimiento del SGC, la organización debe asegurarse de que tanto 
la política y los objetivos de calidad son conocidos por todos los 
empleados. La comunicación establecida por la organización será 
interna y externa.  

Capítulo 8  
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Capítulo 7  
Apoyo Este capítulo se divide en 5 apartados: Recursos (7.1), Competencia 

(7.2), Toma de conciencia (7.3), Comunicación (7.4), Información 
documentada (7.5). Después de asignar los recursos necesarios, con 
las competencias adecuadas para la implantación, funcionamiento y 
seguimiento del SGC, la organización debe asegurarse de que tanto 
la política y los objetivos de calidad son conocidos por todos los 
empleados. La comunicación establecida por la organización será 
interna y externa.  

Capítulo 8  
Operaciyn Se profundiza en este capítulo cómo se deben diseñar y desarrollar los 

productos y servicios de la organización (8.3) estableciendo la 
planificación (8.1) y requisitos (8.2) necesarios. Como requisito 
principal, destaca la comunicación con los clientes, dónde se les 
transmite la información relativa a los productos y servicios, se 
tratan sus consultas, se busca la retroalimentación de los 
clientes, incluyendo las quejas. Esta información del cliente se 
incorpora a los requisitos de entrada para el diseño y desarrollo de 
productos y servicios. Del mismo modo, se informa a los proveedores 
externos de sus requisitos para trabajar con la organización. Una vez 
entregado el producto o servicio, en el servicio postventa que se 
otorgará, deberá tenerse en cuenta entre otros la retroalimentación 
conseguida del cliente. Por último, la organización debe controlar las 
salidas de su SGC y detectar a tiempo productos o servicios no 
conformes para prevenir su uso o entrega no intencionada. 

Capítulo 9  
Evaluaciyn 

del 
desempeño 

La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del SGC 
(9.1), siendo la evaluación de la satisfacción del cliente el punto 
clave de este capítulo. Debe por lo tanto realizar el seguimiento de las 
percepciones de los clientes, del grado en que se cumplen sus 
necesidades y expectativas, utilizando los métodos necesarios para 
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta información, por ejemplo 
a través de encuestas al cliente, la retroalimentación del cliente sobre 
los productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el 
análisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantías 
utilizadas y los informes de agentes comerciales. Esta información 
permitirá evaluar entre otros el grado de satisfacción del cliente y 
el desempeño de los proveedores externos. La puesta en práctica 
de la planificación de auditorías internas (9.2) proporcionará a la 
dirección la información necesaria acerca de la conformidad del SGC 
y de su eficaz implementación. (9.3) 

Capítulo 10  
Mejora La organización debe determinar y seleccionar las oportunidades 

de mejora e implementar cualquier acción necesaria para cumplir 
los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente (10.1), 
así como tener en cuenta las no conformidades detectadas y 
aplicar las acciones correctivas necesarias (10.2) con el propósito 
de mejorar continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del 
sistema de gestión de la calidad (10.3) 

Anexo A Se aclara y se especifican los cambios dados entre esta nueva y última 
versión de la ISO 9001:2015 con respecto a la anterior versión ISO 
9001:2008. En su apartado A.3, especifica que la identificación de las 
partes interesadas y sus requisitos no implica la ampliación de los 
requisitos del SGC más allá del objeto y campo de aplicación de la 
Norma, por lo que no establece requisitos para que la 
organización considere partes interesadas cuando ha decidido 
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FXenWe: Elaboraciµn propia a parWir de ISO 9001:2015 

3.5.2 Elecciµn \ an£liViV de la Norma ISO 26000:2010 

En el campo de la RSC, e[iVWen YarioV modeloV, gX¯aV o normaV qXe Ve pXeden VegXir 

para implanWar Xna geVWiµn de RSC en laV organi]acioneV. LaV iniciaWiYaV m£V 

reconocidas o acepWadaV \ qXe deVempe³an Xn papel fXndamenWal en la geVWiµn de la 

RSC tienen todas aspectos en com¼n (AnWol¯n-Lµpe] eW al., 2016), sobre todo en cuanto 

a YiViµn, miViµn \ YaloreV, como el Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact), 

laV L¯neaV DirecWriceV de la OCDE, la GX¯a para la elaboraciµn de memoriaV de 

sostenibilidad de Global Reporting Iniciative (GRI), la Norma AA1000 de AccountAbility, 

etc. 

En 2008, CaVWka eW al. Ve³alaron que algunos estudios cienW¯ficoV han demostrado 

similitudes entre loV paWroneV de difXViµn \ moWiYacioneV de la ISO 9000 y otras normas 

ISO, como la 14000 de Sistemas de GeVWiµn Ambiental. Estos estudios han llegado a la 

conclXViµn de qXe la adopciµn de oWraV normaV ISO eVW£ influenciada y, de hecho, 

impulsada por la ISO 9000. Del mismo modo predijeron la importancia de la ISO 26000 
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al indicar qXe Ve conYerWir¯a en Xna norma de reVponVabilidad Vocial alWamenWe inflX\enWe 

en el futuro. 

Dado entonces la similitud existente entre las normas de la familia ISO \ VX car£cWer 

internacional, en eVWe Wrabajo anali]aremoV el eVW£ndar ISO 26000 como referente en 

RSC. Dicho eVW£ndar adem£V ha Vido objeWo de eVWXdio \ an£liViV de diferenWeV aXWoreV, 

como Sethi et al. (2017), que lo identifican como un referente a seguir para la 

implanWaciµn de pol¯WicaV de RSC. 

La norma o gX¯a ISO 26000, pXblicada en 2010, eV la ¼nica norma inWernacional 

espec¯fica a la RSC para todo tipo de organizaciones. Proporciona una orienWaciµn sobre 

los principios b£VicoV de responsabilidad social y sobre la manera de integrar el 

comportamiento socialmente responsable en las estrategias, sistemas y procesos de 

una organi]aciµn con el fin de maximizar su conWribXciµn al desarrollo sostenible y 

haciendo que forme parte tanto de los objetivos como de los logros. La norma, en su 

arW¯cXlo 4, preVenWa VieWe principioV generaleV de RSC qXe laV organi]acioneV deber¯an 

respetar, aV¯ como loV principioV eVpec¯ficoV para cada maWeria fXndamenWal deVcriWoV 

en VX cap¯WXlo 6. Los siete principios eVW£n diVe³adoV para ser utilizados por una 

organi]aciµn como baVe para deWerminar la condXcWa correcWa en diferenWeV situaciones, 

mienWraV qXe laV maWeriaV fXndamenWaleV \ VXV principioV eVpec¯ficoV se proponen como 

una forma efectiva para que las organizaciones integren la RSC y determinen sus 

responsabilidades (Sethi et al., 2017). 

Los siete principios fundamentales son (ISO, 2010): 
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1. Rendiciµn de cXenWaV: la organi]aciµn deber¯a responder por su impacto en la 

Vociedad, la econom¯a \ el medio ambienWe \ laV accioneV WomadaV. 

2. Transparencia: la organi]aciµn deber¯a brindar Woda la informaciµn qXe reqXieran 

las partes interesadas en un lenguaje sencillo y en formatos accesibles. 

3. ComporWamienWo «Wico: el comportamiento de las organizaciones deber¯a 

basarse en los valores de honestidad, equidad e integridad. Deber¯a reflejar una 

preocXpaciµn conVWanWe por laV perVonaV, animaleV \ medio ambienWe. 

4. Respeto a los intereses de las partes interesadas: laV organi]acioneV deber¯an 

reVpeWar, conViderar \ reVponder a loV inWereVeV de VXV dXe³oV, VocioV, clienWeV, 

integrantes, aV¯ como a oWroV indiYidXoV o grXpoV qXe pXeden Wener derechoV, 

reclamacioneV o inWereVeV eVpec¯ficoV a WenerVe en cXenWa. 

5. Respeto al principio de legalidad: toda organi]aciµn deber¯a dar loV paVoV 

necesarios para conocer las leyes y regulaciones aplicables, para que todos los 

miembros las tengan en cuenta. La organi]aciµn deber¯a acepWar qXe el reVpeWo 

al principio de legalidad es obligatorio. 

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento: toda organi]aciµn 

deber¯a Wener en cXenWa como m¯nimo laV normaWiYaV de comporWamienWo 

internacional en lo que se refiere a la Responsabilidad Social.  

