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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 eldborado por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Técnicas de apoyo,'en colaboracion’con’el Comité Técnico ISO/TC 260, Gestion de
recursos humanos.

Esta segunda edicidn anula y sustituye a la primera ediciéon (ISO 10018:2012) que ha sido revisada
técnicamente. Los cambios principales en comparacion con la edicién previa son los siguientes:

— de acuerdo con los principios de gestion de la calidad de ISO revisados, “participacion activa de las
personas” se ha cambiado por "compromiso de las personas”;

— los capitulos diferentes han sido alineados con los de la Norma ISO 9001:2015;

— se ha dedicado una seccién mas pequeia a la competencia dado que la mayoria de ese texto ha sido
transferida a la Norma ISO 10015:2019 revisada.

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

Si bien el término “calidad” se define en la Norma ISO 9000:2015, pueden encontrarse muchas
definiciones del término. La mayoria de ellas coinciden en que se basa en hacer que las organizaciones
desempeiien para sus partes interesadas: desde mejorar los productos, los servicios, los sistemas y los
procesos, a asegurarse de toda la organizacién es adecuada y eficaz y de que se adapta a su propdsito, y
no permanece simplemente de esa manera, sino que sigue mejorando.

La calidad se alcanza de muchas maneras, desde enfoques informales a niveles sistematicos, de
empresas que operan bajo la certificacion de la Norma ISO 9001:2015 y otras normas. Un reto comun
es la dificultad a la hora de animar a las personas a comprometerse con esos acuerdos en el contexto de
sus culturas, sus valores tradicionales del trabajo, sus percepciones y sus practicas.

En un contexto mas general, el compromiso de las personas es el compromiso emocional que las
personas tienen hacia la organizacién y sus metas. Este compromiso emocional significa que las
personas comprometidas en realidad se preocupan por su trabajo y su organizacion. No trabajan
sélo por un cheque de pago, o s6lo por su siguiente ascenso, sino que trabajan hacia las metas de la
organizacién. Cuando consideramos el compromiso con la calidad esto es una extension de este
compromiso emocional.

En la contratacion de personas, una organizacion deberia considerar tanto la alineacién con sus valores
como las habilidades.

Las dificultades practicas para lograr el compromiso incluyen los siguientes ejemplos:

— la calidad tiene una reputacién de-estar relacionada con el cumplimiento mas que con el alcance
colectivo de la excelencia;

— la calidad se ve como una disciplina técnica y no “el mejor modo de que se hagan las cosas” de
pertinencia para todos;

— ellenguaje ylas herramientas pueden utilizarse paraque lacalidad parezcainaccesible para aquellos
sin formacion formal;

— los profesionales de la calidad a menudo carecen de las “habilidades blandas” necesarias para
cambiar el paradigma.

Este documento proporciona orientacién sobre como pueden hacerse cambios importantes a nivel del
compromiso de las personas con la calidad dentro de organizaciones de todos los tipos y tamafios para
el beneficio de todas las partes interesadas.

Los siguientes conceptos se tratan a lo largo de los Capitulos 4 al 9 de esta norma:

a) las consideraciones;

b) el vinculo conla Norma ISO 9001 y con otras normas y sistemas de gestion de la calidad;
c) los pasos de accién potenciales;

d) los beneficios potenciales.

Aunque se pretende que este documento trate estos conceptos en relacion con las normas de gestion de
la calidad, pueden aplicarse a otros sistemas de gestion, normas y disciplinas.
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Gestion de la calidad — Orientacién para el compromiso
de las personas

1 Objetoy campo de aplicacion

Este documento proporciona directrices sobre el compromiso de las personas en un sistema de gestiéon
de la calidad de la organizacion y sobre el aumento de su participacién activa y competencia.

Este documento es aplicable a cualquier organizaciéon independientemente de su tamafo, tipo o
actividad.

2 Referencias normativas

Los siguientes documentos se referencian en el texto de tal forma que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, s6lo aplica la
edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica la dltima ediciéon del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion).

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

3 Términosy definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma
IS0 9000:2015.

ISO e IEC mantienen bases de datos terminolégicas;para su utilizacion en normalizacion en las siguientes
direcciones:

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

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

4 Contexto de la organizacion y cultura de la calidad

4.1 Consideraciones

La cultura organizacional se refiere a las creencias y los comportamientos que determinan cémo
los empleados y la direccién interactian y gestionan las transacciones de negocios mas alla de
la organizacion. A menudo, la cultura estd implicita, no definida expresamente, y se desarrolla
organicamente a lo largo del tiempo a partir de los rasgos acumulativos de las personas que estan
involucradas. En otras situaciones puede ser el resultado de la personalidad y la filosofia de un lider
poderoso e influyente.

Los medios sociales facilitan una voz para aquellos impactados de una manera mucho mas poderosa
que la actividad tradicional de marketing. Para la mayoria de las organizaciones, la calidad nunca ha
sido mas importante. Los clientes tienen una capacidad casi ilimitada para buscar productos y servicios
por todo el mundo y para revisar los datos de desempefio objetivo de numerosas fuentes. A la vez, las
personas prefieren asociarse con una organizaciéon con una imagen cultural positiva.

Estas presiones y oportunidades requieren de nuevos enfoques en cuanto a la calidad y uno de estos
enfoques es el desarrollo de culturas de la calidad en las que las personas consideran la calidad como el
elemento central de la identidad de su lugar de trabajo.
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Una expectativa comuin de la calidad es un componente integral para dicha cultura de la calidad. El
liderazgo y la gestion necesitan establecer una unidad de propdsito y unos valores compartidos. Las
personas deberian conocer los objetivos de la calidad pertinentes, comprometerse con la direcciéon
estratégica y comprender las expectativas y las metas de la calidad que aplican a su rol especifico.

