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RESUMEN

Introducción: La presente investigación se desarrolló en agencias de viajes de un grupo con sedes en

Argentina, Chile, Colombia, Ecuador, Perú y Uruguay. Se analizan variables y dimensiones para identificar

procesos, determinar riesgos laborales y diagnosticar el cumplimiento de los requisitos normativos del

sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo, conforme a la norma ISO 45001:2018.

Objetivo: Determinar las brechas de cumplimiento del sistema de gestión de la seguridad y salud en el

trabajo, basado en la norma ISO 45001:2018, en agencias de viajes de Sudamérica.

Métodos: El diseño metodológico se fundamenta en un enfoque cualitativo y de campo, de tipo descriptivo.

Se realizaron auditorías de sistemas de gestión a 16 responsables de procesos de negocio en seis agencias,

utilizando una lista de verificación para la recolección de datos.

Resultados: Se encontró un cumplimiento parcial de la mayoría de los requisitos del sistema de gestión de

la seguridad y salud en el trabajo. Un aspecto clave a mejorar es la información relacionada con la consulta

y participación de los trabajadores no directivos en relación con los riesgos y oportunidades.

Conclusiones: Las evaluaciones revelan deficiencias críticas en áreas clave. Las políticas reflejan el

compromiso de la alta dirección hacia la mejora continua y el cumplimiento de requisitos legales. Es

necesaria una revisión exhaustiva y mayor participación de las partes interesadas para mejorar la eficacia y

https://orcid.org/0000-0002-9639-8687
https://orcid.org/0000-0002-9639-8687
https://orcid.org/0009-0005-3352-7444
https://orcid.org/0009-0005-3352-7444
https://orcid.org/0000-0002-2307-0875
https://orcid.org/0000-0002-2307-0875
https://orcid.org/0000-0002-2827
https://orcid.org/0000-0002-2827-4818
https://orcid.org/0009-0008-2226-2681
https://orcid.org/0009-0008-2226-2681
mailto:elias.bracho@uvm.cl
mailto:ejbcurbe@gmail.com
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


Revista Cubana de Salud y Trabajo. 2025;26:e933

Esta obra está bajo una licencia
Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-NC-SA 4.0)

adaptabilidad del sistema.

Palabras clave: agencia de viajes; sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo; riesgos laborales;

ISO 45001:2018

ABSTRACT

Introduction: This research was conducted in travel agencies belonging to a group with offices in

Argentina, Chile, Colombia, Ecuador, Peru, and Uruguay. Variables and dimensions are analyzed to identify

processes, determine occupational risks, and assess compliance with the regulatory requirements of the

occupational health and safety management system, in accordance with ISO 45001:2018.

Objective: Determination of compliance gaps in the occupational health and safety management system,

based on the ISO 45001:2018 standard, in travel agencies in South America.

Methods: The methodological design is based on a qualitative, field-based, descriptive approach.

Management systems audits were conducted on 16 business process managers in six agencies, using a data

collection checklist.

Results: Partial compliance was found with most of the requirements of the occupational health and safety

management system. A key area for improvement is information related to the consultation and participation

of non-managerial workers regarding risks and opportunities.

Conclusions: Assessments reveal critical deficiencies in key areas. Policies reflect senior management's

commitment to continuous improvement and compliance with legal requirements. A thorough review and

increased stakeholder engagement are needed to improve the system's effectiveness and adaptability.

Keywords: travel agency; occupational health and safety management system; occupational hazards; ISO

45001:2018
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Introducción
La gestión de la seguridad y salud en el trabajo (SST) es esencial para promover el desarrollo humano en el

ámbito laboral y es un componente imprescindible para la sostenibilidad de las organizaciones.(1)

Investigaciones refieren que el sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo (SGSST) es
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imprescindible para el desarrollo sostenible, especialmente en sectores de alta interacción humana como el

turismo. Las agencias de viajes, al ser intermediarias en la prestación de servicios turísticos, enfrentan

desafíos únicos en la implementación de sistemas de gestión que garanticen la seguridad y el bienestar de

sus empleados.(2) En este contexto, la presente investigación se centra en evaluar el cumplimiento de los

requisitos normativos relacionados con el SGSST en un grupo de agencias de viajes distribuidas en varios

países de Sudamérica.

En este sentido, un sistema de gestión es una metodología que facilita la visualización y administración

eficiente de una organización, área o proceso, permitiendo alcanzar resultados superiores mediante acciones

y decisiones fundamentadas en datos.(3). El Instituto Nacional de Normalización define un sistema de gestión

como un "conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que interactúan para establecer

políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos."(4) Estos elementos son intrínsecos a la propia

entidad.(5)

La prevención de riesgos laborales es un concepto fundamental en la seguridad y salud en el trabajo. Se

puede definir como el conjunto de actividades y medidas que se implementan o planifican en todas las

etapas de la actividad productiva, con el objetivo de evitar o minimizar la probabilidad de que los

trabajadores experimenten daños relacionados con su labor, sin importar su origen.(6) El Instituto Nacional

de Normalización establece en la norma NC ISO 45001 Sistemas de gestión de la seguridad y salud en el

trabajo — Requisitos con orientación para su uso, que el objetivo de un sistema de gestión de la SST es

ofrecer un marco de referencia para la gestión de riesgos y oportunidades relacionados con la SST, buscando

prevenir lesiones y deterioro de la salud derivados de la actividad laboral y garantizar lugares de trabajo

seguros y saludables.(7)

En este sentido, el sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo se concibe como "un conjunto de

elementos interrelacionados y en constante evolución que se aplican de manera sistemática y coherente para

proteger y promover la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y las partes interesadas, mediante la

prevención de lesiones y enfermedades laborales, así como la mejora continua del desempeño en este

ámbito". Esto implica la identificación y evaluación de peligros y riesgos para establecer medidas

preventivas y de control que ayuden a minimizarlos hasta lograr la mejora continua.(8)

Por su parte, una agencia de viajes se define como una empresa intermediaria que se especializa en la

organización, promoción y venta de viajes, así como de servicios y atractivos turísticos, tanto de forma

individual como en grupo. Estas agencias utilizan diversos medios y canales para asegurar la satisfacción de

las necesidades y expectativas de los clientes.(9) Un atractivo turístico puede ser cualquier lugar, objeto o

evento que despierte interés turístico, abarcando categorías como atractivos naturales, culturales, recreativos

o de negocio.(10) Así, las agencias de viajes son el principal agente de intermediación turística a nivel global,

https://orcid.org/0000-0002-9639-8687
https://orcid.org/0009-0005-3352-7444
https://orcid.org/0000-0002-2307-0875
https://orcid.org/0000-0002-2827
https://orcid.org/0009-0008-2226-2681
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


Revista Cubana de Salud y Trabajo. 2025;26:e933

Esta obra está bajo una licencia
Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-NC-SA 4.0)

donde su valor añadido en la cadena de distribución turística radica en ofrecer una amplia variedad de

productos y servicios turísticos adaptados a las necesidades del cliente, manteniendo altos estándares de

calidad para garantizar su satisfacción con los servicios proporcionados.(11) Por lo anterior, es preciso

considerar el cierre de las brechas de cumplimiento, no solo de los estándares de calidad sino también, de los

requisitos de seguridad y salud en el trabajo para promover un ambiento de trabajo saludable.

