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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Las normas internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar normas internacionales. Los proyectos de normas
internacionales adoptados por los comités técnicos se envian a los organismos miembros para votacion.
La publicaciéon como norma internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos
miembros que emiten voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera
o todos los derechos de patente.

La Norma ISO 10018 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Técnicas de apoyo.
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Prologo de la version en espafiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force
STTF del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que participan
representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial
de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de
América, México, Pera y Uruguay.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisién Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTF viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestién de la calidad.
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Introduccion

0.1 Generalidades

El desempefio general de un sistema de gestion de la calidad y sus procesos depende finalmente de la
participacion activa de las personas competentes y de si estan introducidas e integradas correctamente
en la organizacidn. La participacién activa de las personas es importante para que un sistema de gestién
de la calidad de una organizacién logre resultados coherentes y alineados con sus estrategias y valores. Es
critico identificar, desarrollar y evaluar el conocimiento, las habilidades, el comportamiento y el ambiente
de trabajo requerido para la participacion activa y eficaz de las personas con las competencias necesarias.

Esta Norma Internacional proporciona directrices para los factores humanos que influyen en la
participacidn activa y la competencia de las personas, y crea valor que ayuda a lograr los objetivos de la
organizacién.

0.2 Relacion con los sistemas de gestion de la calidad

Las normas de sistemas de gestion de la calidad desarrolladas por el ISO/TC 176 se basan en los
principios de gestion de la calidad descritos en la Norma ISO 9000.

La relacién entre esta Norma Internacional y la Norma ISO 9001 facilita la participacion activa y
la competencia de las personas en el sistema de gestién de la calidad. Sin embargo, esta Norma
Internacional puede utilizarse también con otros sistemas de gestion.

0.3 Enfoque basado.en procesos para la participacion activayla competencia de las personas

Esta Norma Internacional estd basada en un_enfoque de proceso estratégico (véase la Figura 1)
para el desarrollo de la participacion activa y ‘competencia‘de las personas en todos los niveles de la
organizacion.

Principios’de gestion de 14 calidad,
participacion activa de la direccién

Valores _ Resultados de
Estrategias _ la revision por
Plan de negocio la direccidn

Proceso de
participacion activa
y
competencia de
las personas

Resultados de
la organizacién

Necesidades de
la organizacién

Factores humanos

Figura 1 — Proceso estratégico para la participacion activa y competencia de las personas

El modelo de procesos (véase la Figura 2) ilustra las acciones tacticas, resultados y planes para la
participacién activa y competencia de las personas.

Si se realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de la participacion activa y competencia de las
personas en el sistema de gestion de la calidad, esto produce resultados que le permiten a la alta direccion
tomar decisiones para la mejora, lo que conduce a aumentar los niveles de satisfaccion del cliente.
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0.4 Utilizacion de esta Norma Internacional

El Capitulo 4 describe los procesos que una organizacién puede utilizar para implementar y mantener
la participacion activa y la competencia de las personas en los sistemas de gestién de la calidad.

Los factores que se describen en el apartado 4.6 proporcionan acciones que se pueden tomar para
fortalecer la participacion activa de las personas. Las directrices de los Capitulos 5 a 8 proporcionan
acciones especificas que se pueden tomar para cumplir los requisitos individuales del sistema de
gestion de la calidad, tales como los especificados en la Norma ISO 9001.

Esta Norma Internacional proporciona orientacion para los lideres, direccién, supervisores,
profesionales de la calidad, representantes de la gestién de la calidad y direccidn de recursos humanos.
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Gestion de activos — Directrices para la participacion
activa y la competencia de las personas

1 Objetoy campo de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona orientacién sobre el compromiso de las personas en un sistema
de gestion de la calidad de la organizacion y sobre el aumento de su participacion activa y competencia.
Esta norma internacional es aplicable a cualquier organizaciéon independientemente de su tamarfio,
tipo o actividad.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de este documento. Para
las referencias con fecha sélo se aplica la edicidn citada. Para las referencias sin fecha se aplica la tltima
edicién del documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).

IS0 9000, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento ¢ aplican,los términos,y définiciones dados en la Norma ISO 9000 y
los siguientes.

