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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdosito principal diagnosticar el modelo
de gestion de recursos humanos que se maneja en la empresa a modo de
evaluar el cumplimiento de las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4; de la
Norma ISO 9001:2008 y determinar cuéles son los aportes para la mejora
continua de la gestion de calidad, para asi generar las recomendaciones
dirigidas a optimizar la gestion de recursos humanos actual en los subsistemas
respectivos. La metodologia utilizada en la investigacion estuvo centrada en
descriptiva y documental cuyos datos fueron recolectados a través de la
aplicacion de una entrevista donde a un informante clave, que aporté las
respuestas para determinar el modelo de gestion de recursos humanos que se
maneja actualmente en la empresa y para cumplir con el objetivo de verificar
el cumplimiento de las clausulas de norma, se aplicG un cuestionario a la
poblacion que estuvo constituida por el total de empleados que comprende un
universo de 13 trabajadores. El analisis de los datos fue procesado mediante
operaciones estadisticas, y se procedio a realizar el contraste tedrico con
respecto a las respuestas aportadas por los trabajadores donde se logra
apreciar que existen deficiencias con respecto a la gestion de recursos
humanos en base a los subsistemas respectivos, y finalmente se realizé el
cuerpo de recomendaciones para optimizar la gestion de los mismos.

Palabras Clave: Gestion de recursos humanos, gestion de calidad, modelo de
gestion, mejora continua, subsistema.
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ASBTRACT

The present investigation had the primary purpose diagnose the human
resources management model that is using in the company by way of
assessing compliance with clauses 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 and 6.4; 1SO
9001:2008 and to determine the contributions to the continuous improvement
of quality management, in order to generate recommendations to optimize the
actual management of human resources in the respective subsystems. The
methodology used in that investigation was focused on descriptive and
documentary whose data were collected through the implementation of an
interview where a key informant, who bring the answers to determine the model
of HRM used now in the company and to fulfill the purpose of verifying
compliance with the clauses of the norm, was applied a questionnaire to the
population consisted of total employees comprising a universe of 13 workers.
The analysis of the data was processed using statistical operations, and
proceeded to the theoretical contrast to the responses from employees where
it can appreciate that there are deficiencies with respect to the management of
human resources based on the respective subsystems, and finally the body of
recommendations are carried out to optimize the management of it.

Keywords : Human resource management-quality management-model
management-continuous improvement-subsystem.
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INTRODUCCION

En el complejo mundo que vivimos gobernado por la globalizacién y los
cambios constantes, las organizaciones se ven obligadas a desarrollar
estrategias que logren hacer que los productos y servicios que ofrece la
empresa puedan mantenerse y mejorar a traves del tiempo, dado a que la
competencia es cada vez mayor y los clientes cada vez mas exigentes con
respectos a los requisitos que debe cumplir el producto o servicio ofrecido.

Actualmente los sistemas de calidad basados en la norma ISO
9001:2008 han representado una herramienta para la mejora progresiva de las
organizaciones, ya que logra optimizar cada uno de los procesos de la
empresa logrando de esta manera la reingenieria y mejora de estos acoplados

a la filosofia de la calidad y la mejora continua.

El impacto de este fendbmeno ha dado lugar que en el comercio nacional
se incremente el nimero de empresas que adoptan la calidad como cultura y
logran ofrecer productos y servicios competitivos en cumplimientos con
estandares de calidad internacionales y con los requisitos exigidos por el
cliente.
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Las empresas se caracterizan por ser un sistema vivo integrado por
seres humanos quienes son los encargados de la planificacion, organizacion,
ejecucion y control de los procesos que se practiguen en la empresa se
desarrollen con la mayor eficiencia posible logrando de esta manera que los

objetivos planteados por la organizacion se cumplan.

En este sentido es evidente la importancia que tiene el recurso humano
en la implementacién de un sistema de gestion de calidad y la responsabilidad
gue recae sobre cada uno de los miembros de la organizacion con respecto al

cumplimiento de los requisitos y estandares exigidos por el cliente.

Para el sistema de gestion de calidad es de gran importancia que el
recurso humano posea las competencias, habilidades necesidades y
experiencias exigidas por los requisitos del producto o servicio que se elabora
en la empresa y que a su vez estén alineadas con el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y de igual manera prever las acciones necesarias

gue logren una buena administracion del recurso humano.

Tomando en cuenta lo antes expresado es evidente que recursos
humanos es uno de los procesos mas importantes de la empresa ya que éste
se encarga del provision, desarrollo, mantenimiento aplicacién y control de
mismo, Yy no escapa de la reingenieria y mejora continua a la que se somete
cuando implementamos un sistema de gestion de calidad fundamentados en
ISO.
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Por lo cual es importante conocer cuéles son los aportes que la 1ISO
9001:2008 le ofrece a la gestiobn de recursos humanos, por esta razon el
propésito fundamental de este estudio, es conocer el Andlisis del modelo de
gestion de recursos humanos y su cumplimiento con las clausulas 5.5.1; 6.2;
6.2.2; 6.3y 6.4 de la norma ISO 9001:2008 en una entidad didactica ubicada
en el Edo. Carabobo.

Para ello, presente investigacion esta compuesto por los siguientes
capitulos:

Capitulo I: Se expone el planteamiento del problema, donde
posteriormente se definid el objetivo general y los objetivos especificos y

también la justificacion de la investigacion, los motivos de este estudio.

Capitulo 11: En este punto, se discute acerca del marco teorico
referencial, la revision bibliografica o fuente de informacidn concerniente a la
investigacion propuesta en donde existe relevancia de los antecedentes de
investigacion, bases tedricas, bases legales y finalmente la definicion de

términos basicos.

Capitulo Il : Trata del marco metodolégico es abordaje y la manera de
como se plantea buscar los datos y poder asi recolectar la informacion
necesaria, esto debera contener la naturaleza de la investigacion concerniente
al tipo de investigacion, luego la estrategia metodoldgica, poblacion y muestra

referida a la poblacién a estudiar y por dltimo técnicas e instrumentos de
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recoleccién de datos, que es la obtencion de la recopilacion de datos y la

aplicacion de instrumento para el objeto de estudio.

Capitulo IV : Finalmente se culmina con el analisis e interpretacion de
los resultados, que se puede conocer a través de los resultados obtenidos por

la aplicacién del instrumento.

Por dltimo, la investigacion finaliza con las conclusiones vy
recomendaciones, lista de referencia consultada para este estudio y los

anexos correspondientes para esta investigacion.

20



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Hoy en dia, la globalizacion es un proceso tecnolégico- cultural que
regula la sociedad actual, hace que las organizaciones se fundamenten en

principios de flexibilidad, gestion de cambio y se mantengan abiertas a

La adquisicion de nuevas tecnologias; el ritmo de vida actual permite
gue las organizaciones sean dindmicas y proactivas, y de este modo garantizar
de alguna manera su permanencia en el mercado a través del tiempo,

ofreciendo productos y servicios que puedan mejorarse en forma progresiva.

La necesidad de hacer las cosas cada vez mejor surge desde la edad
media, pero es a mediados del siglo XX cuando nace el concepto de calidad,
desde entonces se ha buscado la aplicacion de esta filosofia a los procesos
de produccién enfocados en la calidad de disefio y la calidad de fabricacion,
direccionado a generar productos terminados con un alto estandar de calidad

gue satisfagan las necesidades del cliente.

Ahora bien, el concepto de calidad ha evolucionado en los Ultimos siglos

a medida que evolucionaban las industrias, los métodos de produccion y las
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relaciones con los clientes. En el siglo XX se habl6 de calidad como
adecuacion al uso como lo sefala Juran, (1996); cumplimiento de los
requisitos sefialado por Croshy, (1998); satisfaccion de las expectativas del
cliente planteado por Feigembaum, (1999) y satisfaccion del cliente Deming,
(1992).

Es por ello, que el trabajo con calidad es considerado una estrategia
gue permite a las empresas ser competitivas, su objetivo es lograr la
satisfaccion plena del cliente al finalizar todo el proceso productivo, ademas
de que la calidad es el factor determinante para la aceptacion o no, del
producto o servicio; es aqui donde surge la importancia de establecer un
sistema de control de calidad en los procesos que contribuyan a regular la
utilizacion de todos los recursos, maximizando la capacidad productiva de la

organizacion.

De igual forma, la constitucion de una empresa depende de diversas
variables, que convergen en la necesidad de lograr la conformacion de una
unidad de negocio, generando beneficios para los integrantes de la
organizacion, a nivel gerencial asi como empleados, comunidad y el medio

ambiente.
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Dentro de cada organizacién es pertinente gestionar los procesos por
medio de controles que proporcionen resultados, por su parte, Robles (2007)

establece una trilogia compuesta por tres procesos centrales:

Planificacion de calidad, donde se determina quienes
son los usuarios para definir las necesidades que debe
cubrir las caracteristicas de los productos; control de
calidad, donde se evalia el comportamiento real del
producto y se compara con sus objetivos a fin de tomar
decisiones; y por ultimo el mejoramiento de la calidad,
que determina la infraestructura e identifica los proyectos
de mejoramientos. (p.125)

Del mismo modo, en las organizaciones es pertinente definir aspectos
fundamentales como la vision, misién, valores y objetivos para lograr precisar
los subsistemas (departamentos) y cargos, que una vez conformados
trabajaran para obtener las metas establecidas por la empresa, en base a esto
se determina la estructura organizativa en el cual se describen los cargos, se
definen las funciones, directrices, competencias, habilidades y destrezas
demandadas para cada puesto de trabajo.

Ante esto, las estructuras organizacionales de las empresas orientan
Sus procesos, productos y personal al trabajo con calidad, considerando el
recurso humano como el motor para realizar los procesos, transformando una
entrada (materia prima, solicitudes de los clientes) en resultados, a los

productos que cubran las necesidades del mercado, que bien pueden estar

23



enfocadas a la elaboracién de un bien material o0 en la entrega de un servicio,

como por ejemplo Berry (1992) menciona lo siguiente:

La calidad de personal, base de cualquier otra calidad.
Hasta hoy, el interés por la calidad habia sido enfocado
hacia el aspecto técnico de los productos y servicios. La
nueva toma de conciencia sobre la calidad, amplia este
concepto incluyendo ahora el aspecto personal, porque
es la calidad de la gente y su desempefio la que crea los
productos y los servicios. (p. 235)

Tomando en cuenta antes mencionado por el autor, se puede afirmar
categoricamente que el recurso humano clave para la mejora y el
mantenimiento de la calidad. Velar por la calidad de seleccién de personal, su
entrenamiento, gestion de competencias, promociones y ascensos, es una
labor que esta a cargo de la gestion de recursos humanos la cual se debe
planificar, ejecutar, controlar y verificar que cumpla con los estandares de
calidad establecidos por la empresa, los cuales estaran enmarcados en el

Sistema de Gestion de Calidad.