7. Respeto a los derechos humanos: loV derechoV hXmanoV Von de car£cWer 

XniYerVal \ laV organi]acioneV deber¯an reVpeWar \, Viempre que sea posible, 

promover lo establecido en la Carta Universal de los Derechos Humanos. 
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A diferencia de la ISO 9001, la ISO 26000 presenta pautas, no requisitos. Por esto no 

eV cerWificable. La gX¯a proporciona Xn marco inWernacional de comporWamienWo a 

cualqXier Wipo de organi]aciµn, independienWemenWe de VX Wama³o \ de su alcance, 

aunque, Veg¼n opinan Sethi et al. (2017), su uso para que las organizaciones 

implementen sus principios y administren sus materias fundamentales con alta calidad 

e integridad es cuestionable, debido precisamente al hecho de que su alcance es 

demasiado amplio, costoso y de lenWa implanWaciµn  (especialmente para las PYMEs). 

La norma ISO 26000:2010 eVW£ compXeVWa por VieWe cap¯WXloV \ doV ane[oV. En la Tabla 

3 se muestra un resumen del contenido de cada uno de ellos.   
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Tabla 3. Estructura de la Norma ISO 26000 

 

 
 

Capítulo 1
Objeto y campo de aplicación

Capítulo 2

Términos y definiciones

Capítulo 3

Comprender la responsabilidad social

Capítulo 4
Principios de la responsabilidad social

Capítulo 5

Reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las
partes interesadas

Identifica y proporciona el significado de los términos clave que son de importancia fundamental para comprender la responsabilidad social y para el uso de esta Norma
Internacional.

Define el objeto y campo de aplicación de esta Norma Internacional e identifica ciertas limitaciones y exclusiones.

Aborda dos prácticas de responsabilidad social: el reconocimiento por parte de una organización de su responsabilidad social; y la identificación y el involucramiento con
sus partes interesadas. Proporciona orientación sobre la relación entre una organización, sus partes interesadas y la sociedad, sobre el reconocimiento de las materias
fundamentales y los asuntos de responsabilidad social y sobre la esfera de influencia de una organización.

Introduce y explica los principios de la responsabilidad social.

Describe los factores importantes y las condiciones que han influido en el desarrollo de la responsabilidad social y que continúan afectando su naturaleza y práctica.
Además, describe el propio concepto de responsabilidad social, lo qué significa y cómo se aplica a las organizaciones. El capítulo incluye orientación para las pequeñas y
medianas organizaciones sobre el uso de esta Norma Internacional.
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Capítulo 6

Orientación sobre materias fundamentales de 
responsabilidad social.

Gobernanza de la organización Este aspecto ayuda a estructurar el cuerpo de toma de decisiones de la organización con respecto a su 
responsabilidad social

Derechos humanos

Asunto 1: debida diligencia
Asunto 2: situaciones de riesgo para los derechos humanos
Asunto 3: evitar la complicidad
Asunto 4: resolución de reclamaciones
Asunto 5: discriminación y grupos vulnerables
Asunto 6: derechos civiles y políticos
Asunto 7: derechos económicos, sociales y culturales
Asunto 8: principios y derechos fundamentales en el trabajo

Permite enfatiza el lugar central de los seres humanos en
la responsabilidad social

Prácticas laborales

Asunto 1: trabajo y relaciones laborales
Asunto 2: condiciones de trabajo y protección social
Asunto 3: diálogo social
Asunto 4: salud y seguridad ocupacional
Asunto 5: desarrollo humano y formación en el lugar de trabajo

Este aspecto explica la relación entre el empleador y los
empleados, tanto desde el punto de vista del contrato,
como del diálogo social y de los mecanismos de
representación colectiva

El medio ambiente

Asunto 1: Prevención de la contaminación
Asunto 2: Uso sostenible de los recursos
Asunto 3: Mitigación y adaptación al cambio climático
Asunto 4: Protección del medio ambiente, la biodiversidad y restauración de hábitats naturales

Cada organización a través de su actividad, ubicación y
estructura tiene un impacto en el medio ambiente. Esta
materia permite analizar los vínculos entre la organización
y el entorno

Prácticas justas de operación

Asunto 1: Anti–corrupción
Asunto 2: Participación política responsable 
Asunto 3: Competencia justa
Asunto 4: Promover la responsabilidad social en la cadena de valor
Asunto 5: Respeto a los derechos de la propiedad

Esta materia debe permitir garantizar los principios de
integridad y honestidad entre la organización y sus partes
interesadas, en particular sus clientes / consumidores y
competidores

Asuntos de consumidores

Asunto 1: Prácticas justas de marketing, información objetiva e imparcial y prácticas justas de contratación 
Asunto 2: Protección de la salud y la seguridad de los consumidores
Asunto 3: Consumo sostenible
Asunto 4: Servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de quejas y controversias
Asunto 5: Protección y privacidad de los datos de los consumidores 
Asunto 6: Acceso a servicios esenciales
Asunto 7: Educación y toma de conciencia

Los principios de transparencia y rendición de cuentas se
están convirtiendo en problemas importantes tras la
evolución de la relación entre los consumidores y las
organizaciones

Participación activa y desarrollo de la comunidad

Asunto 1: Participación activa de la comunidad
Asunto 2: Educación y cultura
Asunto 3: Creación de empleo y desarrollo de habilidades
Asunto 4: Desarrollo y acceso a la tecnología 
Asunto 5: Generación de riqueza e ingresos 
Asunto 6: Salud
Asunto 7: Inversión social

En este aspecto, se aborda la relación de la organización
con los territorios y las comunidades en los que opera

Explica las materias fundamentales relacionadas con la responsabilidad social y sus asuntos asociados (véase la Tabla 2). Para cada materia funda- mental, se
proporciona información sobre su alcance, su relación con la responsabilidad social, los principios y las consideraciones relacionados y las acciones y expectativas
relacionadas.
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FXenWe: elaboraciµn propia a parWir de la Norma ISO (2010)

Capítulo 7

Orientación sobre la integración de la responsabilidad
social en toda la organización

Anexo A

Anexo B

Bibliografía
Incluye referencias a instrumentos internacionales reconocidos y normas ISO que se referencian en el cuerpo de esta Norma Internacional como fuente de consulta.

Proporciona orientación sobre cómo poner en práctica la responsabilidad social en una organización. Incluye orientaciones relacionadas con: la comprensión de la
responsabilidad social de una organización, la integración de la responsabilidad social en toda la organización, la comunicación relativa a la responsabilidad social, el
incremento de la credibilidad de una organización con respecto a la responsabilidad social, la revisión del progreso y la mejora del desempeño y la evaluación de
iniciativas voluntarias en responsabilidad social.

Presenta un listado no exhaustivo de iniciativas y herramientas voluntarias relacionadas con la responsabilidad social, que abordan aspectos de una o más materias fundamentales o de la integración de la responsabilidad social en
toda la organización.

Contiene las abreviaturas utilizadas en esta Norma Internacional.
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4 An£liViV comparaWiYo de las normas ISO 9001:2015 e 

ISO 26000:2010. 

Si nos detenemos a comparar ambas normas, podemos encontrar alguna de las 

materias fundamentales de la ISO 26000 entre los principios de Calidad y los aspectos 

tratados en la norma ISO 9001.  En la tabla 4 se identifica que materias fundamentales 

de la ISO 26000 Ve encXenWran denWro de la ISO 9001 \ Ve deVcribe cµmo.   

Tabla 4. Comparaciµn enWre laV normaV ISO 9001:2015 \ 26000:2010. 

FXenWe: elaboraciµn propia 

QXi]£V el pXnWo m£V en com¼n qXe Wienen laV normas, es el referente a las partes 

interesadas recogido en ambas, y considerado como un principio en la norma ISO 26000 

y concretado en diferenWeV maWeriaV fXndamenWaleV. Con la ¼lWima acWXali]aciµn de la 

familia de las normas ISO 9000, el concepto de parteV inWereVadaV Ve e[Wiende m£V all£ 

MATERIAS FUNDAMENTALES 
NORMA ISO 26000 PRINCIPIOS DE CALIDAD

NORMA ISO 9001
(capítulo/apartados)

Gobernanza Liderazgo Capítulo 5 Todo

Una correcta gobernanza de la organización viene determinada por
una correcta selección de lideres en todos los niveles de la
organización, los cuales facilitarán la implicación de todo el personal,
además de en la búsqueda de la satisfacción del cliente, en la inclusión
de principios RSC en los productos y servicios.

