NORMA ISO
INTERNACIONAL 10015

Tra dUCCIén OflClal Segunda edicién
2019-12

Official translation

Traduction officielle

Gestion de la calidad — Directrices
para la gestion de la competencia y el
desarrollo de las personas

Quality management — Guidelines for competence management and
people development

Management de la qualité — Lignes directrices pour la gestion des
campétencesyet le,développement desypersonnes

Publicado por la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza, como
traduccion oficial en espafiol avalada por el Grupo de Trabajo Spanish
Translation Task Force (STTF), que ha certificado la conformidad en
relacion con las versiones inglesa y francesa.

Numero de referencia
AN 1SO 10015:2019 (traduccién oficial)

ISO

A v

©1S0 2019



ISO 10015:2019 (traduccion oficial)

DOCUMENTO PROTEGIDO POR COPYRIGHT

© 1S0 2019

Reservadoslos derechos de reproduccion. Salvo prescripcion diferente, o requerido en el contexto de suimplementacion, no podra
reproducirse ni utilizarse ninguna parte de esta publicacién bajo ninguna forma y por ningiin medio, electrénico o mecanico,
incluidos el fotocopiado, o la publicacién en Internet o una Intranet, sin la autorizacién previa por escrito. La autorizacién puede
solicitarse a ISO en la siguiente direccién o al organismo miembro de ISO en el pais solicitante.

ISO copyright office

CP 401 ¢ Ch. de Blandonnet 8

CH-1214 Vernier, Ginebra, Suiza

Phone: +41 22 749 01 11

Fax: +41 22 749 09 47

Email: copyright@iso.org

Website: www.iso.org
Publicada en Suiza

Version espafiola publicada en 2020

Traduccioén oficial/Official translation/Traduction officielle
ii © IS0 2019 - Todos los derechos reservados



ISO 10015:2019 (traduccion oficial)

indice Pagina
PIOLOZO ... iv
Prologo de 1a version @n @SPAMON.................iiiiiiiii e \
IIUETOUQUICCION ...t 885 vi
1 Objeto y campo de APLICACION..............cccoii s 1
2 RefereNCias MOTTIATIVAS ... 1
3 Términos y definiciones

4 Gestion de la competencia

4.1 GEINETALIAAAES ...t

4.2 Determinacién de las necesidades de competencia
4.2.1  Competencia 0rganizacional . ...
4.2.2  Competencia del eqUIPO 0 GIUPO ..o
4.2.3  Competencia individual ...

4.3 Evaluar la competencia actual y las necesidades de desarrollo

5 Gestion de la competencia y desarrollo de 1as Personas...........e
5.1 GENETALTAAAES ..ot
5.2 PLANIEICACTON o
5.3 Estructura del programa...
54  ACCIONES..iiiiise
55 Roles y tesponsabilidadesh. . An it b b i i e B W e
5.6 Evaluacion del impacto de la gestion de competencia y del programa de desarrollo
de personas.....5.L . | 1wt P ) OO 6
5.6.1  GENETALIAAAES ...t 6
5.6.2  Evaluacion a nivel organizacional,de grupo, de equipo o individual.............ccccccocc..e 6
5.7  Determinacion de necesidades futuras.de.competenciay.de desarrollo ... 7
BIibliOGIrafia ... s 8

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2019 - Todos los derechos reservados il



ISO 10015:2019 (traduccion oficial)

Prologo

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de 1SO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente 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, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente
con la Comisidon Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacién electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobaciéon necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/
IEC (véase www.iso.org/directives).

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 identificaciéon de alguno
o todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante
el desarrollo de este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informacion que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacién.

Para una explicacién de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadas (cont dajevaluacion de lajconformidad, asi como la informacién
acerca de la adhesion de ISO a los principios de la Organizaciéon Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha sido elaborado“por el Comité Técnico'1SO/TC 176, Gestion 'y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Técnicas de apoyo, en colaboraciéon’con el Comité Técnico ISO/TC 260, Gestion de
recursos humanos.

Esta segunda edicidn anula y sustituye a la primera edicién (ISO 10015:1999) que ha sido revisada
técnicamente. Los cambios principales en comparacion con la edicién previa son los siguientes:

a) el documento ha sido reestructurado para una alineacién mas cercana con la familia de la Norma
ISO 9000;

b) sehaactualizado para apoyar a una organizaciéon que determina sus necesidades de competencia a
intervalos planificados;

c) seha clarificado mejor la gestién de la competencia.