La experiencia demuestra que las organizaciones logran hacer las
cosas cuando la gente esté integrada como un equipo de trabajo. Partiendo
del hecho de que la empresa es un todo, y considerando como factor mas
importante el recurso humano, se deriva la necesidad de adoptar la filosofia
de calidad a todos los niveles para que los miembros de la organizacion
adopten la calidad como cultura organizacional adecuada a la modalidad de

trabajo, factor que implica compromiso, dedicacion y perseverancia.
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De acuerdo, con Ugaz (2012) comenta lo siguiente:

El sistema de gestion de calidad, deberd estar en
permanente monitoreo, segun la metodologia planteada
y a través de auditorias internas, con el fin de confirmar
que los documentos Yy registros se encuentren
organizados y correctos, las actividades se planifiquen,
los compromisos asumidos se cumplan y las acciones
tomadas sean eficientes.(p.100).

El monitoreo aplicado al Sistema de Gestion de Calidad viene
determinado en funcién de los objetivos e indicadores de gestion, los cuales
da los resultados de la gestion que se esté llevando a cabo en la empresa y
en base a estos se determinara el plan de accién para lograr la mejora continua

del proceso.

Es por esto que la gestion de calidad supone un cambio profundo en la
cultura de la empresa, haciendo énfasis en las personas, ya que se enfoca en
el control de los resultados de cada proceso. La certificacion conforme con la
norma ISO 9001:2008 presenta beneficios, traducidos en: mejoras en la
satisfaccion del cliente, en la gestidn, clima organizacional, reduccion de

costos e informacion.

Los controles de calidad que se establecen en las organizaciones, se
pueden determinar por normativas internas generadas por la propia

organizacion, segun los lineamientos bajo los cuales deseen controlar sus
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productos o servicios, 0 se pueden basar en estandares establecidos por
normativas internacionales que otorgan certificacion de calidad a los productos

0 servicios que ofrece la empresa.

En este sentido, se comprende que las normas ISO serie 9001
establecen estandares reconocidos internacionalmente para garantizar la
calidad en los procesos y del producto resultante de estos, por su parte la
norma ISO 9001:2008 formula un enfoque basado en procesos siendo una
guia para establecer un sistema de gestion de calidad, el cual debe ser

aceptado y entendido por todos los miembros de la organizacién.

Rojas, (2010) en su libro gerencia de calidad, cita lo siguientes:

Que no se puede negar que en la actualidad a nivel
mundial las normas ISO 9001 e ISO 14001 son
requeridas, debido a que garantizan la calidad de un
producto mediante la implementacion de controles
exhaustivos, asegurandose de que todos los procesos
que han intervenido en su fabricacion operan dentro de
las caracteristicas previstas. La normalizacién es el
punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como
para la posterior certificacion de la empresa. (p.233).

Es decir, es una norma que se aplica a la empresa y no a los productos
0 servicios de ésta. Su implementacion asegura al cliente que la calidad del
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producto que se le esta ofreciendo, se mantendrd y mejorara a través del

tiempo.

En Venezuela, se puede observar el impacto de la calidad de servicio
en la gestion administrativa y operativa de las empresas, ya que las altas
demandas de sus clientes internos y externos hacen que la gestion apunte
hacia la mejora continua de sus procesos y servicios en un ambiente altamente

competitivo y globalizado.

De hecho, la certificacion de empresas venezolanas bajo las normas
ISO, en muchos casos se han convertido en condicion obligatoria, si éstas
desean mantenerse y ser competitivas en el mercado internacional, conseguir
contratos o pretenden formar parte de los proveedores de una empresa

certificada bajo algun estandar ISO.

Sin embargo a pesar de que Venezuela no es miembro activo de la ISO,
las empresas nacionales e internacionales establecidas en el pais
pertenecientes a diferentes ramos de las industrias tales como las alimenticia,
textiles, automotriz, de servicio, se han visto influenciadas por la calidad
adoptando cada vez mas los estandares determinados por la ISO en sus
diferentes certificaciones como los son la ISO 9001:2008, 1ISO 14001, ISO
22000, 1SO 26000 entre otras.
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En los dltimos afios diversas empresas han obtenido certificaciones
internacionales de distintos ramos publicos y privados, especificamente entre
las que se han certificado con la norma ISO 9001 se pueden mencionar las

siguientes:

* PROPULSO (Productora de Pulpas Soledad)

* ONA (Oficina Nacional Antidrogas)

* COPLAN, C.A. (Servicios de Ingenieria)

» MONACA (Molinos Nacionales C.A.) (Fabricacion de harina de maiz)

* SHA de Venezuela, C.A. (Formacion Profesional)

 INDESCA (Investigacion Desarrollo y Asistencia Técnica en
Petroquimica)

* Industrias Free Way, C.A. (Disefio, Fabricacién y Comercializacion de

vehiculos de Carga).

En este sentido, el estado Venezolano garantiza a la poblacion la
obtencion de productos y servicios de calidad segun, lo establece en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela se puede citar el
articulo 117 de nuestra Carta Magna en el cual se establece un control de
calidad que proporciona los medios de produccion para que los individuos
satisfagan sus necesidades, ya que establece que todas las personas tanto
naturales como juridicas tienen derecho a disponer de bienes, es decir,
aquellos que tienen un costo y que pueden ser de acuerdo a la clasificacion

de los bienes econdmicos.

28



De igual forma segun lo establecido en la Ley Organica del Trabajo
Trabajadores y Trabajadoras, y en la Ley Organica de Prevencion Condiciones
y Medio Ambiente de Trabajo, la formacion profesional se ha vuelto una
obligacion en el ambito laboral, dando apertura para que las entidades

didacticas diversifiquen los servicios que ofrece en los mercados.

Por lo tanto, en el marco legal venezolano proporciona los medios para
gue los individuos satisfagan sus necesidades, ya que establece que todas las
personas tanto naturales como juridicas tienen derecho a disponer de bienes

y servicios de calidad.

Es por esto que en Venezuela se ha dado apertura a las empresas
de servicio, especificamente las entidades didacticas enfocadas a prestar
servicios de formacién profesional, a los trabajadores de diversas empresas

y a personas particulares que soliciten sus servicios.

Por su parte, Rodriguez Doctor de Proyectos de Ingenieria de la
Universidad Politécnica de Valencia (Espafa), ponente en el foro de “Calidad
y Productividad Ahora mas que nunca’ llevado a cabo en Conindustria
Septiembre de 2013 afirma que “los entornos econdmicos complejos pueden

poner en peligro la supervivencia de la pequeiia y mediana empresa (PYMES),
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pero ello no significa que no puedan salir adelante y convertirse en

experiencias exitosas de negocio a pesar de las dificultades”.

Algo semejante ocurre actualmente en Venezuela que se encuentra en
una crisis politica y econémica que afecta al sector industrial del pais, haciendo
cuesta arriba la obtencién de materia prima y por ende productos y servicios
terminados debido a la mala administracion econémica que se ha visto en los

altimos tiempos.

Por su parte, Rodriguez sefial6 que en general las PYME Venezolanas
tienen serios problemas de competitividad debido entre otras causas a su poca
capacidad de gestion. “Frente a los retos de los mercados actuales, las PYME
venezolanas no son competitivas. Los mercados actuales exigen calidad de
concordancia adecuada, asi como lanzar productos y servicios novedosos,

mejorar productividad y agilidad”,

Entre las Pequefas y Medianas Empresas constituidas en Venezuela,
resalta la gestion de una Entidad Didactica en particular, ubicada en Valencia
Estado Carabobo la cuales una organizacion dedicada a prestar servicios de
consultoria y formacion en diversas areas tales como, Administracion,
Almacenes y Logistica, Ambiente, Desarrollo Personal, Seguridad y Salud

Laboral, Calidad, Transporte, Aduanas, Ventas y Mercadeo.
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A su vez, tiene una trayectoria de méas de 30 afios en Venezuela, lo cual
le ha permitido ir acumulando experiencia en sectores como: petroleo,
petroquimica, automotriz, alimentos, bebidas, tabaco, caucho, quimicos,

electricidad, metalurgia, construccion, distribucién, entre otros.

Para obtener ventajas competitiva y obtener eficiencia en cada uno de
sus procesos esta Entidad Didactica, en los Ultimos afios ha estado
desarrollando un Sistema de Gestion de Calidad con base en la norma ISO
9001:2008 y ha ido adaptando sus procesos en pro de la mejora continua de
los mismos, reflejando una deficiencia en la gestién de recursos humanos
dado que la gestidn actual de RRHH no esta acorde con los requerimientos de
la norma ISO 9001:2008.

En consideraciéon a lo antes expuesto es pertinente formular las
siguientes interrogantes ¢Cuéles son los requerimientos que establece la
norma ISO 9001:2008 con respecto a la gestion de Recursos Humanos? ¢ Cual
es la situacion actual de la gestion de Recursos Humanos de la Entidad
Didactica? ¢La gestion de recursos humanos actual llevada a cabo en la
Entidad Didactica, esta en cumplimiento con los requerimientos de las
clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3; 6.4 establecidas en la Norma 1SO 9001:20087?
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Objetivo General

Analizar el modelo de gestion de recursos humanos y su cumplimiento
con las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 de la norma ISO 9001:2008 en una

entidad didactica.

Objetivos Especificos

» Evaluar las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 con competencia de
recursos humanos de la norma ISO 9001:2008.

» Diagnosticar la situacion actual de la gestién de recursos humanos en
la entidad didactica.

» Verificar si la gestion de RRHH actual esta en cumplimiento con los
requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2008.

* Aportar recomendaciones para optimizar la gestion de recursos
humanos en cumplimientos con los requerimientos de la norma ISO
9001:2008.
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Justificacion

La calidad aplicada a las empresas, se gestiona por medio de una
filosofia enfocada a la mejora continua de los procesos, y a lograr que todos
los componentes que integran la empresa, tales como personas, procesos,
materia prima, productos o servicios se ajusten a los lineamientos establecidos
por el sistema de gestion de calidad que proporcione un resultado final

cimentado en altos estandares de calidad.