Derechos humanos No contemplado

Prácticas laborales Compromiso con las personas Capítulo 5
Capitulo 7

Todo
7.1, 7.2, 7.3

A través del principio de Compromiso con las personas, el SGC
precisa de personal competente, capacitado e involucrado, recogido en 
esta materia fundamental en su asunto Desarrollo humano y formación. 
Del mismo modo, los líderes deberán ser capaces de involucrar al
personal 

Medio Ambiente No contemplado

Prácticas justas de operación Gestión de las relaciones Capítulo 4 4.2, 4.3

Con la correcta gestión de las partes interesadas que la organización
considere pertinentes (socios, proveedores, contratistas, clientes,
competidores y otros) se podrá garantizar la aplicación de principios de 
integridad y honestidad en las relaciones, o promover principios de
RSC en la cadena de valor 

Consumidores
Enfoque al cliente
Mejora
Gestión de las relaciones

Capitulo 8
Capítulo 10

8.1, 8.2, 8.3
10

Los principios de Enfoque al cliente y Mejora se recogen
correctamente en esta materia fundamental, principalmente en su
asunto 1 y 4, que permitirán cumplir con los requisitos del cliente
ofreciéndole información completa, precisa y comprensible sobre la
calidad de los productos y servicios ofrecidos a la vez que se intenta
superar sus expectativas con una buena atención al cliente y
resolución de quejas y no conformidades. 

Participación activa y desarrollo de 
la comunidad No contemplado
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del enfoqXe ¼nicamenWe al clienWe \ Ve deben conViderar WodaV laV parWeV inWereVadaV 

perWinenWeV, al igXal qXe en la norma ISO 26000 como acabamoV de Yer. Seg¼n ISO 

9000, las partes interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo 

para la VoVWenibilidad de la organi]aciµn Vi VXV neceVidadeV \ e[pecWaWiYaV no Ve 

cXmplen, \ lo miVmo bXVca ISO 26000, VXgiriendo qXe laV organi]acioneV deber¯an 

respetar, considerar y responder a los intereses de todas sus partes interesadas, por lo 

que las organizaciones deben atraer, conseguir y conservar el apoyo de las partes 

inWereVadaV para lograr VX «[iWo. Las partes interesadas pertinentes influyen en el 

deVempe³o de Xna organi]aciµn \ eV m£V probable lograr el «[iWo sostenido cuando una 

organi]aciµn geVWiona laV relacioneV con VXV parWeV inWereVadaV para opWimi]ar el 

impacWo en VX deVempe³o. No obVWanWe, la baVe implemenWada por la ISO 9001, con VX 

enfoqXe a proceVoV \ an£liViV de rieVgoV, eV Xn mX\ bXen pXnWo de partida para 

incorporar loV aVpecWoV m£V relacionadoV con la RSC a eVa refle[iµn. EVWa modificaciµn 

de la nXeYa geVWiµn de laV parWeV inWereVadaV Veg¼n la ¼lWima YerViµn de la norma de 

calidad, se recoge en las actualizaciones de los manuales de calidad que las 

organizaciones desarrollan en el marco de la norma ISO 9001. Por ejemplo, gracias a 

la implanWaciµn de la norma ISO 9001: 2015, la FXndaciµn Universidad Empresa Regiµn 

De Murcia (FUERM, 2018) ha realizado un ejercicio de identificaciµn de laV partes 

interesadas (Patronato, AVociaciµn de Antiguos Alumnos, Empresas Socias, 

Egresados, Alumnos, Personal, Proveedores, Organizaciones Empresariales y 

AdminiVWraciµn) como esenciales para el ViVWema de geVWiµn de la calidad, y sus 
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requisitos son considerados a la hora de revisar las pol¯WicaV comerciales, objetivos y la 

definiciµn de nuevos indicadores, entre otros. 

Como indicaron AnWol¯n-Lµpe] eW al. (2016) la Weor¯a de laV parWeV inWereVadaV Ve ha 

utilizado ampliamente en la invesWigaciµn de RSC a medida que estas presionan a los 

gerenWeV para definir cX£leV Von loV objeWiYoV, el alcance \ laV responsabilidades de 

sus empresas. El argXmenWo cenWral eV qXe la VaWiVfacciµn de laV e[pecWaWiYaV de laV 

partes interesadas es clave para adquirir ventajas competitivas, por lo que los 

gerentes deben tener en cuenta los intereses de los accionistas y las partes 

interesadas al implementar sus estrategias. 

Por otro lado, encontramos que hay 3 materias fundamentales que parecen no 

contemplarse en la norma de calidad: los Derechos Humanos, el Medio Ambiente y la 

ParWicipaciµn acWiYa \ deVarrollo de la comXnidad. Si laV organi]acioneV qXieren Ver 

VocialmenWe reVponVableV en VX conjXnWo, deber£n implemenWar medidaV adicionales a 

la ISO 9001 en estas materias, por ejemplo, XWili]ando la gX¯a ISO 26000, o con la 

implanWaciµn de oWraV normaV m£V eVpecificaV, como la ISO 14001 de GeVWiµn del Medio 

Ambiente, o la OSHAS 18001 de Seguridad y Salud, inclXVo \endo m£V all£ con la 

implanWaciµn de un Sistema de GeVWiµn InWegrado (SGI), como Ve³alµ Boiral (2006), 

demoVWrando qXe la implanWaciµn de eVWaV normaV pXede a\Xdar, bajo cierWaV 

condicioneV, a laV empreVaV a inWegrar aVpecWoV econµmicoV, ambienWaleV \ VocialeV.   
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5 An£liViV comparaWiYo de la Ley 11/2018 de Informaciµn 

No Financiera y Diversidad y las normas ISO 9001 y 

26000. 

5.1 Marco legal  

DeVde la enWrada en Yigor de la Le\ 11/2018 en diciembre de 2018 \ de aplicaciµn para 

loV ejercicioV econµmicoV qXe Ve inicien a partir del 1 de enero de 2018, las sociedades 

eVW£n obligadaV a preVenWar el eVWado de informaciµn no financiera, indiYidXal o 

consolidado, si concurren los siguientes requisitos: 

1) QXe el n¼mero medio de WrabajadoreV empleadoV por la Vociedad o el grXpo, Veg¼n 

el caso, durante el ejercicio sea superior a 500. 

2) QXe o bien Wengan la conVideraciµn de enWidadeV de inWer«V p¼blico de conformidad 

con la legiVlaciµn de aXdiWor¯a de cXenWaV, o bien, dXranWe doV ejercicioV 

conVecXWiYoV, re¼nan a la fecha de cierre de cada uno de ellos, a nivel individual o 

conVolidado, Veg¼n el caVo, al menoV doV de laV circXnVWanciaV VigXienWeV: 

(i) Que el total de las partidas del activo sea superior a 20.000.000 de euros. 

(ii) Que el importe neto de la cifra anual de negocios supere los 40.000.000 de 

euros. 

(iii) QXe el n¼mero medio de WrabajadoreV empleadoV dXranWe el ejercicio Vea 

superior a 250. 
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TranVcXrridoV WreV a³oV deVde la enWrada en Yigor de la Le\ 11/2018 Ve incorpora la 

obligaciµn de preVenWar el eVWado de informaciµn no financiera a todas aquellas 

VociedadeV con m£V de 250 WrabajadoreV qXe o bien Wengan la conVideraciµn de 

enWidadeV de inWer«V p¼blico de conformidad con la legiVlaciµn de aXdiWor¯a de cXenWaV 

(e[cepWXando a laV enWidadeV qXe Wienen la calificaciµn de empreVaV peqXe³aV \ 

medianas de acuerdo con la Directiva 34/2013), o bien, durante dos ejercicios 

conVecXWiYoV re¼nan, a la fecha de cierre de cada Xno de elloV, al menoV Xna de laV 

siguientes circunstancias: 

1) Que el total de las partidas del activo sea superior a 20.000.000 de euros. 

2) Que el importe neto de la cifra anual de negocios supere los 40.000.000 de euros. 

5.2 An£liViV de loV reqXiViWoV legaleV de la Le\ 11/2018 

A conWinXaciµn, analizaremos los asuntos tratados en esta Ley y en qX« medida la ISO 

9001 puede ayudar a responder a ellos y como la ISO 26000 puede completar dicha 

respuesta.   

Realizamos inicialmente Xn an£liViV comparaWiYo/repaVo de loV aVpecWoV de RSC 

encontrados en la Ley 11/2018 y las materias fundamentales y asuntos tratados en la 

norma ISO 26000 \ loV reqXiViWoV de la ISO 9001, con el objeWiYo de Yer cµmo laV normaV 

se complementan para responder a los requisitos legales.   