Para determinar las brechas de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de la seguridad y salud

en el trabajo, se aplicaron auditorías del sistemas en cada una de las delegaciones o agencias de viajes

indicadas en el alcance del estudio. Definida como una técnica de evaluación que tiene como objetivo

determinar la conformidad de lo evaluado respecto a un criterio, la auditoría se integra en la teoría del

control, considerándose parte de los sistemas que regulan las operaciones y procesos, y se presenta como

una herramienta al servicio de la gestión organizacional. Implica una evaluación sistemática, documentada,

periódica y objetiva del correcto funcionamiento de una actividad, proceso o sistema, que se adecúa a

cualquier tipo de organización.(12,13)

La investigación se fundamenta en un análisis exhaustivo de diversos aspectos del SGSST, incluyendo la

planificación, operación, seguimiento y mejora continua. Esta situación plantea la necesidad de establecer

mecanismos más robustos que garanticen un seguimiento efectivo y la participación activa de todas las

partes interesadas.

La falta de un enfoque sistemático en la gestión de la seguridad y salud en el trabajo puede tener

consecuencias graves, tanto para la salud de los empleados como para la sostenibilidad y reputación de las

organizaciones. Por lo tanto, es esencial que las agencias de viajes adopten un enfoque proactivo hacia la

mejora continua, integrando la retroalimentación de los trabajadores y otras partes interesadas en su proceso

de gestión.(2) La competitividad de las empresas se ve influenciada por su desempeño en prevención de

riesgos laborales. La gestión de la seguridad y salud ocupacional es fundamental, no solo porque es un

requisito legal, sino también porque contribuye al éxito a largo plazo de las organizaciones. Aquellas que

implementan este enfoque proactivo en seguridad industrial no solo protegen la salud de sus trabajadores,

sino que también se preparan mejor para enfrentar los desafíos del entorno empresarial. Así, la prevención

de riesgos laborales debe considerarse una estrategia clave para mejorar la competitividad empresarial, más

allá de ser una simple obligación normativa.(2,14)

Además, el contexto de la pandemia por COVID-19 ha puesto de relieve la importancia de la salud y

seguridad ocupacional, haciendo que la implementación efectiva de sistemas de gestión en las agencias de

viajes sea más relevante que nunca. La investigación no solo proporciona un diagnóstico de la situación

actual, sino que también ofrece recomendaciones concretas para mejorar el cumplimiento de los requisitos

normativos y fomentar una cultura de seguridad en el trabajo.
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El objetivo principal de este estudio es determinar las brechas en la implementación de los sistemas de

gestión de seguridad y salud en el trabajo en seis agencias de viajes ubicadas en Argentina, Chile, Colombia,

Ecuador, Perú y Uruguay, proporcionando un análisis descriptivo de las condiciones actuales. A través de un

enfoque cualitativo y un diseño metodológico de campo, se busca comprender las dinámicas operativas y los

procesos que afectan la eficacia del SGSST, así como la percepción de los trabajadores responsables de

procesos del negocio sobre su implementación.

Métodos
Técnicas

La presente investigación se categoriza como descriptiva, dado que su objetivo es especificar las

propiedades y características de los procesos objeto de análisis. El diseño metodológico de esta

investigación se basa en un enfoque cualitativo, pues se centra en la observación, revisión documental y

entrevistas para la evaluación e la conformidad de los requisitos de la norma ISO 45001:2018 en la entidad

objeto de estudio. Además, la investigación se clasifica como de campo, dado que los datos se recogen

directamente de la realidad, siendo de naturaleza no experimental debido a su carácter transeccional o

transversal, al recopilar datos en un único momento.(15,16,17)

Procedimientos e instrumentación

Para la recolección de información relacionada con la determinación de brechas en el cumplimiento de los

sistemas de gestión de la seguridad y salud en el trabajo de las agencias de viajes, se emplearon

principalmente técnicas de observación directa, entrevistas semiestructuradas y revisión documental.

Las entrevistas se llevaron a cabo siguiendo un esquema estructurado, donde se diseñaron preguntas

específicas en función de las dimensiones a estudiar. Este enfoque garantizó que todos los entrevistados

respondieran a las mismas cuestiones, permitiendo así una comparación efectiva de las respuestas. Se

permitió cierta flexibilidad en la formulación de preguntas para adaptarse a las particularidades de cada

entrevistado, lo que enriqueció la información obtenida.

En cuanto a la observación, se utilizó un enfoque riguroso que facilitó el conocimiento directo del objeto de

estudio. Se aplicó la observación participante, donde el investigador se integró en el entorno de trabajo para

registrar incidentes y situaciones relevantes. Las notas se documentaron en bitácoras y listas de verificación,

permitiendo un análisis detallado de los aspectos observados durante el trabajo de campo.

La revisión documental se centró en la recopilación y análisis de documentos relevantes, como archivos

institucionales y registros de cumplimiento normativo. Se establecieron criterios específicos para evaluar la
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coherencia y la validez de la información, asegurando que los documentos respaldaran las evidencias

necesarias en relación con los sistemas de gestión considerados en este estudio.

Con el fin de determinar las brechas de cumplimiento del sistema de gestión de la seguridad y salud en el

trabajo con respecto a los requisitos normativos establecidos como criterios de evaluación, se elaboró una

lista de verificación aplicada a los sujetos que conforman la muestra de la población. Esta lista estuvo

constituida por ítems en forma de pregunta, concernientes a cada uno de los requisitos establecidos en la

norma ISO 45001:2018, abarcando los capítulos o epígrafes 4 al 10 que contienen los requisitos a utilizar

para evaluar la conformidad con la norma, desde el "Contexto de la organización", seguido por "Liderazgo y

participación de los trabajadores", "Planificación", "Apoyo", "Operación", "Evaluación del desempeño" y

finalizando con "Mejora". De este modo, se cubrieron todos los requisitos establecidos en la norma para

sistemas de gestión de la seguridad y salud en el trabajo.