En este sentido, se entiende que el recurso humano es un proceso que
forma parte de la empresa por ende éste debe ser gestionado y evaluado por
medio de controles que estén enmarcados en los requerimientos que
establece la norma I1ISO 9001:2008 por lo cual es de suma importancia que
esta investigacion indague la situacion actual que tiene la entidad didactica
con respecto a la gestion de RRHH y que la investigacion sirva de fundamento
a la hora de analizar un modelo de Gestion de Recursos Humanos acorde a
los lineamientos establecidos en las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3y 6.4 de

recursos humanos de la norma ISO 9001:2008.

La investigacion a llevada a cabo en la entidad didactica podra abordar
las deficiencias que tiene la misma con respecto a la gestion de RRHH,
identificando las fallas que posee dicho proceso para proceder a mejorar y
desarrollar el modo que se planifica, se controla y verifica el proceso de
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recursos humanos; Esto aportara a la empresa las observaciones de mejora
con respecto al cumplimiento de las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 de
recursos humanos establecido en la ISO 9001:2008 en pro de la futura

certificacion de la empresa.

Visto desde el punto tedrico la investigacion da conocer como se ve
influenciado el recurso humano por la calidad, como se debe gestionar el
recurso y aportara a los profesionales de relaciones industriales un modelo
base para la adecuacion de procesos de recursos humanos basado en
estandares Internacionales, con respecto a la implantacion de sistema de
gestion de calidad fundamentados en la norma ISO 9001:2008 en las

organizaciones.

En general, se puede afirmar que la presente investigacion, en primer
lugar impacta de manera positiva en la gestion de recursos humanos llevada
a cabo en la entidad didactica dotando a quienes guien al personal de una
herramienta que facilita la mejora continua de la gestion de recursos humanos
en la empresa; y en segundo lugar es un aporte para la Universidad de
Carabobo como fruto de su gestion en la formacién de profesionales y en
especial para la escuela de relaciones industriales ya que sirve como base
para futuros proyectos de Investigacion a realizar en el area, debido a que es
un aporte para la gestion de calidad con respecto al factor humano dentro de

las organizaciones,

CAPITULO II



MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion

El enfoque de un sistema de gestion de calidad SGC basado en la
norma ISO 9001:2008 est4d dirigido a cumplir con los objetivos
organizacionales de la empresa por medio de una gestion eficiente de los
recursos, por lo cual es fundamental el control de los procesos internos, entre
los cuales se encuentran los procesos administrativos, compras, ventas,
produccion, recursos humanos entre otros, todos estos procesos deben ser
controlados por herramientas como los indicadores de gestion y que por lo
tanto, midan la eficiencia o fallas que tenga estos, en un lapso determinado; al
conocer las fallas se procede con el plan de accion que logre corregir dichas

fallas y de esta manera cumplir con la mejora continua de los procesos.

Las normas ISO 9001 recopilan los aspectos y requerimientos basicos
para sistemas de aseguramiento de la calidad. Para obtener bases soélidas que
sustente la investigacion se realiz0 la busqueda trabajos de grados que
aporten valor agregado a la misma, a continuacion se mencionan los

siguientes:

Hernandez, (2010) en su trabajo titulado “Andlisis de la Norma 1SO

9001:2008 Sistema de Gestidon de Calidad " para optar al titulo de Licenciado
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en Administracion en la Universidad Veracruzana, México. La investigacion se
centra en analizar la (Organizacion Internacional de Estandarizacion) ISO por
sus siglas en inglés y las normas que esta desarrollo para los sistemas de
gestion de calidad y especificamente en describir y explicar cada uno de los

requisitos de la norma ISO 9001:2008 y su adecuacion a las organizaciones.

El proyecto se desarrolla en la modalidad de investigacion de campo de
tipo descriptiva; segun el andlisis final se concluyd, que es importante la que
organizacion mantenga un control sobre los procesos internos y externos para
lograr los objetivos de calidad, y que por medio de la gestion de la calidad se
genera un proceso de mejora continua direccionado a la calidad total, que
garantice la satisfaccion plena de los requerimientos del cliente. Dentro de las
recomendaciones aportadas por la investigacion se puede destacar la
importancia de tener una estructura organizativa bien definida, que contenga
mision, vision y valores como base para la creacién de politica y objetivos de
calidad, y su Interaccion como requisito indispensable para cumplir con los

requisitos 1SO.

Es importante citar los aportes de dicha investigacién ya que dan a
conocer la trascendencia que posee la implantacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en el sistema de gestion de calidad en las organizaciones
y por el andlisis que se plantea por cada requisito de la Norma ISO 9001:2008.

Ugaz, (2012) elaboré su trabajo de grado bajo la modalidad de campo,
de tipo descriptiva para optar al titulo Ingeniero Industrial con su “Propuesta
de Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma ISO 9001:2008 Aplicado a una Emp resa de
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Fabricacion de Lejias” de la Pontifica Universidad Catdélica del Peru. El
objetivo del trabajo es analizar la situacion actual de la empresa y plantear una
propuesta de disefio e implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Uno de los principales aportes de la investigacion es que se demostro
gue a través del desarrollo, implementacién y mantenimiento del Sistema de
Gestion de Calidad en cumplimiento con cada uno de los requisitos de la ISO
9001:2008, permite que la empresa desarrolle ventajas competitivas con
respecto al mercado, y logre altos niveles de Calidad lo que se traduce en la

satisfaccion del cliente.

Al finalizar el trabajo de campo se concluyé el establecimiento y
estandarizacion de los procesos de trabajo a través de procedimientos,
instructivos y registros bajo el enfoque de mejora continua, y asegura la

satisfaccion de los usuarios.

Dicha investigacion aporta valiosos datos y estrategias que ayudaron al
desarrollo de la investigacion que aqui se propone, debido a la contribucion
tedrico y metodoldgico que se expone en la misma; el cual mediante el analisis
del instrumento aplicado se podra tener referencia e informacion necesaria
para el conocimiento de controles estadisticos, y de esta manera apoyar al

disefio del instrumento que se aplica a la presente investigacion.
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A su vez, Herndndez (2001) presentd el trabajo de grado en la
Universidad Catdlica Andrés Bello para optar al titulo Ingeniero Industrial
titulado “Evaluacion y Desarrollo de un Sistema de Mejoramien to de la
Calidad en los Procesos de Adiestramiento de un Cen  tro de Desarrollo
Gerencial de Recursos Humanos de acuerdo a los crit  erios de la Norma
ISO 9001: 2000". Este trabajo, se orientd al desarrollo de un proceso de
mejoramiento de los servicios prestados por el departamento de
adiestramiento, desarrollando controles que puedan medirla atencion al cliente
interno y externo, enfocado en el area de formacion de personal, en base al
desarrollo de indicadores de gestibn en cumplimiento con los objetivos de
Calidad planteados por la organizacion segun los requerimientos de la ISO
9001:2008.

Por ende, esta investigacion fue concebida para ampliar, profundizar y
cultivar la mejora continua de los procesos enmarcados en las exigencias de
los procesos de globalizacién de los mercados y de las economias, con el
propésito de promover y formar lideres, apoyar a los procesos gerenciales y la

toma de decisiones.

Cabe destacar que todas las normas se involucran hacia la mejora de
la productividad, reduccién de costos, aumentos de la calidad del producto o

servicio e impone el mejoramiento continuo en toda la empresa.
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Este trabajo de investigacidn aporté bases solidas para este proyecto
porque se basa en el mejoramiento de los sistemas de gestion de calidad
enfocados en la gestion de recursos humanos, ya que se desglosan los
controles aplicados en los procesos de adiestramiento del personal, y de los
subsistemas que integran la gestion de RRHH que seran validos a efectos de

la investigacion.

Silva, (2012) presento su trabajo de postgrado para optar al titulo de
Especializacion de Gerencia de Calidad y Productividad en la Universidad de
Carabobo titulado “Sistema de Informacion para la Gestion de Calidad
Aplicado al Almacén de una Empresa Cartonera ”. Su investigacion, se
plante6 en la necesidad de desarrollar una investigacion que tiene como
objetivo principal, proponer un sistema de informacién, orientado a mejorar y
controlar las actividades operativas y administrativas relacionadas con la
solicitud, el ingreso, la ubicacion y el egreso de materiales; actividades que
corresponden a la gestion de almacén. La investigacion se encuentra
enmarcada en la modalidad de proyecto factible, ya que su objetivo
corresponde a crear una propuesta que genere la solucién a un problema. Con
esta propuesta se busca responder a las exigencias del cliente, de la

organizacion, y mejorar el desempefio global.

Villamizar, (2012) presento su trabajo de postgrado para optar al titulo
de Especialista en Gerencia de Calidad y Productividad en la Universidad de
Carabobo titulado “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad Basad o
en la Norma I1SO 9001:2008 para el Proceso de Fabric acion de Calderas

en la Empresa Comité Técnico Industrial de Venezuel a”, Dicha

investigacion se presente bajo la modalidad de un proyecto factible. El objetivo
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de esta investigacion es disefiar un sistema basado en la gestion de la norma
ISO 9001:2008.

La investigacion se basO en realizar un analisis exhaustivo de la
situacion actual de la empresa a través de una matriz DOFA donde se verifica
las amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades de la misma, luego
procedi6 con la identificacion de cada uno de los requerimientos de presentes
en la Norma ISO 9001:2008 para luego desglosar cada uno de ellos e

identificar los controles aplicables y adecuarlos a los procesos de la empresa.

Por lo tanto, se sugirié tomar consideraciones al estudio realizado para
la planificacion estratégica de la calidad, e involucrar al personal de cada
etapa, en el disefio de procedimiento, registros y flujogramas en todos los

procesos de la organizacion.

Del mismo modo, este trabajo aporta a la investigacion bases sélidas
para el desarrollo del mismo a través, de informacion documental, presentando
diversos enfoques en especial el desglose exhaustivo y descriptivo de la
clausula 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 de RRHH en el cual se puede soportar la

presente investigacion.

Bases Tebrica

La Organizacion y Cultura de Calidad
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En primera instancia se debe conocer el concepto de organizacion, el
cual viene determinado por diferentes corrientes tedricas en tal caso, Gilbert
(1997:510) sefiala que es el “conjunto de relaciones sociales estables creadas

deliberadamente con la explicita intencion de alcanzar objetivos y propoésitos”.