3.1
competencia /
capacidad para aplicar los conocimientos yhabilidades‘para’lograr los resultados previstos

Nota 1 a la entrada: La aplicacién continuada de la competencia puede verse afectada por el entorno de trabajo
con todas sus variaciones, presiones, relaciones y conflictos que pueden afectar a la actitud y al compromiso de
aplicar los conocimientos y habilidades pertinentes.

Nota 2 a la entrada: Los requisitos de competencia son mas que los titulos universitarios, la formacién y la
experiencia. Estos definen los resultados o los productos que se deben lograr para un trabajo particular, los
criterios o las normas de desempeiio, la evidencia requerida y el método de obtencion de ésta.

Nota 3 a la entrada: Las competencias referenciadas en esta Norma Internacional se aplican tanto a las personas
internas de la organizacién como a las contratadas externamente.

3.2

adquisicion de una competencia

proceso en la organizacion para asegurar que se logra la competencia (3.1) por una persona, un grupo
de personas o una organizacion.

Nota 1 a la entrada: Para asegurarse de que se cumplen las necesidades y los objetivos de una organizacion,
puede ser necesario tener un programa continuo de adquisicién de competencias.

3.3
desarrollo de una competencia
proceso para aumentar la competencia de una persona, un grupo de personas o una organizacion.
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3.4
factores humanos
caracteristicas fisicas o cognitivas, o comportamientos sociales, de una persona.

Nota 1 a la entrada: Los factores humanos pueden tener una influencia significativa en la interaccién con los
sistemas de gestion, y su funcionamiento.

3.5
participacion activa
comprometerse con, y contribuir a, los objetivos compartidos

4 Gestion de la participacion activa y la competencia de las personas

4.1 Generalidades

Este capitulo proporciona un proceso y directrices para el desarrollo de la participaciéon activa y
competencia de las personas. Las organizaciones pueden utilizar estas directrices para asegurarse del
compromiso a largo plazo en materia de participacién activa y competencia.

4.2 Liderazgo en la participacion activa y la estrategia

Los sistemas de gestion de la calidad eficaces requieren lideres que estén involucrados activamente en
el logro de los objetivos de participacién activa y de competencia de las personas.

Los lideres deberian alentar'a'las personas a‘asumir ‘responsabilidades'y ‘a’crear condiciones que
permitan a las personas lograr los resultados deseados, asegurando-el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios pertinentes.

Los lideres deberian demostrar su compromisosconlasparticipacion activa y la competencia de las
personas: :

a) definiendo las estrategias, politicas y objetivos;
b) definiendo las responsabilidades y autoridades de la direccidn;
c) asegurando el entendimiento de las necesidades y expectativas del cliente;

d) determinando los requisitos del personal, tales como el conocimiento, las habilidades y el
comportamiento;

e) evaluando los requisitos relativos a los recursos, tales como las infraestructuras, el ambiente de
trabajo y las condiciones de trabajo;

f) proporcionando los recursos requeridos;

g) fomentando la comunicacidn.

4.3 Proceso de participacion activa de las personas y de adquisicion de competencias

La competencia puede tratarse en los planes de desarrollo que contribuyen también a la participacién
activa de las personas. El proceso para la participacién activa de las personas y la adquisicion de
competencias se describe en la Figura 2.
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Elementos de entrada: Mejora Resultado:
> Necesidades de la organizacién P —— » Competencia apropiada
* Politicas y objetivos » Personas involucradas
* Revisiones previas » Documentacioén para la revisién
. 44 45 4.6 4.7
Analisis Planificacién Implementacion Evaluacién/

Figura 2 — Proceso de desarrollo de la participacién activa de las personas y de la adquisicion
de competencias en una organizacion

El proceso se basa en cuatro pasos presentados a continuacion:

a) analisis (véase 4.4): Los datos se recopilan y analizan en relacién con los objetivos a corto y a largo
plazo de la organizacidn, con respecto a la participacién activa y a la competencia de las personas;

b) planificacidn (véase 4.5): Se establecen y mantienen procedimientos para planificar el proceso de
participacién activa de las pefsonas,y de/adquisicion de competencias, a nivel de organizacion, de
grupo y de individuo;

c) implementacion (véase 4.6):'Los planes y las acciones asociadas se implementan de manera que se
logre el objetivo de participacién activa y competencia de las personas;

d) evaluacion (véase 4.7):Liosplanes las acciones’y oS resultados’se’revisan y evaltian para la
mejora continua.