Este instrumento cuenta con alternativas de respuesta a las evidencias aportadas en el proceso de auditoría,

clasificando y calificando el cumplimiento de requisitos, en base a los hallazgos encontrados, en tres

categorías: cumplimiento total del requisito (CT) con una calificación de 3, cumplimiento parcial (CP) con

una calificación de 2 y no cumplimiento (NC) con una calificación de 1. Cuando un criterio se clasifica CT

significa que el criterio se logra o cumple satisfactoriamente, pudiendo ser el hallazgo una fortaleza, una

conformidad, una oportunidad de mejora o una observación. Mientras que CP corresponde a que el criterio

se logra parcialmente, siendo esto una no conformidad menor que no afecta la capacidad del sistema de

gestión para lograr los resultados previstos. Finalmente, NC indica que el criterio no se logra o no se cumple,

siendo considerado el hallazgo como una no conformidad mayor que afecta a la capacidad del sistema de

gestión para lograr los resultados previstos.(18)

Población y muestra

La población estuvo constituida por seis agencias de viajes de un grupo empresarial, distribuidas en seis

países, Argentina, Chile, Colombia, Ecuador, Perú y Uruguay. Estas agencias, conocidas como delegaciones

para el grupo, conformaron la delimitación para la recolección de datos del estudio.

La muestra de la población objetivo para la recolección de datos estuvo representada por 16 responsables a

cargo de las jefaturas de las áreas que conforman cada delegación, quienes fungieron como responsables

auditados. Se seleccionaron estos individuos para garantizar que se obtuvieran perspectivas relevantes y

precisas sobre la implementación de los sistemas de gestión de la seguridad y salud en el trabajo en cada

agencia o delegación.

Dicha muestra es intencionada, no probabilística, se considera una muestra del 100 % de la población objeto

de estudio. La cantidad de responsables de las jefaturas que componen cada delegación se muestra en la
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tabla 1.(19,20)

Tabla 1. Cantidad de Responsables por Delegación

Letra
asignada Delegación

Cantidad de responsables
de procesos

A Argentina 3
B Chile 5
C Colombia 2
D Perú 3
E Ecuador 2
F Uruguay 1

TOTAL 16

Fuente: Elaboración propia.

La lista de verificación estuvo conformada por 168 ítems, los que corresponden a los requisitos indicados en

la norma ISO 45001:2018 Sistemas de gestión de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

orientación para su uso, entre los capítulos 4 al 10 de dicha norma, con sus correspondientes apartados. Los

ítems se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2. Ítems de la lista de verificación de requisitos del SGSST

Ítem CAPÍTULOS, APARTADOS E ÍTEMS DE EVALUACIÓN TOMADOS DE LA
NORMA ISO 45001:2018

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
4.1 Comprensión de la organización y su contexto
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito

2 Se determina si estas cuestiones afectan la capacidad para alcanzar los resultados
previstos del SGSST

3 Se determina si el cambio climático es una cuestión pertinente
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de los trabajadores y otras partes
interesadas
4 Se ha determinado las otras partes interesadas, además de los trabajadores

5 Se ha determinado las necesidades y expectativas de los trabajadores y otras partes
interesadas

6 Se ha determinado si estas necesidades y expectativas son, o podrían convertirse, en
requisitos legales y otros requisitos (incluyendo los relacionados al cambio climático)
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4.3 Determinación del alcance del SGSST
7 Se ha determinado el alcance según los límites y aplicabilidad del SGSST
8 Se consideran las cuestiones externas e internas al determinar el alcance del SGSST

9 Se consideran las necesidades y expectativas de los trabajadores y de otras partes
interesadas al determinar el alcance del SGSST

10 Se tiene en cuenta las actividades relacionadas con el trabajo, planificadas o
realizadas, al determinar el alcance del SGSST

11 Se incluyen las actividades, los productos y los servicios bajo el control o la influencia
de la organización que pueden tener un impacto en el desempeño de la SST

12 El Alcance del SGSST se tiene disponible como información documentada
4.4 Sistema de gestión de la SST
13 Se establece el SGSST, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones
14 Se implementa el SGSST
15 Se mantiene el SGSST
16 Se mejora el SGSST
5. LIDERAZGO Y PARTICIPACIÓN DE LOS TRABAJADORES
5.1 Liderazgo y compromiso

17 Se asume la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia
del SGSST

18 Se asegura que se establezcan la política y los objetivos para el SGSST

19 Se asegura de la integración de los requisitos del SGSST en los procesos de negocio
de la organización

20 Se asegura que los recursos necesarios para el SGSST estén disponibles

21 Se comunica la importancia de una gestión eficaz y conforme con los requisitos del
SGSST

22 Se asegura de que el SGSST logre los resultados previstos
23 Se dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del SGSST
24 Se asegura y promueve la mejora continua

25 Se apoya otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la
forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad

26 Se desarrolla, lidera y promueve una cultura en la organización que apoye los
resultados previstos del sistema de gestión de la SST

27 Se protege a los trabajadores de represalias al informar de incidentes (SST), peligros,
riesgos y oportunidades

28 Se asegura de que la organización establezca e implemente procesos para la consulta y
la participación de los trabajadores

29 Se apoya el establecimiento y funcionamiento de comités de seguridad y salud
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5.2 Política de la SST

30
Se cuenta con una política que incluya un compromiso para proporcionar condiciones
de trabajo seguras y saludables para la prevención de lesiones y deterioro de la salud
relacionados con el trabajo

31 La política es apropiada al propósito y contexto de la organización y a la naturaleza
específica de sus riesgos para la SST y sus oportunidades para la SST

32 La política proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la SST

33 Incluye un compromiso de cumplir los requisitos legales y otros requisitos
34 Incluye un compromiso para eliminar los peligros y reducir los riesgos para la SST
35 Incluye un compromiso de mejora continua del SGSST

36 Incluye un compromiso para la consulta y la participación de los trabajadores, y
cuando existan, de los representantes de los trabajadores

37 La política está disponible y se mantiene como información documentada
38 Se comunica dentro de la organización
39 Está disponible para las partes interesadas pertinentes, según corresponda
40 Es pertinente y apropiada
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización

41 Se aseguran que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes al
SGSST se asignen y se comuniquen en todos los niveles de la organización

42 Se mantiene como información documentada las autoridades y responsabilidades en
SST

5.4 Consulta y participación de los trabajadores

43 Se proporcionan los mecanismos, el tiempo, la formación y los recursos necesarios
para la consulta y la participación

44 Se proporciona acceso oportuno a información clara, comprensible y pertinente sobre
el sistema de gestión de la SST

45 Se determina y eliminan los obstáculos o barreras a la participación y minimizan
aquellas que no puedan eliminarse

46

Se enfatiza la consulta de los trabajadores no directivos sobre (necesidades y
expectativas de las partes; establecimiento de la política de SST; asignación de roles;
cómo cumplir requisitos legales y otros; establecimiento de objetivos; controles para
contratación externa; determinación del seguimiento, medición y evaluación;
programas de auditorías; mejora continua