Las organizaciones permiten a los individuos satisfacer distintos tipos
de necesidades: emocionales, espirituales, intelectuales, econdémicas, etc. En
el fondo, las organizaciones existen para lograr objetivos que los individuos en
forma aislada no pueden alcanzar debido a sus limitaciones. Mediante las
organizaciones, la limitacion hacia lograr muchos de los objetivos humanos no
es la capacidad intelectual o la fuerza, sino la habilidad para trabajar

eficientemente en equipo.

Otra definiciobn dada por, Reza (2006) considera lo siguiente:

Las organizaciones dan una mayor importancia a la
delegacion de autoridad frente a la jerarquia estricta 'y a
la definicion del trabajo en grupo frente al individual. Esto
significa que muchos de los procesos organizativos
convencionales estan cambiando y que los indicadores
habituales de eficacia organizativa deben
complementarse con los del éxito en los grupos. (p. 12).

En otras palabras, se basa en las relaciones de poder establecer

indicadores de gestion impartida en el capital humano, ya que la toma de
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decisiones y la planificacion de la organizacién ha de ser conjunta, como datos
positivos se puede resaltar la asuncion compartida de responsabilidades y
riesgos lo que puede ayudar a alcanzar acuerdos conjuntos de importancia
capital para el desarrollo de la gestidn, pero que por otro lado pueden generar

situaciones de conflicto mal gestionadas lo pueden dafar de forma irreversible.

Osterman, (2006) “define la organizacion como el mecanismo que
permite interactuar con el contexto ambiental”. Es decir, cada organizacion se
rige por dentro y por fuera con condiciones que la llevan a formas de

orientacion para su conveniencia y desarrollo.

La organizacion, tiene su origen en la necesidad humana de cooperar
con otras personas para alcanzar metas que individualmente no se podria

consequir.

Esta definicion proviene de las teorias aportadas, segun Robbins,
(2004:326) la cultura de calidad se define como “el conjunto de supuestos,
convicciones, valores y normas que comparten los miembros de una
organizacion”. La cultura organizacional se puede crear conscientemente por

sus miembros o ir evolucionando con el tiempo.

En este sentido, la organizacion debe mantenerse en el orden durante
el cambio y preservar el cambio en medio del orden. El ser humano debe
preservar sus valores y habitos que, complementados con el uso de préacticas

y herramientas de calidad en el actuar diario, les permite a los trabajadores de
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una organizacion contribuir a que ésta pueda afrontar los retos que se le

presentan para el cumplimiento de los objetivos y metas empresariales.

Hoy en dia, la importancia de la organizacion ha sido desarrollada
dentro de muchas tendencias mas relevantes, que reconocen el valor de la

flexibilidad de la gestion interna de una compainia.

Segun, Veladzquez (2005:20) en su libro sociologia de la organizacion
explica “que toda organizacién es un ente social, como sistema abierto no es
s6lo un conjunto de recursos materiales, técnicos o informativos, sino también
un formidable grupo de individuos comprometidos en todos los procesos de la
vida de una organizacion”. De esta manera, en aquellas organizaciones
acostumbradas al cambio, y donde éste se considera como una evolucion mas
qgue una revolucion, es visto por su personal como un reto y aprendizaje, por

lo que el temor y el miedo probablemente no existen.

Davis y Newstrom (2001:112) expresan que “como las huellas digitales
o los copos de nieve, las organizaciones son unicas”. Seria conveniente
destacar que cada organizacion al ser Unica, su cultura organizacional también
lo es. Por muy parecida que sea a otra organizacion cada una es distintiva.
Ninguna cultura organizacional es mejor que otra. Dependiendo de las metas,
objetivos, mision, vision y perspectiva de cada organizacion puede adoptar una
cultura, la cual se vera afectada por el entorno donde se desenvuelve la

organizacion.



Segun, Armstrong (2001:154) autor representativo de la literatura
entorno a la Calidad Total y Gestion de Recursos Humanos explica, “los
objetivos principales de la Direccion de Recursos Humanos son: integracion
estratégica, compromiso de los empleados con la empresa, flexibilidad vy
calidad”. Por lo tanto, esta cultura corporativa determina la posicidén general de
la empresa internamente con su estrategia de recursos humanos vy
exteriormente a través de la proyeccién de su imagen en el mercado. Este
posicionamiento viene por los objetivos empresariales marcados y la definicién
de las responsabilidades funcionales que se desarrollaran y se transmitiran a

través de nuestros recursos humanos.

Gestion

La gestion, constituye la aplicacion de los procesos administrativos a
las operaciones de intercambio de bienes y/o servicios (incluidos sus
parametros de comercializacion) con la finalidad de satisfacer las necesidades
y deseos de los individuos u organizaciones involucrados (mercado). Se
relaciona con la gestion financiera en la medida que esta Ultima recupera los

fondos intercambiados en la comercializacién de los productos.

Senlle (2000), aborda mas ampliamente esta definicion cuando expresa

lo siguiente:



Gestionar es un término de origen latino que significa
llevar a la practica una serie de diligencia y acciones
relativas a la administracion de los recursos técnicos,
econdmicos y humanos, con la finalidad de hacer cumplir
los objetivos fijados en la organizacion y lograr los
resultados esperados. (p. 86).

Por esta razén, la calidad de la gestion estéa intimamente ligada con el
capital humano. No puede haber gestion si no hay calidad en las personas:
éstas deben reunir todas las especificaciones establecidas para el desempefio
adecuado de cada cargo organizacional. Una organizacion con gente
competente, y consciente de su compromiso con la gestion (en este caso: con
la satisfaccion de lo anhelado por cada cliente), puede destacarse como

poseedora de una muy significativa e importante ventaja competitiva.

De acuerdo con Townsend (1994), describio la calidad de la siguiente

manera.

La consecucién de la calidad requiere la participacion de
toda masa de la organizacion, la calidad es asunto de
todos, cada  persona  debe comprometerse
genuinamente a lograr la calidad de hecho y a conservar
la calidad de percepcién. El interés fundamental de la
calidad radica en definir los mejores procedimientos para
realizar las labores correctamente. (p. 43).

En otras palabras, en la organizaciéon todos los procesos se
interrelacionan como un sistema que contribuye con la eficacia y eficiencia en
pro del logro de los objetivos y que este se desenvuelve en la complejidad de

las interacciones sociales creadas por las relaciones humanas, los equipos de
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trabajo, las comunidades internas y la cultura organizacional con los sistemas

de trabajo.

Calidad

Hoy en dia, la calidad significa algo mas que confiabilidad del producto;
hoy en dia significa un esfuerzo, para lograr una calidad total un esfuerzo en
el cudl participen todos los miembros y todas las funciones en una

organizacion.

La calidad, exige fundamentalmente participacion de todos en el
mejoramiento continuo, por lo que cada trabajador debe ser responsable de
su propia actuacion, debe saber analizar, planear, ejecutar, comprobar,
corregir, aprender y redisefiar, todo esto sintiéendose orgulloso por su trabajo.
De manera simultanea, las exigencias que el entorno globalizante presenta a
las empresas en la denominada era de la calidad y sociedad del conocimiento;
cuyas caracteristicas fundamentales son una acelerada produccion de
conocimientos, una sobrevaloracion del capital intangible, estimulo irrestricto
hacia las actividades de innovacion y una verdadera revolucion de los
instrumentos del saber, ubican a los procesos de gestidn cualitativa cada vez
en un mayor nivel de importancia dadas sus particularidades adaptativas a la

vertiginosa exigencia requerida.
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Hoy en dia todas las organizaciones que buscan la excelencia se
tropiezan con la calidad. Los objetivos de una empresa excelente son
satisfacer las necesidades de los clientes, proveedores, accionistas,

empleados y de la sociedad en pro de la mejora continua.

De acuerdo con Evans (2008:75) explica que la calidad “Es conjunto de
caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes
y que en consecuencia hacen satisfactorio un producto”. Por ende, la calidad

de toda empresa debe estar enfocada en los procesos de la calidad.

La calidad, ha dado respuesta a la necesidad que en materia de calidad
tienen las empresas dedicadas a proporcionar servicios o productos,
permitiéndoles contar con un modelo que contempla caracteristicas esenciales
para desarrollarlos con el fin de satisfacer los requisitos especificados por un
cliente cada vez mas exigente. Adoptar estos sistemas de calidad no es un
asunto sencillo si observamos que se trata de filosofias extranjeras e incluso
de normas cuyos origenes de igual forma lo son; sin embargo, han dado

mucha satisfaccion econémica a miles de corporaciones en el mundo.

Finalmente, la mejora de la calidad es un proceso estructurado para
reducir los defectos en productos, servicios 0 procesos, utilizandose también
para mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin

embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.
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Productividad

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen
en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es
lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para
generarlos. Tradicionalmente, mejorar la productividad implica el
perfeccionamiento continuo del actual sistema para alcanzar mayores
resultados. Asi, la calidad inicia viendo al exterior, hacia los clientes; en
tanto, productividad es ver hacia dentro y analizar la forma en que esta

funcionando el actual sistema.

En general, la productividad se mide formando por los resultados
logrados y los recursos empleados. La medicion de la productividad resulta de
valorar adecuadamente los recursos empleados para producir o generar

ciertos resultados.

En un mercado sumamente competitivo, donde el consumidor tiene la
opcion de elegir entre una gran gama, surge la afirmacion, el aumento de la
productividad y la mejora de la calidad son factores vitales para garantizar la
supervivencia de las empresas en los mercado. En este sentido resulta til
mencionar que la organizacion, para alcanzar los objetivos en una empresa

minimiza los problemas que puedan surgir en el desarrollo de los proyectos.



El enfoque de la productividad, esta influenciado por las viejas doctrinas
de la ingenieria industrial, que desde el Taylorismo hablan de la productividad
laboral enfatizando que la clave de la productividad radica en aumentar la
cantidad de unidades de productos producidas, disminuyendo el consumo de

recursos.

Es importante, destacar que la productividad es un elemento inherente
a la sociedad, lo cual ha dado como resultados diferentes opiniones, que van
desde la optimizacion de la relacion insumo-producto hasta las

recomendaciones basadas en experiencia japonesa de participacion integral.

Sistema de Gestién de Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad basados en la norma I1SO
9001:2008 han dado respuesta a las necesidades que tienen las empresas a
proporcionar en materia de calidad, permitiéndoles contar con un modelo que
contempla caracteristicas esenciales para desarrollarlos con el fin de

satisfacer los requisitos por un cliente cada vez mas exigente.