Cualquier comentario o pregunta sobre este documento deberian dirigirse al organismo nacional de
normalizacién del usuario. En www.iso.org/members.html se puede encontrar un listado completo de
estos organismos.
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Prologo de la version en espaifiol

Este documento ha sido traducido 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 normalizaciéon y representantes del sector empresarial de los
siguientes paises:

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

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comision
Panamericana de Normas Técnicas) e INLAC (Instituto Latinoamericano 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 gestion de la calidad.
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Introduccion

Las personas son esenciales para las organizaciones. El desempefio organizacional depende de cémo
se usan en el trabajo las competencias de las personas. La gestién de la competencia y el desarrollo
personal a nivel organizativo, de equipo, de grupo e individual se requieren para que las organizaciones
sean exitosas.

La gestion de las competencia y el desarrollo de las personas estan claramente vinculados: el desarrollo
de las personas es parte de la gestién de las competencias, y las personas competentes requeriran
desarrollo. Estos dos conceptos estan interrelacionados, y en muchos casos son inseparables.

Aplicar procesos planificados y sistematicos para la gestiéon de la competencia y el desarrollo de las
personas genera una contribucién importante a ayudar a las organizaciones a mejorar sus capacidades,
cumplir su direccién estratégica y lograr los resultados previstos. La gestiéon de las competencias
tiene una importancia significativa en la mejora de las capacidades de la organizacion para crear y
entregar valor.

Los principios de gestion de la calidad que subyacen a la familia de Normas ISO 9000 (donde la serie de
Normas ISO 10001 a ISO 10019 forma parte) enfatiza la importancia de las personas competentes y una
cultura que fomenta el crecimiento y un mayor desarrollo.

Este documento proporciona orientaciéon para ayudar a las organizaciones y a su personal a tratar
cuestiones relacionadas con la gestioén de la competencia y el desarrollo de las personas. Puede aplicarse
cuando se requiera orientacion para interpretar las referencias a personas competentes/desarrolladas
dentro de la familia ISO 9000 delsistemias de/gestion de lacalidad)o de ualquief dotra norma de sistemas
de gestion, por ejemplo, gestion del riesgo, gestion ambiental.

Este documento proporciona orientacion para ayudar alas organizaciones a gestionar las competencias
y el desarrollo de sus personas. La Figura 1 describe un proceso para esto.

Planificar
- identificarlasmecesidades(de
competencias
- evaluar las brechas de
competencias
- planificar el desarrollo de
competencias

Actuar

- identificar las areas
con mayores necesidades
de desarrollo

- mejorar las actividades
de desarrollo

Hacer

- establecer un programa
de desarrollo

- implementar actividades
de desarrollo

Verificar

- hacer seguimiento y
evaluacion de las actividades
de desarrollo con respecto a
las necesidades de
competencia

Figura 1 — Un proceso para gestionar la competencia y el desarrollo de las personas
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Gestion de la calidad — Directrices para la gestion de la
competencia y el desarrollo de las personas

1 Objetoy campo de aplicacion

Este documento establece directrices para una organizaciéon para establecer, implementar, mantener
y mejorar sistemas para la gestion de la competencias y el desarrollo de las personas para afectar
positivamente a los resultados relacionados con la conformidad de los productos y servicios y las
necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes.

Este documento se aplica a todas las organizaciones independientemente de su tipo o tamafio. No afiade,
cambia o modifica de ninguna otra forma los requisitos de la familia ISO 9000 o cualquier otra norma.

2 Referencias normativas

En el texto se hace referencia a los siguientes documentos de manera que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica la
edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la tiltima edicion (incluida cualquier modificacion
de esta).

[SO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para los fines de este/documento;/seaplican dosstérminos! y“definiciones incluidos en la Norma
ISO 9000:2015 ademas de los siguientes:

ISO e IEC mantienen bases de datos terminolégicas para su utilizaciéon en normalizacién en las siguientes
direcciones:

— Plataforma de busqueda en linea de ISO: disponible en https://www.iso.org/obp

— Electropedia de IEC: disponible en http://www.electropedia.org/

31
competencia
capacidad para aplicar conocimientos (3.4) y habilidades (3.3) para lograr los resultados previstos

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.10.4, modificada — Las notas a la entrada se han eliminado.]

3.2

desarrollo de las personas

motivacion de los empleados para adquirir: competencia (3.1) nueva o avanzada, creando oportunidades
de aprendizaje y formacion con circunstancias para desplegar los resultados que se han adquirido

3.3
habilidad
capacidad aprendida para desempenar una tarea de acuerdo con una expectativa especificada

[FUENTE: ISO 30401:2018, 3.30]
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3.4
conocimientos
activo humano u organizacional que permite decisiones y una accion eficaces en contexto

[FUENTE: ISO 30401:2018, 3.25, modificada — Las notas a la entrada se han eliminado.]