47

Se enfatiza la participación de los trabajadores no directivos en determinar
mecanismos de consulta y participación; identificar peligros y evaluar riesgos y
oportunidades; determinar acciones para eliminar y reducirlos; determinar requisitos
de competencia y formación; determinar comunicaciones necesarias y cómo hacerlo;
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medidas de control; investigación de incidentes, no conformidades y acciones
correctivas

6. PLANIFICACIÓN
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

48
Se considera, en la planificación del SGSST, las cuestiones referidas en el apartado
4.1 (contexto), los requisitos referidos en los apartados 4.2 (partes interesadas) y 4.3
(el alcance de su sistema de gestión de la SST)

49 Se determinan los riesgos y oportunidades para el sistema de gestión de la SST

50
Se determinan y evalúan los riesgos y oportunidades que son pertinentes para los
resultados previstos del sistema de gestión de la SST asociados con los cambios en la
organización, sus procesos, o el sistema de gestión de la SST

51 En el caso de cambios planificados, permanentes o temporales, la evaluación se llevar
a cabo antes de que se implemente el cambio

52 Se mantiene información documentada sobre los riesgos y oportunidades

53 Se mantiene información documentada sobre los procesos y acciones necesarios para
determinar y abordar sus riesgos y oportunidades

54 Se establecen, implementan y mantienen procesos de identificación continua y
proactiva de los peligros de SST

55 Se establecen, implementan y mantienen procesos para evaluar los riesgos para la SST
a partir de los peligros identificados

56
Se establecen, implementan y mantienen procesos para determinar y evaluar los otros
riesgos relacionados con el establecimiento, implementación, operación y
mantenimiento del sistema de gestión de la SST

57 Se mantienen y conservan como información documentada las metodologías y
criterios de la organización para la evaluación de los riesgos para la SST

58
Se establecen, implementan y mantienen procesos para evaluar las oportunidades de
SST para adaptar el trabajo a los trabajadores; eliminar los peligros y reducir los
riesgos

59 Se establecen, implementan y mantienen procesos para determinar y tener acceso a
requisitos legales y otros aplicables en SST

60 Se establecen, implementan y mantienen procesos para determinar cómo los requisitos
legales y otros aplican a la organización

61 Se tiene en cuenta los requisitos legales y otros requisitos al establecer, implementar,
mantener y mejorar de manera continua el SGSST

62 Se mantiene y conserva información documentada sobre los requisitos legales y otros
requisitos y se asegurar de que se actualiza para reflejar cualquier cambio

63 Se planifican las acciones para abordar riesgos y oportunidades
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64 Se planifican las acciones para abordar los requisitos legales y otros requisitos
65 Se planifican las acciones para prepararse y responder ante situaciones de emergencia

66 Se planifica la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del
sistema de gestión de la SST o en otros procesos de negocio

67 Se planifica la manera de evaluar la eficacia de las acciones indicadas en el ítem
anterior

68 Se tiene en cuenta la jerarquía de los controles y las salidas del sistema de gestión de
la SST cuando planifique la toma de acciones

69 Se consideran las mejores prácticas, las opciones tecnológicas y los requisitos
financieros, operacionales y de negocio al planificar las acciones

6.2 Objetivos de la SST y planificación para lograrlos
70 Se establecen objetivos coherentes con la política
71 Los objetivos son medibles
72 Los objetivos tienen en cuenta los requisititos aplicables

73 Los objetivos tienen en cuenta los resultados de la evaluación de los riesgos y
oportunidades

74 Los objetivos tienen en cuenta los resultados de la consulta con los trabajadores y,
cuando existan, con los representantes de los trabajadores

75 Los objetivos son objeto de seguimiento
76 Los objetivos se comunican
77 Los objetivos se actualizan, según corresponda

78
Al definir los objetivos, se determina: qué hacer, qué recursos se requieren,
responsable(s), tiempo de ejecución, indicadores y cómo se integrarán las acciones
para lograr los objetivos de la SST en los procesos de negocio

79 Se mantienen y conservan como información documentada sobre los objetivos de la
SST y planes para lograrlos

7 APOYO
7.1 Recursos

80 Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para el establecimiento,
implementación, mantenimiento y mejora continua del SGSST

7.2 Competencia

81 Se determinan las competencias necesarias de las personas que afecta o puede afectar
el SGSST

82 Se asegura de que estas personas sean competentes, basándose en la educación,
formación o experiencia apropiadas

83 Se toman acciones para adquirir la competencia necesaria, cuando aplique, y se evalúa
la eficacia de las acciones tomadas
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84 Se conserva la información documentada apropiada como evidencia de la competencia
7.3 Toma de conciencia
85 Se asegura que las personas tomen conciencia de la política y los objetivos de SST

86 Se asegura que las personas tomen conciencia de su contribución a la eficacia del
SGSST

87 Se asegura que las personas tomen conciencia de las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del SGSST

88 Se asegura que las personas tomen conciencia de los incidentes, y los resultados de
investigaciones, que sean pertinentes para ellos

89 Se asegura que las personas tomen conciencia de los peligros, los riesgos para la SST
y las acciones determinadas, que sean pertinentes para ellos

90

Se asegura que las personas tomen conciencia de la capacidad de alejarse de
situaciones de trabajo que consideren que presentan un peligro inminente y serio para
su vida o su salud, así como las disposiciones para protegerles de las consecuencias
indebidas de hacerlo

7.4 Comunicación

91 Se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para las
comunicaciones internas y externas pertinentes al SGSST

92 Se toma en cuenta aspectos de diversidad al considerar sus necesidades de
comunicación

93 Se toma en cuenta los puntos de vista de partes interesadas externas al establecer sus
procesos de comunicación

94 Se tiene en cuenta los requisitos legales y otros requisitos al establecer sus procesos de
comunicación

95 Se responde a las comunicaciones pertinentes sobre su sistema de gestión de la SST

96 Se conserva la información documentada como evidencia de sus comunicaciones en
SST

97 Se comunica internamente la información pertinente para el sistema de gestión de la
SST entre los diversos niveles y funciones de la organización

98
Se comunica externamente la información pertinente para el sistema de gestión de la
SST, según se establece en los procesos de comunicación de la organización y
teniendo en cuenta sus requisitos legales y otros requisitos

7.5 Información documentada
99 La información documentada se identifica y describe
100 La información documentada se encuentra en formato y medio de soporte apropiado
101 La información documentada se revisa y aprueba según sea conveniente y adecuado
102 La información documentada está disponible y es idónea para su uso
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103 La información documentada está protegida adecuadamente