En la actualidad, cualquier organizacion que tienda hacia la excelencia
debe tomar conciencia de que resulta fundamental la buena gestion

organizativa como un sistema de calidad integrado.
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Tradicionalmente, el sistema de gestion de calidad ha sido de atencion
prioritaria por parte de la gerencia y solo en ella se han realizado esfuerzos e
implantadas técnicas de uso generalizado que permitiera a la organizacién
cambiar los distintos procesos que se ejecutaban anteriormente. El sistema de
gestion de calidad, pretende afianzar mas la situacion de estabilidad,
potenciando un apoyo habitualmente de carencia de compromiso serio y

pragmatico.

Hoy por hoy, la globalizacion ha hecho de la competitividad el dia a dia
de las organizaciones y corporaciones; de manera tal que cuando se habla de
“Calidad” dentro de una organizacion, mas que una estrategia organizacional,
se presenta como una cultura, la cual estara en busqueda de garantizar que

el negocio brinde grandes beneficios y también el satisfacer a sus clientes.

La gestion de la calidad se puede implementar por medio de un sistema
el cual puede ser disefiado de forma empirica por los miembros de la
organizacion, o bien puede elaborarse, basandose en los principios planteados
en la norma ISO 9001:2008 o cualquier otra norma dependiendo del enfoque
gue la empresa le necesite para su sistema de gestion de la calidad. De

acuerdo con Cuatrecasas (2012) explica lo siguiente:

Los sistemas para la calidad se inician con el principio
basico del control total de la calidad, ya que la
satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la
concentracion en una sola area de la compafiia o planta,
por la importancia que cada fase tiene por derecho
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propio, de esta manera el sistema de calidad total es el
fundamento del control total de la calidad. (p.111).

Un sistema de gestion de calidad, es la estructura funcional de trabajo
acordada en toda la empresa, documentada con procedimientos integrados
técnicos y administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la
fuerza laboral, las maquinas y la informacién de la empresa de una forma
eficiente, eficaz y mas practica, para asegurar la satisfaccion del cliente con la
calidad y costos econémicos de calidad.

La norma ISO 9001:2008, explica es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia que le permite

lograr ventajas competitivas.

Por lo tanto la organizacion debe tener en cuenta lo siguiente segun la
norma 1SO 9001:2008:

1. Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad y su aplicacion a traves de la organizacion.

2. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de

que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

3. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios

para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.
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4. Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el

analisis de estos procesos.

5. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Juran (1998) afirma, que asi como el siglo XX ha sido el siglo de la
productividad, el siglo XXI sera el siglo de la calidad, por consiguiente aclaro

su siguiente afirmacion:

La gestion de calidad tiene impacto estratégico en la
empresa y representa una oportunidad competitiva,
poniendo especial énfasis en el mercado y las
necesidades del cliente. Asi, la gestion de la calidad ya
no es un método para evitar reclamaciones de los
clientes insatisfechos, si no para crear sistemas y
actividades para hacer bien las cosas a la primera y no
esperar a que se produzca el error para corregirlo, si no
gue se mueve en un contexto de pro actividad (detectar
las cosas mal hechas antes de que se produzcan) y de
mejora continua de la calidad de todos los procesos de
la empresa. (p.27)

En la gestidn esta orientada a la satisfaccion del cliente quien es quien
determina el nivel de calidad que lo satisface. Esto no es mas que entender y
asimilar la voz del cliente, ya que atendiendo sus necesidades y se logra tener
una clara vision de las caracteristicas del producto y servicio que lograra

satisfacer los requerimientos del mismo.
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Subsistemas de Recursos Humanos

Recursos Humanos estd conformado por muchos desafios de caracter
histérico, externo e interno, que deben enfrentar el personal del Departamento
de Recursos Humanos. Cuando se habla de subsistemas de recursos
humanos es necesario contar con un sistema de informacién que brinde datos
actualizados, confiables y funcione eficientemente y de esta manera poder
aplicar las acciones que aporten valor a la gestion del personal y orientarlo al

cumplimiento de los objetivos organizacionales

Segun, Chiavenato (1998:45) en su libro de administracién de recursos
humanos explica lo siguiente de acuerdo a su filosofia: “Los procesos del
subsistema de recursos humanos constituyen una fuente de provision segura

ya que patrticipa en el proceso de transformacion de la organizacion”.

Es evidente que la gestion de recursos humanos debe estar alineada
con los objetivos organizacionales, ya que estos representan el proposito
principal de la empresa, y de aqui deriva la importancia de que todos
subsistemas de recursos humanos estén enfocados a proveer, planificar,
desarrollar y controlar el talento humano de forma estratégica para asi lograr

la subsistencia de la empresa a traves del tiempo.

Es por esta razén que la gestion de recursos humano se divide por

subsistemas de la siguiente manera:

1. Subsistema de Provision
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Se refiere al proceso de reclutamiento, seleccion e induccion de
personal, siendo un sistema abierto la organizacion interactiia con un mercado
de recursos humanos el cual se ve influenciado por la oferta de trabajo; su
funcion principal es proveer a la empresa de talento humano competente y que
se adecue a las necesidades de esta.

v" Reclutamiento: Proceso de identificar y atraer hacia la empresa
al candidato idéneo para cubrir una vacante.

v' Seleccion: Consiste en una serie de pasos cronoldgicos que se
emplea para decidir que candidatos deben ser contratado para
el puesto disponible y la organizacion.

v" Induccién: Se encarga de orientar al trabajador de la politica,
normativa, mision, vision, funciones y obligaciones dentro de la

organizacion.

2. Subsistema de Aplicacion

La empresa es un sistema de funciones. Una funcién es un conjunto de
actividades y comportamientos que se le exigen a una persona. El individuo
comprende que las funciones se le atribuyen, a una socializacion empresarial,
es decir, un aprendizaje de los valores, normas y comportamientos que la
organizacion exige. Dentro de este esquema se puede mencionar tres puntos
primordiales dentro de este subsistema.

v" Analisis de Cargos: Es el analisis de los aspectos extrinsecos, es

decir los requisitos que el cargo exige a su ocupante, es una



verificacion comparativa de las exigencias o0 mas bien un
requisito lo que le imponen al ocupante del cargo.

v Descripcion de Cargo: Es un proceso en la cual se enumera con
detalles las descripciones de las actividades que se debe
ejecutar conforme al cargo logrando asi los resultados esperados
por parte de la organizacion. En donde se especifica ¢,el como lo
hace?, ¢cuando lo hace? y ¢ por qué los hace?

v' Evaluacion de Desempefio: Constituye un proceso en donde se

evalla el rendimiento global del empleado.

3. Subsistema de Mantenimiento

Este subsistema de mantenimiento constituye un aspecto esencial de
la administracion de recursos humanos, que permanentemente busca obtener,
mantener y desarrollar una fuerza laboral activa y efectiva dentro de la
empresa. Su enfoque viene determinado por la compensacion salarial,
beneficios sociales, higiene y seguridad industrial.

v' Compensacion Salarial: Es comprendida por el incentivo
financiero. Las compensacion es vital ya que es la satisfaccion
de los empleados, lo que a su vez ayuda a la compafia.

v Planes de Beneficios Sociales: Son las facilidades, los servicios,
las conveniencias y las ventajas ofrecidos por la organizacion a
sus empleados. El objetivo de los planes de beneficios sociales
estan destinados a conceder ventajas a la empresa, pero, sobre
todo, a los empleados.

v Higiene Ocupacional y Seguridad del Trabajo: Son actividades
ligadas que repercuten directamente sobre la continuidad de la

produccién y sobre la moral de los trabajadores. En otras,
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palabras son medidas técnicas, educacionales y psicologicas
gue permite prevenir accidentes o condiciones inseguras hacia
los empleados; por otra parte higiene ocupacional se trata de
normas, politicas y procedimientos encargado de la integridad
fisica y mental de los trabajadores, preservando de la mejor

manera su salud.

4. Subsistema de Desarrollo

Constituyen un cambio a nivel personal, profesional y laboral para las
personas involucradas en el sistema organizacional; su funcion es
aproximar al personal a obtener las competencias requeridas para
ejercer las actividades requeridas por su cargo y hacer posibles los
objetivos empresariales, y de igual forma lograr los objetivos
individuales de los trabajadores.

v Desarrollo Organizacional: Es un esfuerzo integrado de cambio
organizacional integrado como un todo. Implica un diagnéstico y
acciones de intervencion que permite descubrir la filosofia
empresarial y las mejoras de largo plazo mediante proceso y
estructura de las organizaciones.

v' Entrenamiento de Personal: Se trata de un proceso de
adiestramiento a corto plazo que permite descubrir las
habilidades y desarrollarla y remover aquellas fallas que esta
presente en el trabajador que pueda dificultar alcanzar los

objetivos individuales y organizacional. Obteniendo asi, un
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desempefio a través de la productividad de sus actividades

dentro de la empresa.

5. Subsistema de Control

Este proceso se basa en las informaciones que se obtiene mediante
auditoria, de las diversas unidades que conforman la gestion de recursos
humanos estableciendo patrones deseados, observaciones de desempeiio y

acciones correctivas y preventivas segun sea el caso.

v Auditoria de Recursos Humanos: Es el andlisis de las politicas y
practicas de personal de una empresa y la evaluacion de su
funcionamiento actual, la auditoria tiene como obijetivo, evaluar las
fortalezas y debilidades del Sistema de gestion, detectar
oportunidades para la mejora continua, verificar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados, ejecutar

seguimiento de la eficacia de las acciones correctivas y preventivas.

Sistema de Gestion de Calidad en Recursos Humanos

La Norma Internacional ISO 9001:2008 establece que la organizacién
debe asegurarse de que todo el personal que realice trabajos que afecten la
calidad del producto, o servicio elaborado debe ser competente, dicha

competencia debe estar basada en una educacion apropiada, asi como las
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habilidades y experiencia para llevar a cabo las actividades inherentes a su

cargo

Es por ello, que la norma ISO 9001:2008 se menciona y recopila los
aspectos y requerimientos basicos para los sistemas de aseguramiento de la
calidad en materia de recursos humanos, a continuacion se menciona las

siguientes clausulas:

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y

autoridades estan definidas y comunicadas dentro de la organizacion.