4.2 Vinculo con la Norma ISO 9001 y otras normas y sistemas de gestion de la calidad

La Norma ISO 9000:2015, 2.2.1, indica que “una organizacién orientada a la calidad promueve una
cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar
valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes”.

4.3 Pasos potenciales de accion
El establecimiento de una cultura de la calidad se ve ayudado al seguir los siguientes pasos:
a) incorporar la calidad dentro de una declaracion de valores escrita;

b) alinear el comportamiento consistente de la alta direccién para apoyar la declaracién de valores
escrita;

c) tener una estructura organizacional clara y bien definida que permita la transmisién de los valores
por toda la organizacidn;

d) tener sistemas de soporte eficaces (tales.como tecnologia de la.informacion) para comunicar el
propésito de la cultura de'la calidad;

e) capturar historias que muestran la cultura de'la calidad'entaccién’con valiosos resultados asociados;

f) continuar para celebrar los éxitos de la cultura de la calidad.

4.4 Beneficios potenciales

Una cultura de la calidad fuerte y positiva con la que las personas estén de acuerdo y se interesen
profundamente por los valores organizacionales, puede mejorar el desempefio de la organizacidn,
motivar a las personas y coordinar sus comportamientos hacia una visién y unos objetivos de
desempeno especificos.

5 Liderazgo

5.1 Consideraciones

Los lideres establecen la unidad de propoésito y la direccidn de la organizacién. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacidn. El liderazgo proporciona un claro enfoque para las personas en toda
la organizacion y les permite seguir un camino para el logro de los objetivos de la organizacion.

Un lider necesita poseer las competencias necesarias para lograr esto.

Los lideres definen objetivos y designan recursos y actiian en un rol més estratégico. La direccién
organiza los recursos para lograr un resultado a través del compromiso del personal de la organizacion,
y actia en un rol mas tactico. La direccién coordina las actividades para dirigir y controlar una
organizacion.

El liderazgo es el proceso para determinar un posible estado futuro que ain no existe. La gestion son
las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon (como se define en la Norma
IS0 9000:2015, 3.3.3). Para que una organizacion tenga éxito, es imperativo que tenga tanto un liderazgo
como una gestion eficaz.
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5.2 Vinculo con la Norma ISO 9001 y otras normas y sistemas de gestion de la calidad

Mediante el liderazgo eficaz, la alta direccidn es responsable de asegurarse de la eficacia global del
sistema de gestion de la calidad manteniendo la politica y los objetivos de la calidad alineados con la
direccion estratégica de la organizacion, integrando los requisitos del sistema de gestion de la calidad
en los procesos de la organizacién y apoyando a otros miembros del equipo directivo en sus respectivas
areas de responsabilidad.

5.3 Pasos posibles de accion

5.3.1 Los componentes tipicos del liderazgo incluyen.

a)

b)

Vision — Una descripciéon de un posible estado futuro deseado, tal como imaginar una posible
estrategia de compromiso que facilite la mejora de los resultados de la organizacion. En el contexto
del sistema de gestion de la calidad, los lideres deberian desarrollar la visiéon de un estado futuro
que haria mejorar el logro de los resultados deseados. Por ejemplo, muchas personas ven el sistema
de gestién de la calidad como una serie de documentos y registros con las que deberian alinearse
sus actividades. El posible estado futuro deseado de un sistema de gestion de la calidad es que dé
como resultado un éxito positivo de la organizacidn y beneficios sociales.

Alineacion — La capacidad de alinear a las personas con la visién del posible estado futuro deseado,
consiguiendo asi su compromiso y su apoyo.

EJEMPLO 1 Obtener la concurrencia de la alta direccién en la vision del estado futuro deseado del
sistema de gestion déla ealidad!

Habilitacién — La provision.de,los, recursos necesarios, y la eliminaciéon de las barreras para
alcanzar un estado futuro deseado.

EJEMPLO 2 Proporcionar cualquier/formacion requenida para alcanzar un resultado posible deseado.

5.3.2 Ademas del desglose funcionalproporcionado ‘de’los lideres, es importante considerar los
atributos tipicos de los lideres eficaces, los cuales incluyen lo siguiente.

a)

b)

d)

f)

Pasion — Los grandes lideres tienen pasién por su trabajo y creen que es verdaderamente
importante. Compartir ese entusiasmo es motivador para todas las personas involucradas y es un
modo de potenciar un éxito mayor.

Comunicacion — Los lideres fuertes conocen la importancia de, y como, comunicarse con las
personas de todos los niveles de su organizacion. Los mensajes son claros y accesibles. Ellos dejan a
las personas sin dudas de lo que se espera y motivadas para querer hacerlo.

Compromiso con los otros — Los lideres eficaces saben que no existen ellos solos y necesitan a
otras personas para ayudarles a alcanzar su vision. Estas personas merecen el apoyo y el animo
adecuados para su propia contribucién y sus capacidades actuales.

Creacion de equipos — Los lideres colaborativos ven que todos logramos mas cuando trabajamos
juntos. Trabajar a través de los roles y las funciones aporta energia, ideas y nuevas soluciones a
cualquier tarea.

Decision — Las personas a menudo acudiran a sus lideres, no en busca de perfeccidn, sino en busca
de alguien capaz de tomar decisiones rapidas, consideradas y bien discernidas que les permitan
enfocarse en el despliegue dentro de un conjunto acordado de prioridades.

Empatia — Los buenos lideres alentadores siempre toman en consideracion los puntos de vista de
otras personas.
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