Se deberia realizar una revision en cada paso para asegurarse de que los datos de entrada y salida son
correctos. Estos pasos se aplican a todos los niveles de la organizacion, de grupo y de individuo.

4.4 Analisis de la participacion activa de las personas y de la adquisicion de
competencias

4.4.1 Identificacion de necesidades

La organizacién deberia identificar, a intervalos planificados, sus necesidades a corto y a largo plazo en
términos de participacion activa y de competencia de las personas. La identificacion de las necesidades
puede incluir las estrategias de la organizacidn, los valores, los planes de negocio, las politicas y los
elementos de entrada de las partes interesadas, como los clientes.

El proceso de identificacién se iniciara evaluando los niveles actuales de participacién activa y
competencia de las personas identificando cualquier limitacién o brecha. El proceso conllevara por lo
tanto las siguientes etapas de evaluacién:

a) identificacion de las necesidades en términos de participacién activa y de competencia;

b) identificacion de las condiciones y recursos necesarios para que las personas sean eficaces en su
puesto de trabajo.

La organizacion deberia considerar también si son necesarias disposiciones especiales para reducir o
gestionar los riesgos asociados con las deficiencias en las actividades actuales. Tales riesgos pueden
producirse, por ejemplo, cuando hay tareas nuevas y complejas, barreras lingiiisticas o cambios de la
organizacién.
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4.4.2 Evaluacion

La organizacion deberia evaluar la participacién activa y la competencia de las personas a nivel
individual, de equipo y de organizacion. Para evaluar el nivel de participacion activa de las personas los
lideres deberian definir métodos especificos para evaluar la manera en la que las personas trabajan, se
comunican, colaboran y crean una red de contactos.

La evaluacion deberia ser coherente con el desarrollo de las actividades. Los resultados de la evaluaciéon
deberian permitir el andlisis del cumplimiento de los objetivos que se han establecido en relacién con la
participacidn activa y competencia de las personas. Se deberia mantener un registro de esta evaluacion.

La salida de la evaluacion define las brechas entre la participacion activa y competencia de las personas
existentes y las necesidades que se han identificado. Las brechas muestran las areas a desarrollar y
crean los elementos de entrada del paso siguiente.

4.5 Planificacion de la participacion activa y de la competencia

4.5.1 Generalidades

Al finalizar el analisis de brecha, la organizacién deberia seguir y mantener procedimientos para
planificar la participacion activa de sus personas y la adquisicion de competencias. Esto incluye el
desarrollo y el establecimiento de objetivos de competencia a corto y largo plazo, tanto a nivel de la
organizacién como del individuo. Los objetivos deberian aprobarse y documentarse.

Los planes deberian integrarseen la planificacion deajorganizacion ygla planificacion financiera anual
para asegurar la existencia de recursos planificados paraalcanzarlos objetivos de participacién activa
y de competencia de las personas.

4.5.2 Planificacion de la organizacion

Los planes de adquisicion ‘de” competencias”y- de participacion "activa de ‘las personas deberian
basarse en un mapa de ruta estratégico que influyaen’las necesidades futuras. Estos planes deberian
documentarse e incluir lo siguiente:

— los objetivos y los requisitos basados en la direccion estratégica de la organizacidn;

— las actividades y las responsabilidades definidas;

— un plazo definido parala participacion activa de las personas y para la adquisicién de competencias;
— los recursos requeridos.

Deberia haber un acuerdo entre los lideres y el personal en relacion a los planes, los cuales deberian
estar registrados, revisados y actualizados a intervalos definidos. Este plan es un documento
estratégico basado en los andlisis descritos previamente y deberia adoptarse por los lideres de la
organizacion. El plan deberia definir las actividades, las responsabilidades y el plazo para cumplir los
objetivos desarrollados.

4.5.3 Planificacion de la participacion activa y las competencias de los individuos

Deberian establecerse planes individuales de desarrollo de la participacién activa y de las competencias
para cada persona. Estos planes deberian definir actividades, recursos, responsabilidades y plazos para
alcanzar los objetivos de desarrollo, y deberian acordarse entre las personas, la direccion y los lideres.
Estos planes también deberian registrarse, revisarse y actualizarse a intervalos definidos.
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