Con respecto a lo antes citado se toma en cuenta que la alta direccion
debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estén definidas
y comunicadas en la organizacion, por lo tanto es necesario tener evidencia
documentada de los cargos que convergen en la organizacion; dicho
requerimiento se logra inicialmente teniendo la descripciones de cargo donde
se especifiquen las funciones de cada cargo, nombre del cargo, departamento
al cual pertenece, autoridad, relaciones internas y externas, la competencia
técnica, competencia de trabajo, educacion, experiencia, conocimientos,

habilidades y destrezas necesarias para ocupar el cargo.
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Con base a los requerimientos antes mencionados se logra determinar
los cargos que convergen en la organizacion, y de esta manera poder ser
plasmados en el organigrama en el cual se visualiza graficamente la
distribucion de los cargos, autoridad y responsabilidad que se le otorga a cada

cargo dentro de la organizacion.

Con respecto a la comunicacion la alta direccion debera asegurar que
existan los medios adecuados para lograr una comunicacion efectiva dentro
de la organizacion y que todos los miembros de la misma tengan conocimiento
pleno de las funciones y rango de autoridad que posee cada cargo en la

empresa.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad o los
requisitos del producto debe ser competente con base a la educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

En este sentido, recursos humanos se planea y actualiza segun sea

necesario, a modo de cumplir con los requerimientos de las clausulas
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establecida en la norma ISO 9001:2008. De acuerdo, a las habilidades y
actividades requeridas para cada areas y que se le pueden asignar al personal
apropiado para lo cual se establece una descripcion de cargo y formacion de

manera tal que no afecte a la calidad del servicio o producto.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afecten a la conformidad de los requisitos del producto

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formaciébn o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuye al logro de los
objetivos de la calidad.

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia,

La empresa definira los requisitos y competencias de los puestos de
trabajo que afectan al Sistema de Gestion de Calidad a través del manual de
descripcion de cargo. Por otra parte, los mecanismos de seleccién e induccién
del personal se detallaran en el procedimiento requerimiento, seleccion,

induccidn, capacitacion y evaluacion del personal.
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La asignacion de personal, se definirdA tomando en cuenta las
necesidades de cada tipo de tarea y considerando la competencia en funcién

de la educacioén, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La gerencia general, gerentes y jefes de cada area determinaran las
competencias necesarias del personal a su cargo y sus requerimientos de
capacitacion para lograr la satisfaccion del cliente y mejorar el desempefio de
sus actividades.

Se contara con un procedimiento de induccién de personal con la
finalidad de facilitar la incorporacién de todo nuevo trabajador, asi como para
asegurar que dicho personal tenga conocimiento de la importancia de sus
actividades dentro de la organizacion. Esta tarea se realizara de acuerdo con
lo establecido en el procedimiento requerimiento, seleccion, induccion,

capacitacion y evaluacion del personal.

Se diagnosticara e identificara las necesidades de entrenamiento o
capacitacion del personal de su area de acuerdo a la naturaleza de las
actividades que desempefian para su desarrollo personal o acorde con la
cultura de la organizacion. Los registros y/o certificados seran mantenidos para
asegurar el cumplimiento de lo programado o lo indicado en los

procedimientos.

Por otro lado, el llevar un seguimiento y control del desempefio del
personal resulta de suma importancia para la compafia. De esta manera, se
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verificara que el personal cumpla con las actividades y responsabilidades que
le han sido asignadas. Es por esto que se llevaran a cabo evaluaciones de
desempefio al personal de forma trimestral en coordinacion con el area de

RRHH y los gerentes de cada area.

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del

producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificio, Espacio de Trabajo y servicios asociados.
b) Equipo para los procesos (tanto hardware, como software)
c) Servicio de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistema de

informacion)

La empresa, determinard, proporcionara y mantendré la infraestructura
necesaria para la elaboracion del producto/ servicio con los mas altos

estandares de calidad. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

1. Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados.
2. Equipo para los procesos (hardware y software).
Servicios de apoyo tales como (transporte, comunicacion o sistema de

informacion).
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6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto. Los
canales adecuados de comunicacion en el aspecto laboral y social, la armonia,
la satisfaccion y el bienestar del personal son algunos de los aspectos que se
deberan cultivar permanentemente para fortalecer la interaccion de todo el

personal en la empresa y asegurar una adecuada entrega del producto final.

Para lograr un 6ptimo ambiente de trabajo para el desarrollo de las

labores en la organizacion, la empresa determinara lo siguiente:

1. Condiciones ergonémicas.
2. Condiciones ambientales del trabajo.

3. Condiciones de seguridad de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto o servicio.

Auditoria del Sistema de Gestién de la Calidad
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Las organizaciones de cualquier tamafio, necesitan gestionar los
riesgos, cumplir con las demandas de los clientes y de la sociedad, cumplir
con los requisitos legales, todo junto en un mundo que el cambio en esos
requisitos es una constante. Una auditoria determina si las actividades de la
organizacién y los resultados relacionadas cumplen con las disposiciones
planificadas para satisfacer los requisitos de los clientes, partes interesadas y
autoridades regulatorias. Determina si esas disposiciones estan
implementadas en forma eficaz, y si son las adecuadas la lograr los objetivos
establecidos. También proporciona a la organizacion una comprension de

como los riesgos y las oportunidades inducen el cambio y la mejora.

La auditoria del sistema de gestion de calidad, es un proceso no
financiero cuyo propdsito es de evaluar tanto el desempefio como la eficiencia
y eficacia de la misma organizacion o parte de ella. Esta evaluacion es

considerada como un analisis critico constructivo.

Tal como lo cita, el siguiente autor Vilar (1985) acerca de la auditoria del

sistema de gestion:

Seria sobrevalorar la auditoria del sistema de gestion de
calidad, pensar que la auditoria resuelve todos los
problemas. Como en esta vida la auditoria tiene sus
limitaciones el tiempo (factor limitativo y ejecutar de
formar planificadas), el conocimiento (la critica de las
operaciones es fundamental a la hora de conseguir
cumplir la eficacia de los objetivos de la auditoria) y el
costo (tiene una limitacion, porque existe una



investigacion que requeriran una costosa inversion), por
lo tanto marca un hito en la auditoria de gestion. (p. 25).

Las auditorias del Sistema de Gestion de Calidad de una empresa, son
una actividad que se realiza para comprobar mediante el examen y la
evaluacion de evidencias objetivas, que el Sistema de Gestion de Calidad es
adecuado y aplicable a los aspectos de las actividades, productos o servicios
de la organizacion, que ha sido desarrollado, documentado y efectivamente

implantado de acuerdo con los requisitos especificados.

Un aspecto importante es que auditoria no es sinénimo de inspeccion,
o de supervision, las cuales se llevan a cabo con el Unico propaosito de controlar

un proceso o verificar la conformidad de un producto.

Por tanto, uno de sus objetivos concretos es evaluar si es necesario
introducir mejoras, ya que la deteccion de las fallas permite corregir y adecuar
el sistema de la calidad, y avanzar hacia la mejora continua de los procesos
de la empresa. Este es el rasgo diferencial, se enfoca en detectar las fallas en

la eficacia de los procesos para alcanzar los objetivos de calidad.

Asi, las auditorias permiten saber en qué grado se cumplen los
requisitos definidos, pudiéndose detectar las areas que fallan en algun

momento del proceso. Es funcion de la auditoria interna, ayudar a los
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miembros de la organizacion en el cumplimiento efectivo de sus

responsabilidades.

Modelo de Gestion de Calidad segun Deming

Deming, (1900 — 1993) estadistico y asesor en gestion de la calidad, de
origen norteamericano, es conocido principalmente porque ayudo a revitalizar

la industria japonesa en los afios posteriores a la Il Guerra.

Deming, explica que calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua. Es por ello, que Deming elaboré
una herramienta valiosa la utilizacion continua del PHVA que brinda una
solucion que realmente permite mantener la competitividad de los productos y
servicios, mejorar la calidad, reducir los costos, mejorar la productividad,
aumenta la participacion de mercado, supervivencia de la empresa, provee
nuevos puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad de la empresa. Tal como

se muestra en el grafico N°1.

Grafico N°1
CICLO DE PHVA
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Fuente: Calidad y Gestion.com.ar.Berry (1994).

El circulo estéa representado por las siguientes partes o acciones.

1. Planear: lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la
incorporacion de las observaciones a lo que se viene realizando.
Hacer: se ejecuta lo planeado.

3. Verificar : que se haya actuado de acuerdo a lo planeado, asi como los
efectos del plan.

4. Actuar : a partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo

cual es expresado en observaciones y recomendaciones.

La interpretacion de este ciclo es muy sencilla: cuando se busca obtener
algo, lo primero que hay que hacer es planificar como conseguirlo, después se
procede a realizar las acciones planificadas (hacer), a continuacion se
comprueba qué tal se ha hecho (verificar) y finalmente se implementan los
cambios pertinentes para no volver a incurrir en los mismos errores (actuar).
Nuevamente se empieza el ciclo planificando su ejecucion pero introduciendo
las mejoras provenientes de la experiencia anterior.
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El ciclo de DEMING, se constituye como una de las principales
herramientas para lograr la mejora continua en las organizaciones o empresas
gue desean aplicar a la excelencia en sistemas de calidad. En este contexto
resulta ineludible utilizar la metodologia Planificar, Hacer, Verificar y Actuar,
impulsada por Deming, como una forma de ver las cosas que puede ayudar a
la empresa a descubrirse a si misma y orientar cambios que la vuelvan mas

eficiente y competitiva.

Esta vision sistémica conjuntamente con las propuestas de modificaciéon
para transformar la organizacion en un modelo de eficiencia, eficacia y
efectividad, obligan a la generacion permanente de procesos de transmision
de conocimientos en las organizaciones donde se implanta esta propuesta de

mejoramiento cualitativo.

Modelo de Gestion de Calidad Kaizen

Segun este modelo Kaizen, es un sistema de mejora continua e integral
gue comprende todos los elementos, componentes, procesos, actividades,

productos e individuos de una organizacion.

La gestion de calidad total de Kaizen, consiste en la aplicacion de

meétodos cuantitativos y recursos humanos para mejorar el material y los
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servicios suministrados a una organizacion, los procesos dentro de la
organizacion, y la respuesta a las necesidades del consumidor en el presente

y en el futuro.