104 La información documentada se distribuye, se accede, se recupera y se usa
adecuadamente

105 La información documentada se almacena y preserva adecuadamente
106 Se controlan los cambios de la información documentada
107 La información documentada se conserva y dispone adecuadamente
108 La información documentada de origen externo se identifica y controla
8. OPERACIÓN
8.1 Planificación y control operacional
109 Se establecen los criterios para los procesos
110 Se implementan controles de los procesos de acuerdo con los criterios

111 Se determina, mantiene y conserva la información documentada en la extensión
necesaria para confiar en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado

112 Se adapta el trabajo a los trabajadores

113

Se establecen, implementan y mantienen procesos para la eliminación de los peligros
y la reducción de los riesgos para la SST utilizando la jerarquía de los controles
(eliminar, sustituir, controles de ingeniería y reorganización, controles administrativos
y formación, elementos de protección personal)

114 Se establecen procesos para la implementación y el control de los cambios
planificados temporales y permanentes que impactan en el desempeño de la SST

115 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario

116
Se establecen, implementan y mantienen procesos para controlar la compra de
productos y servicios de forma que se asegure su conformidad con su sistema de
gestión de la SST

117 Se coordinan procesos de compras con sus contratistas, para identificar los peligros y
para evaluar y controlar los riesgos para la SST

118 Se asegura de que los requisitos de su sistema de gestión de la SST se cumplen por los
contratistas y sus trabajadores, mediante criterios para la selección de contratistas

119 Se asegura de que las funciones y los procesos contratados externamente estén
controlados

8.2 Preparación y respuesta ante emergencias

120 Se establecen, implementan y mantienen procesos necesarios para prepararse y para
responder ante situaciones de emergencia potenciales

121 Se mantiene y conserva información documentada sobre los procesos y sobre los
planes de respuesta ante situaciones de emergencia potenciales

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
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9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación
122 Se determina que necesita seguimiento y medición

123 Se determinan los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para
asegurar resultados válidos

124 Se determinan los criterios frente a los que la organización evaluará su desempeño en
SST, y los indicadores apropiados

125 Se determina cuando se debe realizar el seguimiento y la medición
126 Se determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medición
127 Se evalúa el desempeño y la eficacia del sistema de gestión

128 Se asegura que los equipos de seguimiento y medición se calibran o se verifican según
sea aplicable, y se utilizan y mantienen según sea apropiado

129
Se conserva información documentada como evidencia de los resultados del
seguimiento y medición y sobre el mantenimiento, calibración o verificación de los
equipos de medición

130 Se establece, implementan y mantienen procesos para evaluar el cumplimiento con los
requisitos legales y otros requisitos

131 Se conserva la información documentada de los resultados de la evaluación del
cumplimiento

9.2 Auditoría interna

132

Se planifican, establecen, implementan y mantienen programas de auditoría que
incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, la consulta, los requisitos
de planificación, y la elaboración de informes, que deben tener en consideración la
importancia de los procesos involucrados y los resultados de las auditorías previas

133 Se definen los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría

134 Se seleccionan los auditores y se llevan a cabo auditorías para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad

135

Se asegura que los resultados de las auditorías se informen a la dirección, que se
informa de los hallazgos de SST de la auditoría pertinentes a los trabajadores, y
cuando existan, a los representantes de los trabajadores, y a otras partes interesadas
pertinentes

136 Se toman acciones para abordar las no conformidades y mejorar continuamente su
desempeño de la SST

137 Se conserva información documentada como evidencia de la implementación del
programa de auditoría y de los resultados de las auditorías

9.3 Revisión por la dirección
138 Se revisa el SGSST a intervalos planificados

139 La revisión incluye consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones
previas
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140 La revisión incluye los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGSST

141 La revisión incluye la información sobre el grado en el que se han cumplido la política
de la SST y los objetivos de la SST

142 La revisión incluye la información sobre el desempeño del SGSST
143 La revisión incluye la adecuación de los recursos para mantener el SGSST
144 La revisión incluye las comunicaciones pertinentes con las partes interesadas
145 La revisión incluye las oportunidades de mejora

146 Las salidas de la revisión incluyen la conveniencia, adecuación y eficacia continuas
del sistema de gestión de la SST en alcanzar sus resultados previstos

147 Las salidas de la revisión incluyen las oportunidades de mejora
148 Las salidas de la revisión cualquier incluyen necesidad de cambio en el SGSST
149 Las salidas de la revisión incluyen las necesidades de recursos
150 Las salidas de la revisión incluyen las acciones, si son necesarias

151 Las salidas de la revisión incluyen las oportunidades de mejorar la integración del
sistema de gestión de la SST con otros procesos de negocio

152 Las salidas de la revisión incluyen cualquier implicación para la dirección estratégica
de la organización

153 Se comunican los resultados pertinentes de las revisiones por la dirección a los
trabajadores, y cuando existan, a los representantes de los trabajadores

154 Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la dirección

10. MEJORA
10.1 Generalidades

155 Se determinan las oportunidades de mejora e implementan cualquier acción necesaria
para para alcanzar los resultados previstos del SGSST

10.2 Incidentes, No conformidad y acción correctiva

156 Se reacciona ante el incidente, la no conformidad, se toman acciones para controlarla,
corregirla y hacer frente a las consecuencias

157
Se evalúa, con la participación de los trabajadores e involucrando a otras partes
interesadas pertinentes, la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir

158 Se revisan las evaluaciones existentes de los riesgos para la SST y otros riesgos, según
sea apropiado

159 Se determinan e implementan cualquier acción necesaria, incluyendo acciones
correctivas, de acuerdo con la jerarquía de los controles

160 Se evalúan los riesgos de la SST que se relacionan con los peligros nuevos o
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modificados, antes de tomar acciones

161 Se revisa la eficacia de cualquier acción tomada, incluyendo las acciones correctivas

162
Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de los
incidentes, las no conformidades, cualquier acción tomada y los resultados de la
acción correctiva

163

Se comunica la información documentada a los trabajadores pertinentes, y cuando
existan, a los representantes de los trabajadores, y a otras partes interesadas pertinentes
respecto a la naturaleza de los incidentes, las acciones tomadas y los resultados de las
acciones, incluyendo su eficacia

10.3 Mejora continua
164 Se mejora el desempeño de la SST
165 Se promueve una cultura que apoye el SGSST

166 Se promueve la participación de los trabajadores en la implementación de acciones
para la mejora del SGSST

167 Se comunican los resultados pertinentes de la mejora continua a sus trabajadores, y
cuando existan, a los representantes de los trabajadores

168 Se mantiene y conserva información documentada como evidencia de la mejora
continua de la SST
Fuente: Elaboración propia, tomado y adaptado de la norma ISO 45001:2018.