Esta Ley aborda aspectos variados como son las cuestiones medioambientales, las 

VocialeV \ relaWiYaV al perVonal de la organi]aciµn, laV relacionadaV con loV derechoV 

hXmanoV \ la lXcha conWra la corrXpciµn \ el Voborno, o laV que conciernen a las cadenas 

de VXminiVWro \ VXbconWraWaciµn. De manera introductoria, la Ley solicita inicialmente 
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Xna breYe deVcripciµn del modelo de negocio, aV¯ como Xna deVcripciµn de laV pol¯WicaV 

que aplica el grupo respecto a las cuestiones en RSC, qXe inclXir£ loV procedimienWoV 

de diligencia debida aplicadoV para la idenWificaciµn, eYalXaciµn, preYenciµn \ 

aWenXaciµn de rieVgoV e impacWoV VignificaWiYoV \ de Yerificaciµn \ conWrol, inclX\endo 

qX« medidaV Ve han adopWado, aV¯ como loV procedimienWos para detectar y evaluar los 

rieVgoV \ eVpecificar loV indicadoreV claYe de deVempe³o qXe Ve han VegXido. 

Recordemos en este punto que la mejora continua es un objetivo fundamental de la 

geVWiµn de la calidad, \ conWiene cicloV de planificaciµn, ejecXciµn y eYalXaciµn, 

precisamente lo que se solicita en el texto normativo. Prueba de ello, si analizamos el 

Manual de Calidad Veg¼n ISO 9001 de la FUERM, es que se establece un apartado 

principal donde se especifica la forma de abordar riesgos y oportunidades teniendo en 

cXenWa VX miViµn \ YiViµn, aV¯ como loV inWereVeV de laV diVWinWaV parWeV inWereVadaV 

antes mencionadas. Para ello, la FUERM establece un procedimiento donde primero 

planifica las acciones para abordar dichos riesgos y oportunidades, despu«s integra e 

implementa las acciones en los procesos del SGC \ por ¼lWimo eYal¼a la eficacia de 

estas acciones. Por lo tanto, la pXeVWa en pr£cWica de Xn SGC Veg¼n ISO 9001 VienWa 

una muy buena base para responder a este requisito (idenWificaciµn, eYalXaciµn, 

preYenciµn \ aWenXaciµn de rieVgoV e impacWoV VignificaWiYoV) a WraY«V del ciclo de 

Deming PDCA cµmo \a YimoV anWeriormenWe, inclX\endo eVo V¯ en eVWe an£liViV laV 

materias fundamentales de la RSC.  Y aqX¯ eV dµnde la ISO 26000 compleWar¯a la pXeVWa 

en pr£cWica de laV pol¯WicaV de diligencia debida.  
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Como marco general, debemos destacar los siguientes apartados de la ISO 9001, que 

permiWir£n a la organi]aciµn reVponder a gran parWe de loV reqXiViWoV legaleV: 

- Apartados 4.1 y 4.2: permiten conocer el contexto de la organi]aciµn, Weniendo 

en cuenta los intereses de loV diVWinWoV grXpoV de inWer«V, como loV idenWificadoV 

en la Le\ 11/2018 (medio ambienWe, comXnidad local, clienWeV, empleadoV,ಹ). 

- Apartados 6.1 y 6.1: con la informaciµn de loV aparWadoV anWerioreV, el an£liViV 

de rieVgoV reali]ado por la organi]aciµn Ve podr£ ampliar estableciendo los 

objeWiYoV de calidad \ la planificaciµn oporWXna para lograrloV acorde a este 

an£liViV de rieVgoV. 

- Apartado 9: a WraY«V del SiVWema implantado para evaluaciµn del deVempe³o \ 

eficacia del ViVWema, Vi Ve han inclXido laV parWeV inWereVadaV perWinenWeV, m£V 

all£ de loV clienWeV, el SGC permiWir¯a reali]ar Xna eYalXaciµn de RSC (como 

VoliciWado por el We[Wo normaWiYo) \ no Vµlo de calidad. 

5.3 Informaciµn Vobre cXeVWioneV medioambienWaleV 

El primer aspecto abordado en el texto reglamentario, concierne al medio ambiente y 

los efectos actuales y previsibles de las actividades de la empresa en el mismo. Por su 

lado, la ISO 26000, eV caWegµrica al decir qXe ಯlaV deciVioneV \ acWiYidadeV de laV 

organizaciones invariablemente generan un impacto en el medio ambiente, con 

independencia de dµnde Ve XbiqXenರ lo qXe \a da Xna idea de la releYancia de eVWa 

materia fundamental en la RSC, \ aconVeja adem£V qXe laV organizaciones adopten un 

enfoqXe inWegrado qXe conVidere laV implicacioneV direcWaV e indirecWaV. AqX¯, \a 

podemoV empe]ar a idenWificar la XWilidad de diVponer en la organi]aciµn de Xn ViVWema 
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de geVWiµn implanWado, aXnqXe Vea el eVWablecido por la ISO 9001. El marco creado por 

Xn ViVWema de geVWiµn Veg¼n ISO 9001 permiWe a la organi]aciµn diVponer de Xna 

experiencia en el enfoque orientado a riesgos donde loV rieVgoV ambienWaleV podr¯an 

incluirse. Tanto la Ley 11/2018 como la ISO 26000 hacen referencia a la necesidad de 

promoYer \ reVpeWar diferenWeV principioV ambienWaleV, como el principio de precaXciµn. 

Dicho principio de precaXciµn o enfoqXe precaXWorio, como Yiene idenWificado en la ISO 

26000, ha ido apareciendo de manera sutil o sugerida en diferentes textos como la 

Declaraciµn de NacioneV UnidaV Vobre el Medio HXmano (EVWocolmo, 1972), la 

Declaraciµn de Nairobi de 1982 o la CarWa MXndial de la NaWXrale]a de 1982  (citados 

por Vera Esquivel, 1994). Finalmente, el principio queda incorporado en la Declaraciµn 

de R¯o Vobre Medio AmbienWe \ DeVarrollo, qXe reconoce la neceVidad de Xna 

apro[imaciµn precaXWoria para enfrenWar loV problemaV ambienWaleV. Dicho principio no 

ha\ qXe confXndirlo con el principio de preYenciµn. El principio de preYenciµn o princ ipio 

preYenWiYo Ve aplica Vobre cXalqXier acciµn qXe pXeda ocaVionar Xn da³o al medio 

ambienWe dµnde e[iVWe Xna cerWe]a cienW¯fica de qXe la miVma Ya a ocasionar dicho 

efecWo da³oVo Vobre el medio ambienWe (Vera EVqXiYel, 1994). El principio precaXWorio 

por VX lado, Wal \ como noV Ve³ala Vera EVqXiYel (1994), Wiene como finalidad 

fXndamenWal proWeger el medio ambienWe anWeV qXe ningXna ViWXaciµn de rieVgo lo ha\a 

pXeVWo en peligro, a¼n Vin diVponer de cerWe]a cienW¯fica abVolXWa, la cXal no debe Ver 

un impedimento para adoptar las medidas que reduzcan o desaparezcan ese posible 

da³o. En eVWa cerWe]a cienW¯fica e[iVWenWe o no, radica la principal diferencia enWre eVWoV 

dos principios tan similares y se puede afirmar que el principio precautorio es un paso 
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preYio al principio preYenWiYo, pXeVWo qXe eVWe ¼lWimo principio Ve pXede aplicar a¼n 

anWeV de Vaber Vi Xn acWo pXede o no Ver da³oVo para el medio ambienWe (Vera EVqXiYel, 

1994) \ adem£V refleja la imporWancia de Wener Xna YiViµn a largo pla]o de loV coVWoV y 

beneficioV de la adopciµn de eVWaV medidaV, \ no limiWarVe al corWo pla]o (ISO, 2010).  

Del miVmo modo, el We[Wo normaWiYo reqXiere dar informaciµn deWallada Vobre loV 

recursos dedicados a la preYenciµn de riesgos ambientales, la cual se contempla en 

oWro principio ambienWal nombrado por la norma ISO 26000 Vobre la geVWiµn de rieVgoV 

ambienWaleV. Seg¼n eVWe principio, laV organi]acioneV deber¯an eYalXar, eYiWar, redXcir 

y mitigar los riesgos e impactos ambienWaleV de VXV acWiYidadeV. Si la organi]aciµn 

diVpone de Xn ViVWema de geVWiµn, eVWe Wipo de ejercicio de eYalXaciµn de rieVgoV podr¯a 

Ver m£V f£cil de ejecXWar VigXiendo el ciclo de Deming o PDCA aplicado por la norma 

ISO 9001 tal y como hemos descrito en p£rrafoV anWerioreV.  