Tal como lo sefiala, Guajardo (2003) el Kaizen, es como filosofia
dinamica acepta y absorbe todas aquellas técnicas y metodologias que
permitan el mejor logro de sus fines Ultimos que son una mejora continua en
los procesos a los efectos de la eliminacion de desperdicios, el continuo
incremento en la calidad y productividad, a los efectos de generar cada dia un

mayor valor agregado para los usuarios y consumidores.

Asi dentro de este sistema de mejora continua llamado Kaizen forman
parte diversas técnicas, muchas de las cuales tuvieron su origen en
corporaciones occidentales pero que en el Japon fueron utilizadas dentro de

un sistema armoénico y totalizador.

Su préactica constituye algo indispensable a la hora de lograr una
empresa de calidad global. Masaaki Imai disefié una propuesta fundamentado
en el modelo de la productividad industrial las cinco S que se desarrollan
mediante un trabajo intensivo. Las cinco S derivan de cinco palabras
japonesas que conforman los pasos a desarrollar para lograr un 6ptimo lugar

de trabajo, produciendo de manera eficiente y efectiva.
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Grafico N°3
CICLOS DE LAS 5S

.

Fuente: La clave de la ventaja competitiva de Japon - Imai (1994).

a) Seiri (Eliminar) : implica separar lo necesario de lo innecesario y
eliminar o erradicar los errores que pueda perjudicar a la

organizacion.

b) Seiton (Orden) : se enfoca a sistemas de almacenamiento

eficiente y efectivo.

c) Seiso (Limpieza ): consiste en identificar y eliminar los elementos
gue sean fuente de suciedad, para asegurar la limpieza y que
todos los medios se encuentren en perfecto estado operativo. Estos

elementos, cuando no se atienden, pueden llevarnos a un fallo del
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equipo y pérdidas de produccion, factores que afectan las utilidades

de la empresa.

d) Seiketsu (Estandarizacion): significa mantener la limpieza de la
persona por medio de uso de ropa de trabajo adecuada, lentes,
guantes y zapatos de seguridad, asi como mantener un entorno de

trabajo saludable y limpio. También implica continuar trabajando

en Seiri, Seiton y Seiso en forma continua y todos los dias.

e) Shitsuke (Disciplina): Construir autodisciplina y formar el habito de
comprometerse en las cinco S mediante el establecimiento de
estandares. Las cinco S pueden considerarse como una filosofia,
una forma de vida en nuestro trabajo diario. La Disciplina consiste
en establecer una serie de normas o estandares en la organizacion

de la seccion de trabajo.

La implantacion de la metodologia de las 5S eleva la moral, crea
impresiones positivas en los clientes y aumenta la eficiencia de la
organizacién. No solo hace que los trabajadores se sienten mejor en su lugar
de trabajo, sino que el efecto de superacion continua genera menores
desperdicios y de trabajos, asi como una mejor calidad de productos, con el

fin dltimo de hacer de la empresa mas rentable y competitiva en el mercado.
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Al revisar estos modelos de puede inferir, que cada autor tiene distintas
percepciones y le da nombre diferentes, tiene una relacion estrecha y conjuga
los mismos términos, y se tiene que la alta gerencia y el resto del personal de
la empresa tiene un alto grado de compresién de lo que significa la calidad. Y
sobre todo, sus implicaciones cuando se esta dispuesto a mejorarla basada
en la atencion al cliente, y nunca es suficiente, que el proceso de mejora debe

ser continuo.

Normas ISO 9000

La International Standard Organization (ISO) es una entidad a la que
perteneceny en la que participa una gran cantidad de paises, y que tiene como
funcion mas importante la preparacion y publicacion de las Normas ISO,
aplicables a diversos y multiples &mbitos tras la valoracion previa mediante

diferentes comités técnicos.

Esta organizacion desarrollo a través de sus comités las normas de la
serie ISO 9000 con el objetivo de fomentar una cultura de Gestion de Calidad

en cualquier organizacion.

Los preceptos de la norma ISO 9000 se fundamentaron sobre el
principio de que el aseguramiento de una calidad consistente de los procesos

se consigue mejor con la aplicacion simultanea de dos clases de norma.
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Las normas de producto proporcionan las especificaciones técnicas
aplicables a las caracteristicas del producto y frecuentemente Ilas
caracteristicas de proceso por las que el producto es elaborado. Las normas
del producto son especificas del producto en particular, tanto para su
funcionalidad pretendida como para las situaciones de uso final que éste
puede hallar.

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en proceso
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del personal y del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos. El sistema de gestion constituye el dominio
de la norma ISO 9000. Por medio de las distinciones entre especificaciones

de producto y caracteristicas de sistema de gestion.

A continuacion se presentan sucintamente las diferentes normas:

La norma ISO 9001

Esta norma es la mas completa entre las normas para la gestion y el
aseguramiento de la calidad (1ISO 9001 a ISO 9003), y se aplica a los sistemas
de calidad en que se dan disefio, desarrollo, produccion instalacion y servicio

posventa.
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La norma ISO 9002

Se aplica en los sistemas de calidad en que se dan produccion,
instalacion y servicio posventa, exclusivamente y por tanto se aplicara a las
situaciones contractuales en que las especificaciones del producto/servicio

estan preestablecidas.

La norma ISO 9003

Se aplica a los sistemas de calidad en que se dan inspeccion y los
ensayos finales. Por tanto ser aplica en situaciones contractuales en las que
el suministrador debe mostrar la conformidad con los requisitos especificados

en las fases de produccién e instalacion.

La norma ISO 9004

Esta norma esta relaciona con la gestion de la calidad y elementos de
un sistema de calidad. Se trata de reglas generales concernientes a las
herramientas para el establecimiento de sistemas de calidad en las empresas.

Se centra en la satisfaccion del cliente al igual que la gestion de la calidad total.
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ISO 9004-2

Esta norma esta englobada dentro de la 1SO 9004, se refiere
exclusivamente a la gestion de la calidad y a los elementos de un sistema de

calidad dedicado al sector servicios.

Bases Legales

Los procesos que se llevan a cabo en las grandes, medianas y
pequefias empresas se basan en normas, leyes y reglamentos, ya sean
propias o de procedencia externa, como lo son certificaciones de entes
calificados y legislacion gubernamental, quienes dictan las normativas

correspondientes a las cuales la empresa debe someterse o ajustarse.

La presente investigacion se desarrolla bajo un marco legal establecido

por las siguientes leyes venezolanas:

La Constitucion

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, carta magna

vigente, la cual, establece en su articulo:
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Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los
dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de estos
derechos. (p.40).

La carta magna en este articulo hace referencia al derecho de todo
consumidor de disponer de bienes y servicios de calidad, permitiéndole la libre
eleccion con un trato equitativo y digno, siendo esto un reto para las nuevas

gerencias en su afan de captar nuevos mercados.

Ley Organica del Trabajo de los Trabajadoresy Trab  ajadoras

Por otra parte, en sus siguientes articulos de esta ley se menciona los

siguientes:

Articulo 294.- A los efectos de esta Ley se concibe como formacién colectiva,

integral, continua y permanente, la realizada por los trabajadores y las
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trabajadoras en el proceso social de trabajo, desarrollando integralmente los
aspectos cognitivos, afectivos y practicos, superando la fragmentacion del
saber, el conocimiento y la division entre las actividades manuales e

intelectuales.

Articulo 297. — La investigacion cientifica, técnica y tecnolégica generada
desde el proceso social de trabajo en el marco de la formacion colectiva, estara
orientada hacia la produccién de invenciones, e innovaciones y modelos de
gestion productiva, vinculadas al desarrollo enddgeno, productivo y
sustentable en funcidén de optimizar la produccién de bienes y servicios que
satisfagan las necesidades del pueblo en correspondencia con la realidad

regional y nacional, asegurando la justa distribucion de la riqueza. (p.192).

Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad

De igual manera, la legislacién propone los mecanismos necesarios
para garantizar estos derechos a través de la Ley Orgéanica del Sistema

Venezolano para la Calidad, estableciéndose asi en los siguientes articulos:

Articulo 6. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto
se dicten. En el caso de que dichos bienes 0 servicios estén basados en
normas, segun lo establecido en esta Ley, para el dmbito de desarrollo
voluntario de sistemas de calidad, las no conformidades de cumplimiento con

normas se podran dirimir o decidir a través de formulas basadas en los
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procedimientos de Evaluacion de la Conformidad entre las partes

involucradas.

Articulo 16. Es responsabilidad de las instituciones publicas y privadas,
establecer politicas, planes, programas de adiestramiento, formacion y
actualizacion de sus recursos humanos, especialmente en las areas de
ensayo, certificacion y el Sistema Internacional de Unidades, con el objeto de
disponer de personal con el conocimiento requerido en las actividades que

desarrolle el Sistema Venezolano para la Calidad.

Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Amb  iente de Trabajo

Segun la LOPCYMAT establece lo siguiente en su articulo que se

menciona a continuacion:

Articulo 55. — Numeral 6. Recibir informacion y capacitacion en materia de
salud, higiene, seguridad, bienestar en el trabajo, recreacién, utilizaciéon del
tiempo libre, descanso y turismo social, por parte de los organismos

competentes.

Las bases legales de este estudio estan consagradas en las diversas
leyes que estan en concordancia con las Constitucion, las cuales tiene el fin

de garantizar los derechos de las personas a disponer de servicios de calidad
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en el pais y a disefiar el marco legal que regule los aspectos de la calidad de

servicio de la gestion de calidad.

Las leyes estan estrechamente ligadas a los mecanismos necesarios
para que las empresas trabajen con la calidad requerida, mas aun que adapten
la filosofia de la calidad, por cuanto conduce a realizar y administrar los

recursos de las empresas con mayor efectividad.

Definicion de términos basicos

Atencidn al Cliente: es la gestion que realiza cada persona que trabaja en
una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes

y generar en ellos algun nivel de satisfaccion.

Auditoria: es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencia de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los criterios de la auditoria.

Autoridad: es la atribucion conferida por la ley a ciertas personas, para que
éstas puedan ejercer la funcibn de mando, encaminada a lograr el

cumplimiento de la ley o funciones de las instituciones.
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Calidad: es el grado de satisfaccion y excelencia que ofrecen las
caracteristicas del producto/servicio, en relacion con las exigencias del
consumidor al que se destina, es decir, un producto o servicio es de calidad
cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en
funcion de determinados parametros tales como seguridad, fiabilidad y servicio
prestado.

Capacitacion: es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante
el cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les

permitan un mejor desempefio en sus labores habituales.