El procesamiento de la información se realizó mediante hojas de cálculo, soportadas en el Software Excel de

Microsoft Office, versión 2010, con la finalidad de generar gráficos por grupo de requisitos que conforman

cada capítulo de requisitos de la norma ISO 45001:2018; conformada por siete hojas, dentro de cada hoja se

encuentran tablas con los ítems evaluados correspondientes a cada capítulo de requisitos que constituyen el

SGSST y gráficos resultantes, gráficos que presentan el nivel de cumplimiento de acuerdo a la escala

establecida en CT, CP y NC. De esta forma quedan constituidas un total de siete hojas, 168 ítems de

evaluación distribuidos en siete tablas y se representan los resultados en cuatro gráficos.

Resultados
Los resultados se presentan en las siguientes figuras, separadas por cada capítulo de requisitos del sistema
de gestión de la seguridad y salud en el trabajo, desde el capítulo 4 hasta el 10 de la norma ISO 45001:2018.
La figura 1 muestra el nivel de cumplimiento de los requisitos relacionados con el contexto de la

organización, evidenciando un cumplimiento parcial en las agencias objeto de estudio, Argentina (A), Chile

(B), Colombia (C), Perú (D), Ecuador (E) y Uruguay (F). Esto revela áreas críticas que requieren atención.
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En particular, se destaca la necesidad de realizar un análisis prospectivo y de establecer un direccionamiento

estratégico que incorpore consideraciones sobre el cambio climático. Aunque se identificaron algunas

cuestiones externas e internas relevantes, se evidenció la falta de seguimiento y revisión sistemática de esta

información.

Respecto a la comprensión de las necesidades y expectativas de los trabajadores y otras partes interesadas,

se observó un cumplimiento parcial en la identificación de algunas partes interesadas. Sin embargo, la

determinación de sus requisitos específicos fue incompleta. Esto sugiere que es crucial identificar y

documentar todas las partes interesadas y sus requisitos legales.

En cuanto a la determinación del alcance del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo

(SGSST), se resalta la necesidad de un plan de mantenimiento de la información documentada que

considere los cambios en el entorno. Finalmente, la evaluación del apartado 4.4 de la norma reveló una falta

de claridad sobre las actividades de los procesos y su interacción, enfatizando la importancia de establecer y

mantener un SGSST efectivo que garantice la mejora continua de los procesos.

Nota: Argentina (A), Chile (B), Colombia (C), Perú (D), Ecuador (E) y Uruguay (F).
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados de la lista de verificación.

Fig. 1. Nivel de cumplimiento de los apartados sobre el contexto de la organización.

Por su parte, los resultados de la figura 2 presenta un resumen de los niveles de cumplimiento, por
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delegación, de los requisitos relacionados con el liderazgo y la participación de los trabajadores en las

agencias de viajes, así como de la planificación.

Los resultados muestran variaciones en el nivel de cumplimiento de los requisitos entre los diferentes países.

En general, las delegaciones de Chile, Colombia y Perú destacan, con un cumplimiento total en varios

requisitos, lo que sugiere un sólido compromiso con el liderazgo y la participación de los trabajadores.

La delegación de Chile, en particular, logró un cumplimiento total en todos los requisitos evaluados de este

capítulo, lo que indica una implementación efectiva de prácticas de liderazgo y participación.

Argentina, Ecuador y Uruguay, en cambio, presentaron un desempeño más débil en cuanto a liderazgo y

participación. Argentina, por ejemplo, obtuvo un cumplimiento parcial en los requisitos 5.1, 5.2 y 5.4,

aunque logró un cumplimiento total en el apartado 5.3. Esto indica que, si bien se está avanzando en

asegurar que las responsabilidades y autoridades pertinentes al SGSST se asignen y se comuniquen en todos

los niveles de la organización, es necesario actualizar la información documentada respecto a los cambios en

el direccionamiento estratégico en todas las delegaciones.

Las delegaciones de Ecuador y Uruguay, al igual que Argentina, deben priorizar la mejora en la

comunicación y participación de los trabajadores para alcanzar un nivel de cumplimiento más alto en futuras

evaluaciones.

En general, los resultados resaltan áreas importantes que requieren atención. Se identificaron deficiencias

significativas en aspectos críticos como la rendición de cuentas, la integración de los procesos del SGSST,

la asignación de recursos y la comunicación con los trabajadores. Aunque se evidenció que la alta dirección

asumió la responsabilidad en la eficacia del SGSST y estableció políticas y objetivos adecuados, persisten

desafíos en la comunicación de la importancia de una gestión eficaz y en la integración de los requisitos del

SGSST en los procesos de negocio de la organización. Además, se observó la necesidad de implementar

procesos de control de gestión que faciliten la participación y consulta de los trabajadores, así como la

promoción de una cultura organizacional que respalde los resultados esperados del sistema.

Los resultados del capítulo Planificación que se muestran en la figura 2, respecto a la planificación del

SGSST, evidencian que las delegaciones de Argentina, Chile, Colombia, Perú y Ecuador lograron un nivel

de cumplimiento total en el apartado 6.1, que se refiere a las acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Esto indica un sólido enfoque en la identificación y evaluación de riesgos y oportunidades en sus SGSST.

Estas delegaciones han implementado procesos efectivos para la planificación y gestión de riesgos, lo cual

es fundamental para la eficacia del SGSST.

En contraste, el apartado 6.2, que se refiere a los objetivos de la SST y la planificación para lograrlos,

muestra un desempeño más variable. Mientras que las delegaciones de Chile y Perú alcanzaron un

cumplimiento total, Argentina, Colombia y Ecuador obtuvieron un cumplimiento parcial. Esto sugiere que,

https://orcid.org/0000-0002-9639-8687
https://orcid.org/0009-0005-3352-7444
https://orcid.org/0000-0002-2307-0875
https://orcid.org/0000-0002-2827
https://orcid.org/0009-0008-2226-2681
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


Revista Cubana de Salud y Trabajo. 2025;26:e933

Esta obra está bajo una licencia
Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-NC-SA 4.0)

aunque estas delegaciones están abordando adecuadamente los riesgos, necesitan actualizar y alinear sus

objetivos del SGSST con el contexto estratégico de la organización.

Además, la delegación de Uruguay presentó un desempeño más débil, con calificaciones de 2 en ambos

requisitos. Esto indica la necesidad de fortalecer sus procesos de planificación, especialmente en áreas

críticas como la coherencia entre las políticas y objetivos, la inclusión de los requisitos legales aplicables, el

adecuado seguimiento de los mismos, la actualización de la información documentada sobre riesgos y

oportunidades, y la alineación de políticas con el contexto del negocio.

Nota: Argentina (A), Chile (B), Colombia (C), Perú (D), Ecuador (E) y Uruguay (F).
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados de la lista de verificación.