ConWaminaciµn 

Profundizando en los aspectos ambientales considerados en el texto normativo, este 

inVWa a laV empreVaV a conWemplar en VXV procedimienWoV de eYalXaciµn elemenWoV 

como la conWaminaciµn, en eVpecial la aWmoVf«rica, incluyendo el ruido y la 

contaminaciµn lXm¯nica \ eVpec¯ficamenWe las emisiones de carbono, dµnde deben 

ponerse medidas para prevenir, reducir y reparar las mismas. Si nos detenemos a 

analizar como las normas ISO responden a este aspecto, la ISO 26000 como es 

costumbre es mucho m£V amplia al contemplar los conceptos. El aspecto 

conWaminaciµn, lo enconWramoV en el aVXnWo 1 llamado ಯPreYenciµn de la conWaminaciµnರ 

denWro de la maWeria fXndamenWal de Medio AmbienWe, pero la norma eV m£V eVpec¯fica 
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en cuanto al W«rmino de conWaminaciµn Ve refiere, \ no da ma\or imporWancia o resalta 

por encima de oWraV formaV de conWaminaciµn a la conWaminaciµn aWmoVf«rica, Vi no qXe 

la trata por igual a cXalqXier oWra. AV¯, la conWaminaciµn inclXir¯a emisiones al aire, 

vertidos al agua, geVWiµn de reVidXoV, XVo \ diVpoViciµn de prodXcWoV qX¯micoV Wµ[icoV 

\ peligroVoV \ oWraV formaV idenWificableV de conWaminaciµn. EV decir, Xn concepWo de 

conWaminaciµn mX\ amplio qXe no cierra la pXerWa a ning¼n Wipo de conWaminaciµn \ qXe 

incluye cXalqXier fXenWe de conWaminaciµn relacionada con la acWiYidad de la 

organi]aciµn. Para contestar a lo requerido por el texto normativo, ಯmedidaV para 

prevenir, reducir o reparar las emisiones de carbono que afectan gravemente el medio 

ambienWeರ, la ISO 26000 da indicacioneV de cµmo hacerlo en VX aVXnWo 3 Vobre el medio 

ambienWe ಯMiWigaciµn del cambio clim£Wico \ adapWaciµn al miVmoರ, en concreWo en lo qXe 

Ve refiere a la miWigaciµn. En eVWe aparWado la norma da m£V deWalle de cµmo Ve pXede 

mitigar el cambio clim£Wico, a WraY«V de conWabilidad de loV GaVeV de EfecWo InYernadero 

(GEI) y de las medidas para reducir y minimizar de manera progresiva los mismos. 

Econom¯a circXlar \ preYenciµn \ geVWiµn de reVidXoV 

La ley 11/2018 pide que se d« informaciµn deWallada Vobre la econom¯a circXlar \ la 

preYenciµn \ geVWiµn de reVidXoV diciendo qXe Ve den laV ಯmedidaV de preYenciµn, 

reciclaje, reXWili]aciµn, oWraV formaV de recXperaciµn \ eliminaciµn de deVechoVರ aV¯ 

como ಯaccioneV para combaWir el deVperdicio de alimenWoVರ pero, �qX« enWendemoV por 

Econom¯a CircXlar? NoV enconWramoV anWe Xn concepWo de econom¯a qXe quiere 

cambiar el ViVWema econµmico lineal e[iVWenWe ho\ en d¯a de "e[Wraer, prodXcir, 

deVperdiciar" \ qXe eVW£ llegando \a al l¯miWe de VX capacidad f¯Vica. Es un concepto 
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qXe diVWingXe enWre cicloV biolµgicoV \ cicloV W«cnicoV, donde lo que no provenga de 

fXenWe naWXral \ renoYable, debe WraWarVe por Xn ciclo W«cnico donde los bienes de hoy 

Ve WranVforman en loV recXrVoV de ma³ana (Cerd£ eW al. 2016). Adem£V, la econom¯a 

circular se apoya en tres principios: 

- Eliminar reVidXoV \ conWaminaciµn deVde el diVe³o 

- Mantener productos y materiales en uso 

- Regenerar sistemas naturales 

La econom¯a circXlar en definiWiYa construye resiliencia a largo plazo, genera 

oporWXnidadeV econµmicaV \ de negocioV y proporciona beneficios ambientales y 

sociales (FXndaciµn Ellen MacArthur, 2020). 

Al Ver Xn concepWo o Xna filoVof¯a econµmica mX\ amplia, el miVmo no eVW£ cenWrali]ado 

en un aspecto en concreto dentro de las normas ISO, si no que lo encontramos en varios 

aVpecWoV de la norma ISO 26000: en el aVXnWo 1 ಯpreYenciµn de la conWaminaciµnರ 

enconWramoV la geVWiµn de reVidXoV; en el aVXnWo 2 ಯXVo VoVWenible de loV recXrVoVರ 

animando al XVo eficienWe de energ¯a \ maWeriales y al uso eficiente de recursos 

reemplazando, por ejemplo, los recursos no renovables, cuando sea posible, con 

fuentes alternativas sostenibles, renovables y de bajo impacto. 

Uso sostenible de los recursos 

Como acabamos de ver en el punto anterior, el uso sostenible de los recursos eVW£ 

¯nWimamenWe ligado al concepWo de Econom¯a CircXlar \ en VX principio 2, qXe como 

dicen Cerd£ et al. (2016), permite optimizar el rendimiento de los recursos, circulando 

Viempre prodXcWoV, componenWeV \ maWerialeV en VX niYel m£V alWo de XWilidad, en loV 
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cicloV W«cnico \ biolµgico. EVWoV aXWoreV dan XnaV ideaV VencillaV \ claraV de cµmo 

podemos hacer los recursoV m£V VoVWenibleV, como por ejemplo: 

- UWili]aciµn eficienWe de WodoV loV recXrVoV naWXraleV, 

- Minimi]aciµn del conVXmo WoWal de agXa \ energ¯a, 

- Extraer las materias primas de manera sostenible, 

- E[Wender la Yida ¼Wil de loV prodXcWoV, manWeniendo el Yalor de los productos en 

uso,ಹ 

Como \a Ve³alamoV en la Wabla 4 de comparaciµn de laV normaV ISO, la norma de 

calidad no contempla aspectos ambientales, pero a WraY«V del aVXnWo 2 ಯXVo VoVWenible 

de loV recXrVoVರ del eVW£ndar ISO 26000, podemoV reVponder a eVWe requisito legal 

animando al XVo eficienWe de energ¯a \ maWerialeV \ al XVo eficienWe de recXrVoV 

reemplazando, por ejemplo, los recursos no renovables, cuando sea posible, con 

fuentes alternativas sostenibles, renovables y de bajo impacto. 

Cambio clim£Wico 

En este aspecto tratado en la ley, se vuelve a hablar de emisiones de GEI generados 

en laV acWiYidadeV de la organi]aciµn \ recordemoV qXe en el aVpecWo del We[Wo legiVlaWiYo 

Vobre conWaminaciµn, \a habl£bamoV Wambi«n de ellaV. Ahora, YolYemoV a reWomar el 

aVXnWo 3 Vobre medio ambienWe de ಯmiWigaciµn del cambio clim£Wico \ adapWaciµn al 

miVmoರ, deWeni«ndonoV en la VegXnda parWe de dicho aVXnWo Vobre adapWaciµn al cambio 

clim£Wico. DXranWe a³oV, mXchaV organi]acioneV para WraWar el problema del cambio 

clim£Wico Ve han limiWado a la conWabilidad de laV emiVioneV de GEI (la miWigaciµn anWeV 

comenWada), Wal \ como apo\aba en 1992 la ConYenciµn Marco de NacioneV UnidaV 
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Vobre Cambio Clim£Wico (CMNUCC) \ plaVmado \ raWificado en el proWocolo de KioWo en 

1997 y 2005 respectivamente, de manera que se evite o al menos se limite la magnitud 

del efecWo anWropog«nico sobre el clima global. Sin embargo, a partir de 2007 con la 

pXblicaciµn del 4| Informe de EYalXaciµn del GrXpo InWergXbernamenWal de E[perWoV en 

Cambio Clim£Wico (IPCC de VXV ViglaV en ingl«V) \ VXV conclXVioneV, Ve empe]µ a dar 

ma\or imporWancia a qXe la adapWaciµn al cambio clim£Wico en laV d«cadaV YenideraV 