4 Gestion de la competencia

4.1 Generalidades

Al considerar las necesidades de competencia las organizaciones deberian determinar la competencia
requerida para alcanzar los resultados previstos, a nivel de la organizacién, de equipo o individual
teniendo en cuenta:

a) el contexto de la organizacion: los cambios en cuestiones externas/internas y las necesidades y
las expectativas de las partes interesadas pertinentes afectando de forma significativa a las
necesidades de competencia;

b) elimpacto potencial de la falta de competencia en los procesos y la eficacia del sistema de gestion;

c) el reconocimiento de los niveles individuales de competencia en relaciéon con la aptitud para
desempenar roles especificos;

d) las oportunidades para utilizar la competencia especifica disponible en el disefio de funciones,
procesos y sistemas relaciohadbs ¢on'el trabdjo.

La gestiéon de las competencias deberia¢considerar todds lds précesos, funciones y niveles de la
organizacion. La determinacion de lo que es necesario deberia comenzar evaluando los niveles actuales
de competencia, incluyendo cualquier limitacién, y manteniendo informacién documentada sobre las
necesidades de competencia especificada , segiin-sea-apropiado. La organizacion deberia determinar
sus necesidades de competencia’a'intervalos planificados y 'en respuesta’a los cambios en su contexto.

Las organizaciones pueden elegir utilizar proveedores externos para llevar a cabo cualquier actividad
incluyendo el andlisis para determinar las necesidades de competencia y evaluar los niveles de
competencia actuales, tales como los que estdn cubiertos por este documento. Si una organizacion
utiliza un proveedor externo, ésta deberia asegurarse del seguimiento y la evaluacién apropiados de
estas actividades.

4.2 Determinacion de las necesidades de competencia

4.2.1 Competencia organizacional
La competencia se ve directamente afectada por el contexto de la organizacion.

Al determinar los tipos y el nivel de competencia necesaria la organizaciéon deberia considerar, por
ejemplo:

a) las cuestiones externas (por ejemplo, requisitos legales y reglamentarios y avances tecnolégicos);

b) las cuestiones internas (por ejemplo, misién, visién, objetivos estratégicos, valores y cultura de
la organizacion, variedad de actividades o servicios, disponibilidad de recursos, conocimiento
organizacional);

c) las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes (por ejemplo, entes
reguladores, clientes, sociedad).
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La informaciéon documentada deberia mantenerse y/o conservarse, segin sea apropiado, para apoyar y
demostrar:

— las necesidades de competencia:
— organizacional relacionada con la organizacién;
— de equipo (equipo establecido o logros de formacién de grupos menos formales);
— individuales (calificaciones, resultados de desempefio/evaluacion);

— los programas de desarrollo y otras iniciativas;

— laevaluacion del impacto del desarrollo de competencias y acciones asociadas.

4.2.2 Competencia del equipo o grupo

Dentro de la organizacion diferentes equipos o grupos necesitaran competencias diferentes segun las
actividades que desempeiian y los resultados previstos.

Al determinar las distintas necesidades de equipo o grupo la organizacién deberia considerar:

a) elliderazgo;

b) los objetivos del equipo o grupo y los resultados previstos;

c) lasactividades, procesos,y sistemas;

d) laestructura del equipo o grupo;jerarquia, niimerode personas y roles y responsabilidades;

e) la cultura del equipo o grupo y la capacidad para: cooperar, colaborar y cultivar el respeto.

4.2.3 Competencia’individual

Los requisitos de la competencia individual se deberian determinar en todos los niveles de la
organizacién para asegurarse de que cada rol o funcién diferente es eficaz.

Para determinar la competencia individual la organizacién deberia considerar:
a) losrequisitos externos de competencia;

b) losrolesy las responsabilidades;

c) lasactividades relacionadas con roles o funciones;

d) los comportamientos (por ejemplo, inteligencia emocional; aptitud para mantener la calma en
situacioén de crisis; aptitud para conservar la concentracion durante un trabajo monétono; aptitud
para trabajar de manera cooperativa dentro del equipo directo, a través de la organizacién o con
los clientes).

4.3 Evaluar la competencia actual y las necesidades de desarrollo

La organizaciéon deberfa revisar sus niveles de competencia actual frente a las necesidades de
competencia requeridas segun se determina en el apartado 4.2 a nivel de organizacion, de equipo, de
grupo e individual para establecer si se necesita tomar acciones, o cudndo tomarlas, para cumplir con
las necesidades de competencias.

La organizacién deberia:
a) considerar los niveles de competencias existentes;

b) comparar éstos con los niveles de competencias requeridos;
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