Fig. 2. Nivel de cumplimiento de los apartados sobre el Liderazgo y la participación de los trabajadores.

En el caso del capítulo Apoyo de la norma, lo que se muestra en la figura 3, respecto al nivel de

cumplimiento de los requisitos relacionados con recursos, competencia y toma de conciencia en el Sistema

de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Los resultados indican que todas las delegaciones presentan un nivel de cumplimiento variado en los

requisitos del capítulo 7. En general, las delegaciones de Argentina, Colombia, Uruguay y Ecuador tienen

un desempeño más débil, con calificaciones de 2 en la mayoría de los requisitos, especialmente en el área de

recursos (7.1), toma de conciencia (7.3) y comunicación (7.4). Esto sugiere que estas delegaciones requieren

atención significativa para mejorar la determinación de recursos y el proceso de comunicación interna.

En contraste, las delegaciones de Chile, Perú y Ecuador han logrado un nivel de cumplimiento más fuerte en
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los requisitos de competencia (7.2), toma de conciencia (7.3) y comunicación (7.4), esto indica que han

implementado procesos efectivos para asegurar que el personal logre las competencias requeridas y sea

consciente de sus responsabilidades y riesgos asociados al SGSST, siendo puntos a mejorar evidencias

consistentes que demuestren la consideración de las partes interesadas al establecer los procesos de

comunicación de SST.

Aunque estas delegaciones han destacado en ciertos aspectos, todas presentan oportunidades de mejora en la

gestión de recursos y en la documentación de la información, especialmente en lo que respecta a la

actualización y el control de la información documentada (7.5), pudiendo incorporar un mecanismo

adecuado para la gestión documental que asegure la correcta distribución, acceso y almacenamiento de la

información. También es vital que se controle adecuadamente cualquier cambio en la documentación y que

se identifique y maneje la información externa de manera efectiva.

Asimismo, se destacan oportunidades de mejora en establecer un proceso que permita identificar las

competencias requeridas y las necesidades de formación, así como mantener registros adecuados de la

competencia del personal.

En la misma figura 3 los resultados también muestran una variabilidad en el cumplimiento de los requisitos

del capítulo 8 entre las diferentes delegaciones. Las delegaciones de Argentina, Colombia, Ecuador y

Uruguay presentan un nivel de cumplimiento bajo, con cumplimientos parciales en la mayoría de los

requisitos. Esto indica debilidades significativas en la planificación, implementación y control de los

procesos operacionales, así como en la preparación y respuesta ante emergencias.

Por otro lado, las delegaciones de Chile y Perú han alcanzado un nivel de cumplimiento más sólido en el

requisito 8.1, que se refiere a la planificación y control operacional. Sin embargo, ambas delegaciones

también muestran un cumplimiento más débil en el requisito 8.2, relacionado con la preparación y respuesta

ante emergencias.

Es crucial que todas las delegaciones mejoren sus procesos operacionales, especialmente en la

documentación y control de cambios, así como en la actualización de la información sobre emergencias. Las

acciones propuestas incluyen la actualización de la información documentada de los procesos operacionales

y la implementación de protocolos de emergencia que estén claros y accesibles.
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Nota: Argentina (A), Chile (B), Colombia (C), Perú (D), Ecuador (E) y Uruguay (F).
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados de la lista de verificación.
Fig. 3. Nivel de cumplimiento de los apartados sobre Apoyo (7) y Operación (8).

Con relación a los resultados del capítulo Evaluación del desempleo y el capítulo de Mejora de la norma

(figura 4). Los resultados indican que todas las delegaciones presentan un cumplimiento parcial en los

capítulos 9 y 10. En general, las delegaciones de Argentina, Colombia, Ecuador y Uruguay muestran una

calificación de 2 en todos los requisitos evaluados, lo que sugiere debilidades significativas en el

seguimiento, medición, análisis y evaluación del desempeño, así como en la implementación de acciones de

mejora.

La delegación de Chile destaca ligeramente en el apartado 9.2, relacionado con la auditoría interna, donde

ha alcanzado un cumplimiento total del apartado. Sin embargo, su desempeño en los otros requisitos sigue

siendo parcial.

Se evidencian deficiencias significativas en el monitoreo y uso de indicadores de desempeño. A pesar de la

existencia de métodos y criterios para la evaluación, la falta de actualización y la ausencia de acciones

sistemáticas limitan su efectividad.

Asimismo, en los criterios asociados a auditoría interna, se identifican debilidades en la selección de

auditores, la objetividad del proceso y la implementación de acciones correctivas. En cuanto a la revisión

por la dirección, se destaca la falta de un proceso estructurado para evaluar el SGSST en función de cambios

en el entorno, riesgos y necesidades organizacionales. Es imperativo fortalecer estos procesos mediante una
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mayor sistematización, una comunicación efectiva de los resultados y acciones correctivas bien definidas,

garantizando así una gestión más robusta y alineada con la mejora continua.

Respecto al nivel de cumplimiento de los requisitos relacionados con la mejora en el sistema de gestión de la

seguridad y salud en el trabajo se observa que, aunque existen algunas evidencias de acciones de mejora, no

hay trazabilidad de la información que respalde dichas acciones ni se considera a todas las partes interesadas.

Es fundamental implementar mecanismos de participación y consulta que involucren a las partes interesadas

en el proceso de mejora del SGSST.

En el área de incidentes, no conformidades y acciones correctivas, también se registra un cumplimiento

parcial. Aunque se han tomado medidas ante incidentes y no conformidades, no se aplica consistentemente

un método de evaluación del riesgo de la SST. Para mejorar esta situación, se deben establecer protocolos de

análisis de incidentes y no conformidades que sean aplicables a todas las delegaciones, asegurando que se

conserve la información documentada sobre estos eventos y las acciones tomadas. Además, es esencial

implementar mecanismos que promuevan, sigan y controlen la gestión de los procesos del SGSST,

utilizando información y datos que respalden las decisiones y dejen evidencia de las acciones.

Son consistentes las evidencias en varios apartados interrelacionados donde se hace indudable que todas las

delegaciones necesitan implementar mecanismos sistemáticos de seguimiento y evaluación, así como

establecer un programa de revisión por parte de la dirección que contemple los requisitos del SGSST, los

cambios en el entorno, y las necesidades de recursos. Además, es crucial mejorar la trazabilidad de la

información que sustente las acciones de mejora y garantizar la participación de todas las partes interesadas

en el proceso.

Nota: Argentina (A), Chile (B), Colombia (C), Perú (D), Ecuador (E) y Uruguay (F).
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Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados de la lista de verificación.
Fig. 4. Nivel de cumplimiento de los apartados sobre Evaluación del Desempeño (9) y Mejora (10).