Ver£ neceVaria, inclXVo en el caVo en qXe Ve conVigan redXccioneV VignificaWiYaV en laV 

emisiones de GEI, conVigXiendo qXe en la cXmbre de Bali de 2007 la adapWaciµn fXera 

conViderada como Xn pilar de acciµn Wan imporWanWe como la miWigaciµn (CaVWro AcX³a  

et al., 2011). Pero, �por qX« ha\ qXe adapWarVe? PorqXe aXnqXe noV pXVi«ramoV en el 

eVcenario m£V dr£VWico dµnde Ve hicieran grandeV eVfXer]oV para miWigar laV emiVioneV 

de GEI, loV efecWoV del cambio clim£Wico Ve har¯an VenWir dXranWe d«cadaV, 

probablemenWe m£V all£ del Siglo XXI, \ Ver¯a neceVario adopWar medidaV de adapWaciµn 

(Castro et al., 2011) para reducir la vulnerabilidad a los impactos observados y 

pro\ecWadoV del cambio clim£Wico como la diVminXciµn de la precipiWaciµn WoWal de llXYia 

anual, o de las cosechas y el turismo; o incrementos en los incendios forestales, en el 

riesgo de desertificaciµn o la demanda de agXa; inclXVo problemas de salud ligados a 

fenµmenoV e[WremoV como a enfermedadeV de Wipo YecWorial; \ rieVgo de p«rdida de 

biodiversidad, por citar unos pocos. Son por lo tanto muchas y poderosas razones para 

tomarse en serio la adapWaciµn al cambio clim£Wico a WraY«V de la redXcciµn de la 

vulnerabilidad de las organizaciones frente al mismo. La norma ISO 26000 deja este 

pXnWo mX\ claro eVWableciendo cµmo Ve podr¯a hacer: 



 

  
MARTA ESQUIVIAS GASSET 42 

 

      M£ster en Sostenibilidad y Responsabilidad Social Corporativa 
Trabajo Final de M£ster 

- identificar riesgos e integrar la adapWaciµn al cambio clim£Wico dentro de su toma 

de decisiones 

- identificar oportunidades para evitar o minimizar da³oV asociados al cambio 

clim£Wico y beneficiarse de las oportunidades 

- implementar medidas para responder a impactos existentes o previstos y ayudar 

a sus partes interesadas 

ProWecciµn de la biodiYerVidad 

La le\ 11/2018 eV mX\ eVcXeWa de nXeYo para WraWar Xn aVpecWo Wan amplio cµmo eV la 

biodiYerVidad \ Vµlo enXncia en VXV reqXiViWoV ಯmedidaV WomadaV para preVerYar o 

restaurar la biodiversidad; impactos causados por las actividades u operaciones en 

£reaV proWegidaVರ. Con mX\ pocaV palabraV, VoliciWa mXcha informaciµn. 

Afortunadamente, la norma ISO 26000 vuelve a ser un buen referente para las 

organi]acioneV para reVponder adecXadamenWe a eVWe reqXiViWo a WraY«V de VX aVXnWo 

4 Vobre medio ambienWe de ಯproWecciµn del medio ambienWe, la biodiYerVidad \ 

reVWaXraciµn de loV h£biWaWV naWXraleVರ. Una organi]aciµn puede llegar a ser m£V 

socialmente responsable actuando para proteger el medio ambiente y restaurando 

h£biWaWV naturales y diversas funciones y servicios que proporcionan los ecosistemas 

(tales como alimentos y agua, regXlaciµn del clima, formaciµn de suelo y oportunidades 

de recreaciµn) (Norma ISO 26000 citando a Global Environment Outlook, 2007) y la 

norma enXmera cX£leV Von loV aVpecWoV claYe de eVWe aVpecWo de la Le\ 11/2018 qXe 

faciliWa a laV organi]acioneV la inWerpreWaciµn \ reVpXeVWa del miVmo. 
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5.4 Informaciµn sobre cuestiones sociales y relativas al personal.  

Este apartado de la Ley se divide en los siguientes aspectos: 

� empleo 

� organi]aciµn de Wrabajo 

� salud y seguridad 

� relaciones sociales 

� formaciµn 

� accesibilidad universal de las personas con discapacidad  

� igualdad 

Analizando cada uno de estos aspectos, en la ley se solicita mayoritariamente dar la 

informaciµn a WraY«V de indicadoreV de deVempe³o, Vin especificar accioneV, pol¯WicaV o 

planes concretos. AqX¯, laV doV normaV, WanWo ISO 9001 como ISO 26000 complemenWan 

la informaciµn solicitada por la Le\, lo qXe Ver¯a mX\ inWereVanWe para laV organi]acioneV 

qXe qXiVieran ir m£V all£ del Vimple cXmplimienWo de reqXiViWoV legaleV entregando los 

indicadores solicitados. 

Como ya vimos antes, encontramos entre los principios de calidad en la ISO 9001 el 

CompromiVo de laV perVonaV, Vin el cXal la organi]aciµn no pXede alcan]ar el «[iWo. El 

reconocimiento, el empoderamiento y la mejora de las habilidades facilitan la 

parWicipaciµn del perVonal en el logro de loV objeWiYoV de calidad de la organi]aciµn 

(apartados 7.2 y 7.3 de la ISO 9001), y esta principalmente recogido en el aspecto 

ಯFormaciµnರ de la le\. La pXeVWa en pr£cWica de este principio de calidad har£ qXe 
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mejoren loV indicadoreV de deVempe³o, mejorando por ejemplo, el desarrollo personal, 

laV iniciaWiYaV \ la creaWiYidad, la VaWiVfacciµn del perVonal, ಹ 

Otro principio de calidad importante es el del enfoque basado en procesos como ya 

hemos mencionado anteriormente. Disponer de un SGC con procesos correlacionados 

permite a Xna organi]aciµn opWimi]ar el ViVWema \ VX deVempe³o. Si lo combinamoV con 

la maWeria fXndamenWal Vobre Pr£cWicaV laboraleV de la norma ISO 26000, qXe da paXWaV 

Vobre la relaciµn enWre el empleador \ loV empleadoV, WanWo deVde el pXnWo de YiVWa del 

contraWo, como del di£logo Vocial \ de loV mecaniVmoV de repreVenWaciµn colecWiYa, 

eVWar£n cXbierWoV loV aVpecWoV de Empleo, Organi]aciµn del Wrabajo, SalXd \ VegXridad, 

RelacioneV VocialeV \ Formaciµn de este apartado de la Ley. Cabe mencionar sin 

embargo que la norma ISO 26000 VobreWodo, eV m£V e[igenWe Vobre el Wipo de 

informaciµn qXe deber¯a dar la organi]aciµn. Por ejemplo, en VegXridad \ ValXd, la Le\ 

solicita informar sobre los accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y gravedad 

(indicadores de deVempe³o) mienWraV qXe la ISO 26000 VoliciWa ಯregiVWrar e inYeVWigar 

todos los incidentes y problemas en materia de salud y seguridad, con el objeto de 

minimi]arloV o eliminarloVರ. Por ¼lWimo, en eVWe aparWado de la Le\, loV aVpecWoV de 

accesibilidad universal de las personas con discapacidad e igualdad eVW£n WraWadoV en 

la materia fundamental de la ISO 26000 de Derechos Humanos. 

5.5 Informaciµn Vobre el reVpeWo de loV derechoV hXmanoV 

En eVWe aparWado, la Le\ VoliciWa informaciµn Vobre laV pol¯WicaV relacionadaV con el 

reVpeWo a loV derechoV hXmanoV, como la preYenciµn de YXlneraciµn de loV miVmoV con 

el fin de mitigar, gestionar y reparar los abusos, o las disposiciones de los convenios 
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fXndamenWaleV de la Organi]aciµn InWernacional del Trabajo en relaciµn al reVpeWo por 

la liberWad de aVociaciµn \ el derecho a la negociaciµn colecWiYa,ಹ Demanda la 

aplicaciµn de procedimienWoV de diligencia debida en maWeria de derechoV hXmanoV. 

Este concepto, en el caso de las empresas y los derechos humanos fue introducido por 

loV PrincipioV RecWoreV de NacioneV UnidaV pero Vin proporcionar Xna definiciµn. EVWe 

principio eVWablece qXe: ಯPara cumplir con su responsabilidad de respetar los derechos 

humanos, las empresas deben contar con pol¯WicaV y procedimientos (ಹ) incluyendo 

(ಹ) b) Un proceso de diligencia debida en materia de derechos humanos para 

identificar, prevenir, mitigar y rendir cuentas de cµmo abordan su impacto sobre los 

derechos humanosರ. La Oficina del Alto Comisionado de los Derechos Humanos ampl¯a 

diciendo que la diligencia debida en materia de derechos humanos constituye un 

proceso continuo de geVWiµn que una empresa prudente y razonable debe llevar a cabo, 

a la luz de sus circunstancias (como el sector en el que opera, el contexto en que realiza 

su actividad, su Wama³o y otros factores) para hacer frente a su responsabilidad de 

respetar los derechos humanos. La debida diligencia se asocia a aquellas herramientas 

o medidaV a WraY«V de laV cuales las empresas pueden identificar, prevenir, mitigar y 

rendir cuentas por los impactos negativos sobre los derechos humanos de sus 

acWiYidadeV, \a Vea propiaV o a WraY«V de WerceroV como VXbconWraWiVWaV o proYeedoreV 

(Observatorio de RSC, 2018). De nuevo para este punto, disponer de la cultura 

organizativa en la empresa que otorga un SGC, puede facilitar este trabajo de 

idenWificaciµn de rieVgoV ligadoV a loV derechoV hXmanoV, aplicaciµn de medidaV 

eVpecificaV para eYiWarloV, reYiViµn \ Yerificaciµn del cXmplimienWo a WraY«V de aXdiWor¯aV 
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por ejemplo, qXe alimenWar£n la mejora de loV proceVoV. CompleWar¯a la norma ISO 

26000 con su materia fundamental de Derechos Humanos (apartado 6.3), donde las 

organi]acioneV enconWrar£n Xna informaciµn mXcho m£V amplia en relaciµn a eVWe Wema. 

La gX¯a da mXchoV ejemploV de caVoV de YXlneraciµn de loV derechoV hXmanoV \ de 

accioneV poVibleV para poner en pr£cWica, por lo qXe depender£ del fXncionamienWo de 

cada organi]aciµn \ de VX an£liViV de rieVgoV e impacWoV qXe acciones aplicar, y en 

fXnciµn de VX YolXnWad, podr£ ir m£V lejoV en lo qXe concierne a lo VoliciWado por la Le\. 

5.6 Informaciµn relativa a la lucha contra la corrXpciµn y el soborno.  

El We[Wo legal VoliciWa dar informaciµn Vobre ಯmedidaV adopWadaV para preYenir la 

corrXpciµn \ el Voborno \ medidaV para lXchar conWra el blanqXeo de capiWaleV, 

aportaciones a fundaciones y entidades sin £nimo de lXcroರ. Un punto clave a favor de 

disponer la ISO 9001, es su principio de Liderazgo que a pesar de estar muy centrado 

en el aVpecWo Calidad, la poViciµn adopWada por loV l¯dereV \ cµmo son vistos y seguidos 

por el resto de personal, permite dar ejemplos de comportamiento como anti-corrXpciµn. 

De nXeYo la ISO 26000 eV baVWanWe m£V amplia en lo qXe a Pr£cWicaV jXVWaV de 

operaciµn Ve refiere, Viendo Xna maWeria fXndamenWal para la miVma que conViVWe en ಯla 

condXcWa «Wica de Xna organi]aciµn en VXV WranVaccioneV con oWraV organi]acioneVರ 

(ISO, 2010). Al igual que en ISO 9001, se debe asegurar que sus l¯dereV sean un 

ejemplo. Tambi«n, Xn SGC puede ayudar por ejemplo a promover la responsabilidad 

social en la cadena de valor (asunto 4 de la materia fundamental) aprovechando y 

profXndi]ando en el an£liViV de la cadena de suministro propio al SGC, haciendo que 

loV proYeedoreV no Vµlo Vean VXminiVWradoreV de prodXcWoV o VerYicioV, Vino qXe 
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Wambi«n pXeden inflXir en el deVempe³o de la empreVa a WraY«V de la difXViµn de YaloreV 

de RSC.   

5.7 Informaciµn Vobre la Vociedad 

En eVWe ¼lWimo aparWado WraWado por la Le\, enconWramoV loV VigXienWeV pXnWoV: 

� Compromisos de la empresa con el desarrollo sostenible  

� SXbconWraWaciµn y proveedores  

� Consumidores  

� Informaciµn fiscal  

El primer punto abordado en este apartado, se refiere al impacto de la actividad de la 

sociedad en el empleo y el desarrollo local, en las poblaciones locales y en el territorio 

y a las relaciones mantenidas con los actores de las comunidades locales y las 

modalidadeV del di£logo con eVWoV aV¯ como laV acciones de aVociaciµn o patrocinio. 

Este aVpecWo no eVW£ direcWamenWe idenWificado en la ISO 9001, pero podemoV inclXir a 

la comXnidad local indicada por la Le\, en la idenWificaciµn de parWeV inWereVadaV 

pertinentes y siguiendo el proceso establecido en la norma de calidad. De esta forma, 

ampliar¯amoV laV preocXpacioneV de RSC a WraY«V de la ISO 9001. Por VX lado, la gX¯a 

ISO 26000 le da baVWanWe imporWancia como era de eVperar, dedic£ndole Xna maWeria 

fXndamenWal ಯParWicipaciµn acWiYa \ deVarrollo de la comXnidadರ. El impacWo del qXe Ve 

habla se ejerce Vobre la comXnidad, qXe Ve define como ಯloV aVenWamienWoV 

residenciales o sociales de otro tipo, ubicados en un £rea geogr£fica que se encuentra 

prµ[ima f¯VicamenWe al sitio en que se encuentra una organi]aciµn o dentro de las £reaV 

de impacto de la miVmaರ (ISO, 2010). Se pretende con esto la mejora de la calidad de 
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vida de una poblaciµn. La gX¯a de RSC eV baVWanWe e[WenVa al WraWar eVWe pXnWo \ laV 

organi]acioneV enconWrar£n VXficienWe informaciµn para poder reVponder a eVWe reqXiViWo 

legal. 

En lo qXe Ve refiere al pXnWo de SXbconWraWaciµn \ proYeedoreV, como \a hemoV YiVWo 

anWeriormenWe, eVWoV deber¯an Ver conVideradoV como parWeV inWereVadaV perWinenWeV 

Veg¼n la ISO 9001 \ 26000, \ cµmo dice eVWa ¼lWima, las pr£cWicaV laborales de una 

organi]aciµn comprenden todas las pol¯WicaV y pr£cWicaV relacionadas con el trabajo que 

se realiza dentro, por o en nombre de la organi]aciµn, incluido el trabajo subcontratado. 

Con la ISO 9001, utilizando de nuevo los procesos establecidos en el SGC, se pueden 

incluir criWerioV RSC en laV pol¯WicaV de Velecciµn de proYeedoreV \ VXbconWraWiVWaV. El 

deVempe³o de loV proYeedoreV e[Wernos Ve medir£ Wambi«n a WraY«V de la eYalXaciµn 

hecha del SGC, \ no Vµlo Ve eYalXar£ la VaWiVfacciµn del clienWe. 

En relaciµn a loV conVXmidores o clientes2, la norma ISO 9001 tiene mucho que aportar, 

puesto que recordemos que el fin ¼lWimo de la norma eV lograr la VaWiVfacciµn del clienWe 

a WraY«V de la mejora conWinXa. En VX cap¯WXlo 8, Operaciµn, Ve dan paXWaV de cµmo Ve 

deben diVe³ar \ deVarrollar loV prodXcWoV \ VerYicioV apo\£ndoVe en la comXnicaciµn 

con loV clienWeV, WranVmiWi«ndoleV la informaciµn relaWiYa a loV prodXcWoV \ VerYicioV, Ve 

tratan sus consultas, se busca la reWroalimenWaciµn, incluyendo las quejas. Esta 

 

2 La Norma ISO 26000:2010 distingue entre cliente y consumidor. Considera que los clientes compran productos o 
servicios con propµsitos comerciales. El t«rmino consumidor hace referencia a aquellos individuos o grupos que compran 
productos o servicios con propµsitos privados y que hacen uso del resultado de las decisiones y actividades de las 
organizaciones, sin que implique, necesariamente, que tengan que pagar dinero por estos productos y servicios.  
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informaciµn del clienWe Ve incorpora a loV reqXiViWoV de enWrada para el diVe³o \ 

deVarrollo de prodXcWoV \ VerYicioV. Y la ISO 26000 Wambi«n da baVWanWeV indicacioneV 

hacia los consumidores, con una materia fundamental dedicada (Asuntos de 

consumidores). Al igual que con la norma ISO 9001, la gX¯a de RSC promXeYe el 

conVXmo VoVWenible \ el diVe³o de prodXcWoV \ VerYicioV, inclX\endo aVpecWoV de RSC, 

es decir, productos y servicios no solo para los clientes, sino para todo el que pueda ser 

un consumidor incluyendo los m£V vulnerables y desfavorecidos, cuando sea necesario. 