Discusión
La implementación de la norma ISO 45001:2018 ofrece numerosos beneficios al establecer un sistema

integral enfocado en la protección de los trabajadores.(21) Este sistema permite no solo evaluar y gestionar

los riesgos, sino también prevenir incidentes laborales, lo que es crucial en el contexto de las agencias de

viajes de Sudamérica. A medida que estas organizaciones adoptan prácticas de gestión más estructuradas y

sistemáticas, se observa una mejora en la seguridad y salud de sus empleados, contribuyendo a un ambiente

de trabajo más seguro y eficiente.

Los resultados indican que, aunque se han logrado avances en áreas como el liderazgo y la planificación,

persisten brechas críticas que deben ser abordadas para garantizar la eficacia del sistema. Las agencias de

Chile, Colombia y Perú destacan por su sólido compromiso en el liderazgo y la participación de los

trabajadores, logrando un cumplimiento total en varios requisitos. Este hallazgo resalta la importancia de un

liderazgo efectivo y la participación activa de los empleados en la gestión de la seguridad, lo que coincide

con estudios previos que han evidenciado que un liderazgo comprometido no solo mejora la moral de los

trabajadores, sino que también impacta positivamente en la productividad y la eficacia del SGSST.(22). Sin

embargo, las delegaciones de Argentina, Ecuador y Uruguay muestran un desempeño más débil, lo que

sugiere la necesidad de fortalecer la comunicación y la rendición de cuentas dentro de éstas.

La planificación adecuada es un pilar clave para la gestión de riesgos en el SGSST. Los resultados muestran

que, aunque la mayoría de las delegaciones lograron un cumplimiento total en la identificación de riesgos y

oportunidades, el desempeño fue variable en cuanto a la definición de objetivos. Esto sugiere que, si bien

hay un enfoque en la gestión de riesgos, es fundamental alinear estos objetivos con el contexto estratégico

de cada agencia, asegurando que estén actualizados y sean relevantes para el entorno operativo.

En cuanto a los capítulos de apoyo y operación, se observan deficiencias significativas en la gestión de

recursos, competencia y comunicación. Las calificaciones bajas en estos requisitos en varias delegaciones

indican que es crucial adoptar un enfoque más sistemático para la formación y la sensibilización de los

trabajadores sobre la seguridad y salud en el trabajo. La promoción de una cultura organizacional que valore

la seguridad debe ser una prioridad, como lo sugieren diversos estudios que abogan por la capacitación

constante y la mejora de la comunicación interna.(23,24,25)

Los resultados de la evaluación del desempeño y la mejora revelan que, a pesar de la existencia de algunos

mecanismos de seguimiento, su efectividad se ve limitada por la falta de actualización y la ausencia de
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acciones sistemáticas. Esto es particularmente preocupante, ya que un monitoreo adecuado es esencial para

asegurar la mejora continua del SGSST. Las brechas en la auditoría interna y la revisión por la dirección

resaltan la necesidad de establecer procesos estructurados que permitan evaluar y ajustar el sistema en

función de cambios en el entorno y en los riesgos identificados.

Además, la falta de trazabilidad en la información relacionada con las acciones de mejora y la participación

de las partes interesadas pone de manifiesto la necesidad de implementar mecanismos más robustos que

fomenten la consulta y el involucramiento de todos los actores en el proceso de mejora del SGSST. Esto es

fundamental para crear un ambiente de trabajo seguro y saludable, y para cumplir con los requisitos

normativos.(26)

En conclusión, este estudio destaca la importancia de un enfoque sistemático y participativo en la

implementación de la norma ISO 45001:2018 en las agencias de viajes de Sudamérica. A medida que estas

organizaciones avanzan hacia un cumplimiento más completo, es vital que se enfoquen en fortalecer la

comunicación, la planificación y la participación de los trabajadores. Solo así podrán garantizar la mejora

continua de sus sistemas de gestión de seguridad y salud en el trabajo, contribuyendo a un ambiente laboral

más seguro y eficiente.

Conclusiones
Las evaluaciones realizadas al sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo en las agencias de

viajes revelan una situación crítica en varios aspectos clave. A pesar de algunos avances en ciertos requisitos,

la falta de cumplimiento total en áreas fundamentales como el análisis del contexto, la planificación, la

comunicación, la operación y la mejora continua pone de manifiesto la necesidad de una revisión exhaustiva

y un enfoque sistemático para abordar estas deficiencias. La escasa participación de las partes interesadas en

los procesos de mejora y la falta de trazabilidad de la información son aspectos que requieren atención

inmediata para garantizar un sistema más inclusivo y efectivo.

Además, se han identificado debilidades significativas en la documentación y gestión de procesos, lo que

afecta la capacidad de las organizaciones para adaptarse a cambios y gestionar riesgos. La implementación

de controles robustos y la preparación ante emergencias son esenciales para proteger la salud y seguridad de

los trabajadores.

La insuficiencia en el seguimiento, medición y análisis de indicadores de desempeño limita la eficacia del

sistema. Igualmente, la falta de procesos sistemáticos en las auditorías internas y revisiones por la dirección

obstaculiza la mejora continua. Es necesario establecer un enfoque más estructurado que promueva la

participación activa de los trabajadores y la integración de sus aportes en el SGSST.
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Recomendaciones
Es fundamental realizar una revisión exhaustiva del sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo

(SGSST) para identificar y abordar las deficiencias en el cumplimiento de los requisitos normativos. Esta

revisión debe enfocarse en fortalecer la participación activa de los trabajadores, promoviendo un ambiente

donde su opinión sea valorada en la identificación de peligros y la evaluación de riesgos. Fomentar esta

participación no solo incrementará la efectividad del sistema, sino que también contribuirá a una cultura

organizacional más inclusiva y comprometida con la seguridad.

Además, es crucial mejorar la documentación y gestión de procesos, asegurando que todos los protocolos

estén actualizados y sean fácilmente accesibles para todos los empleados. La implementación de controles

robustos y el establecimiento de protocolos claros para la preparación ante emergencias son esenciales para

proteger la salud y seguridad de los trabajadores. Para garantizar que las decisiones se basen en datos

concretos, se debe definir y actualizar un proceso sistemático de seguimiento y medición del desempeño, así

como establecer auditorías internas y revisiones periódicas por parte de la dirección.

Finalmente, promover una cultura de mejora continua es vital. Esto implica integrar de manera efectiva la

retroalimentación de todos los actores involucrados en el SGSST, asegurando que los esfuerzos por mejorar

sean coordinados y sostenibles a lo largo del tiempo. La creación de un entorno que valore la mejora

continua no solo beneficiará a la organización, sino que también contribuirá a un ambiente laboral más

seguro y saludable para todos los trabajadores.
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