Por ejemplo, a la hora de diVe³ar el prodXcWo, en el SGC, Vi qXeremoV a³adir aVpecWoV 

RSC, la empreVa podr¯a aplicar loV VieWe principioV de diVe³o XniYerVal: XVo eqXiWaWiYo, 

flexibilidad en el uso, uso simple e inWXiWiYo, informaciµn percepWible, Wolerancia al error, 

bajo eVfXer]o f¯Vico \ Wama³o \ eVpacio de acceVo \ XVo. 

Por ¼lWimo, en eVWe aparWado Ve VoliciWa informaciµn fiVcal Vobre los beneficios obtenidos 

pa¯V por pa¯V en la organi]aciµn Vi Ve diera el caso o los impuestos sobre beneficios 

pagadoV \ laV VXbYencioneV p¼blicaV recibidaV. A este respecto, ninguna de las normas 

contempla este tipo de aspecto.  

5.8 S¯nWeViV comparaWiYa  

Tras analizar la Ley 11/2018 y los dos documentos ISO 9001 y 26000, hemos resumido 

en la tabla 5 la relaciµn e[iVWenWe enWre loV aVpecWoV, aVXnWoV \ aparWadoV de loV WreV 

textos. Recordemos que la ISO 9001 permite disponer de un marco general encuadrado 

por los apartados 4.1, 4.2, 6.1, 6.2 y 9 tal y como se indica en la tabla. 
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Tabla 5. Relaciµn enWre Le\ 11/2018, ISO 26000 e IS0 9001. 

 
FXenWe: elaboraciµn propia 

6 Conclusiones 

Nos encontramos actualmente en un momento en el que la sociedad es cada vez m£V 

conVcienWe de la neceVidad de Wener a diVpoViciµn prodXcWoV \ VerYicioV qXe Vean 

ಯreVponVableVರ. EVWa conVciencia Yiene apo\ada por Xn bra]o legiVlaWiYo arWicXlado 

deVde la Uniµn EXropea \ WraVpXeVWo a la legiVlaciµn nacional. Lo mejor Ver¯a qXe laV 

organizaciones fueran conscientes por ellas mismas de la importancia de incluir criterios 

de RSC en VXV acWiYidadeV, pero Vi eVWo no ocXrre, la Le\ 11/2018 de Informaciµn no 

Materia fundamental 
y nº de asunto Apartado Apartado especifico Aplicación general

MA 1 6.5.3 (emisiones al aire)
MA 3 6.5.5.2.1

MA 1 6.5.3 (gestión de residuos)

MA 2 6.5.4
Uso sostenible de los 
recursos MA 2 6.5.4

Cambio climático MA 3 6.5.5.2.2
Protección de la 
biodiversidad MA 4 6.5.6

Empleo PL 1 6.4.3
PL 1 6.4.3
PL 2 6.4.4

Salud y seguridad PL 4 6.4.6
Relaciones sociales PL 3 6.4.5
Formación PL 5 6.4.7 7.2; 7.3
Accesibilidad universal de 
las personas con 
discapacidad

DDHH 8 6.3.10

Igualdad DDHH 8 6.3.10
Respeto de los derechos humanos Todo DDHH 6.3

Lucha contra la corrupción y el soborno Todo PJO 6.6 5.1
Compromisos de la 
empresa con el desarrollo 
sostenible

COM 6.8

Subcontratación y 
proveedores PL 6.4 o 6.3? 8.4

Consumidores AC 6.7 8, 9
Información fiscal - - -

4.1; 4.2; 6.1; 6.2; 9

ISO 9001 

DDHH: Derechos humanos; PL: Prácticas laborales; MA: Medio ambiente; PJO: Prácticas justas de operación; AC: Asuntos de consumidores; COM: Participación activa y
desarrollo de la comunidad

Cuestiones medioambientales

Cuestiones sociales y relativas al personal

Información sobre la sociedad

ISO 26000

Contaminación

Economía circular y 
prevención y gestión de 
residuos

Organización del trabajo

Ley 11/2018
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Financiera se ha preocupado por ello. AproYechando la gran implanWaciµn de la Norma 

ISO 9001:2015 en las organizaciones, era interesante ver si la ¼lWima reYiViµn de la 

norma podr¯a allanar el terreno de las organizaciones para responder a los nuevos 

requisitos legales por los que cada vez m£V empreVaV se ven afectadas. La YerViµn 

actual de la norma de calidad, introdujo varios cambios imporWanWeV orienWadoV m£V 

hacia la sociedad con la inWenciµn de garanWi]ar qXe ISO 9001 conWin¼e adapW£ndoVe a 

los entornos cambiantes en los que operan las organizaciones. Lo m£V releYanWe fXe la 

inclXViµn del ಯconWe[Woರ de la organi]aciµn (inclXViµn de laV parWeV inWereVadaV 

pertinentes), reeVWrXcWXrando parWe de la informaciµn, aV¯ como cambiar el pensamiento 

basado en procesos hacia el enfoque basado en riesgos y el aumento de los requisitos 

de liderazgo (MediÉ et al., 2016). Con todos estos cambios, Vi adem£V, aprovechamos 

la estructura de alto nivel dada por ISO, podr¯a Ver inWereVanWe la implanWaciµn de la 

norma/gX¯a ISO 26000:2010 de RSC. El eVWXdio comparaWiYo enWre ambaV normaV, noV 

permite ver qXe e[iVWen pXnWoV de RSC denWro de la ISO 9001 qXe a\Xdar¯an a 

responder a la Ley 11/2018, y coincidiendo con Castka et al. (2008), se considera que 

la familia de las normas ISO 9000 puede proporcionar una plataforma estructural e 

infraestructural para que las organizaciones desarrollen y adopten la RSE, y la ISO 

26000 puede cambiar el enfoque al cliente hacia el de las partes interesadas. El aporte 

principal de la ISO 9001 eV la inWrodXcciµn en laV empreVaV de la cXlWXra de Xn ViVWema 

de geVWiµn qXe promXeve la mejora continua y la ViVWemaWi]aciµn de proceVoV qXe bXVca 

la VaWiVfacciµn del clienWe como objeWiYo m£[imo. Ahora podr¯a ampliar su espectro de 

partes interesadas \ bXVcar la VaWiVfacciµn de oWraV a WraY«V de la inclXViµn de criWerioV 



 

  
MARTA ESQUIVIAS GASSET 52 

 

      M£ster en Sostenibilidad y Responsabilidad Social Corporativa 
Trabajo Final de M£ster 

de RSC en la cadena de VXminiVWro, en la concepciµn \ diVe³o de prodXcWoV \ VerYicioV, 

o en las encuestas de los clientes por ejemplo. Implantar ambas normas en la 

organi]aciµn, faciliWar¯a el Wrabajo a la hora de la elaboraciµn de loV eVWadoV de 

Informaciµn no Financiera requeridos por la Ley 11/2018, sobretodo en lo que se refiere 

al VegXimienWo de loV indicadoreV de deVempe³o mX\ VoliciWado en eVWa, donde el papel 

de la ISO 9001 eV realmenWe ¼Wil, graciaV a la implanWaciµn del ciclo de Deming (PDCA) 

y su fase de verificaciµn, donde Ve medir£n loV reVXlWadoV de laV pol¯WicaV \ accioneV de 

calidad con criWerioV RSC, \ Ve Wrabajar£ por la mejora conWinXa. Sin embargo, la ISO 

9001 por Vi Vola no Ver¯a VXficienWe para reVponder a WodoV loV reqXiViWoV RSC VoliciWadoV 

por la Ley. Tres de las materias fundamentales de RSC (encontrados en la norma ISO 

26000) no son tratadas dentro de la norma de calidad: los Derechos Humanos, el Medio 

AmbienWe \ la ParWicipaciµn acWiYa \ deVarrollo de la comXnidad, por lo que si las 

organizaciones quieren ser socialmente responsables en su conjunto, es aconsejable 

que implanten medidas adicionales por ejemplo, siguiendo la gX¯a ISO 26000.   

EVWe Wrabajo eVW£ dirigido VobreWodo a laV empreVaV qXe deber£n entregar por primera 

vez un reporting de informaciµn no financiera para los ejercicios econµmicoV que se 

inicien a partir del 1 de enero de 2021, por lo qXe debido a qXe a¼n no Ve han emiWido 

informes, no hemos podido comprobar nuestra propuesta, dejando la posibilidad de 

comparar nXeVWraV conclXVioneV con la emiViµn de loV nXeYoV InformeV de Informaciµn 

no Financiera. 
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