Competitividad: es la capacidad de una organizacion publica o privada,
lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le
permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno

socioecondmico.

Covenin: es la Comisién Venezolana de Normas Industriales, organismo
encargado de programar y coordinar las actividades de normalizacion y calidad
del pais.

Cultura: es aquella que determina lo que las personas involucradas en ella

consideran correcto o incorrecto, asi como sus preferencias en la manera de
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ser dirigidos.La cultura comparte una serie de valores y creencias particulares
y éstos a su vez influyen en todas sus acciones.

Fondonorma: es aquel que promueve Yy realizar actividades de normalizacion
y certificacion, con el propdsito de mejorar la calidad y competitividad de los
sectores productivos y prestadores de servicios del pais tanto publicos como
privados.

Formacion: Se trata de un proceso de formacion cuya finalidad es un
aprendizaje de mayor aplicabilidad y adecuacion al puesto de trabajo, por lo
gue su método de trabajo recoge actividades de aplicacion a fin de lograr la
constante interaccion entre las demandas del propio trabajo y los contenidos

informativos impartidos.

Gestion: se entiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a cabo para

resolver un asunto o concretar un proyecto.

Globalizacion: es la tendencia de mercados para el comercio y la inversion
internacional. Es por ello que se necesitan crear modelos y procesos para

lograr agilidad, efectividad y competitividad global.
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Infraestructura: el conjunto de elementos o servicios que estan considerados

COmMO hecesarios para que una organizaciéon pueda funcionar o bien para que

una actividad se desarrolle efectivamente.

Mejora Continua: es una parte importante de los Sistemas de Gestion de la
Calidad que permite mejorar la eficiencia en la produccién de bienes y

servicios y lograr una cultura de mejoramiento permanente.

Norma ISO: conjunto de actividades que la organizacion debe realizar para
alcanzar la satisfaccion de sus clientes, conjugando las especificaciones de
los clientes y las regulaciones técnicas ademas de mejorar continuamente el

desempefio en el asunto que le compete.

Organizacion: grupo social compuesto por personas, tareas y administracion,
gue forman una estructura sistematica de relaciones de interaccion, tendientes
a producir bienes o servicios para satisfacer las necesidades de una
comunidad dentro de un entorno y asi poder satisfacer su proposito distintivo

gue es su mision.

Productividad: es evaluar la capacidad de un sistema para elaborar los
productos o servicios que son requeridos y a la vez el grado en que
aprovechan los recursos utilizados, es decir, el valor agregado.
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Procesos: es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un numero de personas y de recursos materiales coordinados

para conseguir un objetivo previamente identificado.

Satisfaccion: accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Raz6n o modo con
gue se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razén

contraria.

Servicio: es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas

necesidades de un cliente.

Sistema: es un conjunto de elementos interrelacionados e interactuantes entre

e

Sl.

Sistema de Gestion de Calidad: un conjunto de acciones encaminadas a

planificar, organizar y controlar la funcién de calidad en una empresa.

Subsistema: es un proceso operativo fluido y predefinido a través del cual el

sistema coordina el flujo de actividades junto con la utilizacion de los recursos.
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Trabajo: es el esfuerzo realizado por los seres humanos con la finalidad de

producir riqueza.

CAPITULO Il

MARCO METOLODOGICO

Naturaleza de la Investigacion

La finalidad de la presente investigacion esta referida al analisis del
modelo de gestidén de recursos humanos y su cumplimiento con las clausulas
5.5.1;6.2;6.2.2:6.3y 6.4 de la norma ISO 9001:2008 en una entidad didactica.
En este sentido se puede determinar que el estudio de la investigacion esta

bajo un enfoque descriptivo y documental.



Por ende, el proyecto esta orientado primeramente hacia un diagndstico
de la situacion existente, luego una verificacion del cumplimiento de las
clausulas establecidas segun la norma ISO 9001:2008 y finalmente
recomendar de plan de accion adecuado a la gestion de recursos humanos

segun los requerimientos de la norma ISO 9001.

De acuerdo a los objetivos de la investigacion se considera descriptivo
porque consiste en las caracteristicas de un problema con el fin describir,
analizar e interpretar los resultados y asi poder lograr los objetivos planteados.
Y a su vez, precisa o determina las caracteristicas concurrentes en el hecho o
problema. Por otra parte, es exploratoria ya que la intencion es buscar la
probleméatica, conocer, examinar y establecer el estudio exploratorio porque
se centra en la interpretacién, andlisis y confrontacion de las informaciones
recogidas. Y finalmente documental, tiene fundamentos recogidos e
investigados que origina en cierta medida vision mas amplia del tema a tratar

gue nos garantice resultados y conclusiones.

Ante esto, Rodriguez, Ochoa y Pineda (2012:80) definen la
investigacion descriptiva de la siguiente manera: “Busca, caracterizar, precisar
o determinar consideraciones o caracteristicas concurrentes en el hecho o
problema”. Segun los autor, el objetivo de este tipo de investigacion es el de
medir 0 recoger informacion sobre la variable estudiada. Por otra parte,
Delgado, Colombo y Orfila (2002:39) explican acerca de la definicion de la

investigacion documental: “El proposito fundamental de la investigacion
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documental es encontrar la gran diversidad de aportes tedricos conceptuales

y explicativos de hechos y fendmenos determinados”.

Posteriormente, es tipo documental porque se justifica, debido a que su
desarrollo se basa, en cierta medida, en revisiones bibliograficas y de estudios
previos, similares al desarrollo de la propuesta; lo que permitié obtener una
vision mas amplia del tema a tratar y bases tedricas que garanticen resultados
y conclusiones confiables. La definicion de investigacion documental lo
expresa Smith (2011:247) de la siguiente manera: “Es encontrar la gran
diversidad de aportes tedricos, conceptuales y explicativos de hechos y

fendmenos determinados”.

Estrategia Metodologica

De acuerdo, a los objetivos especificos plasmados en el cuadro técnico
metodoldgico la propuesta se basa en diagnosticar y verificar el modelo de
gestion de recursos humanos. Se examind la informacion recolectada a traves
de la guia de entrevista y la aplicacién del cuestionario que permitié construir

los items, puntualizando asi las brechas existentes en la investigacion.

El objetivo de evaluar las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 con competencia
de recursos humanos de la norma ISO 9001:2008. no se operacionaliza
puesto que se cumple en el desarrollo del capitulo Il y el objetivo referido a
Aportar recomendaciones para optimizar la gestion de recursos humanos en
cumplimientos con los requerimientos de la norma 1SO 9001:2008.se cumple

mediante la exposicion de las recomendaciones planteadas.
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. A continuacién se presenta el cuadro técnico metodoldgico en donde
se operacionalizan dos de los objetivos especificos planteados, y se desglosa
cada uno de estos con el fin de definir e identificar los items que representan
las interrogantes que permitieron recopilar la informacién necesaria para
lograr dar respuestas a los objetivos.
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Objetivo

Dimensiéon

Cuadro N°1

Cuadro Técnico Metodoldgico

Definicion

Indicadores

Fuentes

Técnicas e
Instrumentos

Especifico
Diagnostic
ar la
situacion
actual de la
gestion de
recursos
humanos
en la
Entidad
Didactica.

Situacioén actual
de la gestion de
recursos
humanos en la
Entidad
Didactica

Son las
diversas
acciones
realizadas
en funcién a
la gestion
del Recurso
Humano
actualmente,
dentro de la
Entidad
Didactica

1.Caracteristic
as generales
de la empresa

2.Compensaci
ony
beneficios,
servicios
sociales
Seguridad y
Salud,
relaciones
sindicales

3.Reclutamien
to y seleccion
de personal

1.1Departamentos de la
empresa

1.2 Dpto. de recursos
humanos

1.3 Cargos de recursos
humanos

2.1Pago de
remuneracion

2.2 Seguridad y salud
laboral

2.3 Comité de Seguridad
y salud laboral

3.1Cargos de seleccion
de personal

3.2 Tipos de seleccion
3.3 Medios de busqueda
3.4Formularios

3.5 Pruebas de empleo
3.6Induccion de
personal

Entrevistad
0

Entrevistad
0

Entrevista
Estructurada
(Guia de
Entrevista)

Entrevista
Estructurada
(Guia de
Entrevista)

Fuente: Acosta. M, Urbina. K, (2014)
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Cuadro 2

Cuadro Técnico Metodoldgico

(Continuacion)

Diagnosticar la
situacion
actual de la
gestion de
recursos
humanos en la
Entidad
Didactica.

Situacion
actual de la
gestion de
recursos
humanos en
la Entidad
Didactica

Son las
diversas
acciones
realizadas en
funcién a la
gestion del
Recurso
Humano
actualmente,
dentro de la
Entidad
Didactica

4Disefio y
Andlisis de
Cargos,
Evaluacion de
Desempefio

5.Capacitacion,

Planificacion
de la Carrera
Profesional

6. Sistema de
Informacion,
Auditoria de
RRHH

4,1 Organigrama
4.2Numero de
Trabajadores
4.3Descripciones
de Cargos

4.4 Evaluacién de
Desempefio

5.1 DNA

5.2 Capacitacion
5.3 Planes de
Carrera
Profesional

6.1 Registro de
Informacion
Demogréfica
6.2Documentacion
del Personal
6.3Auditoria de

RRHH

Entrevistado

Entrevistado

Entrevistado

Entrevista
Estructurada
(Guia de
Entrevista)

Entrevista
Estructurada
(Guia de
Entrevista)

Entrevista
Estructurada
(Guia de
Entrevista)

Fuente: Acosta. M, Urbina. K, (2014)
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Cuadro 3
Cuadro Técnico Metodolégico

Obijetivo Dimensién ,Cu.adro 4 o Fuentes Técnicas e
Especifico Cuadro Técnico Metodolbogico Instrumentos
Verificar si la La gestion de | Es aquelli (Continuacion) na
gestion de recursos regula el | autoridad 1.2 Cargos de la
recursos humanos cumplimiento empresa
humanos actual | actualestaen |de la norma 1.3 Descripciones | Trabajadores Encuestas
esta en cumplimiento ISO9001 dado de cargo (Cuestionario)
cumplimiento con | con los permite 1.4 Canales
los requerimientos | gestionar y informativos
requerimientos establecidos optimizar los
establecidos en en la norma procedimiento | 2.Recursos humanos | 2.1 Educacion,
la norma ISO ISO 9001:2008 | s de recursos | (generalidades) habilidades y
9001:2008 humanos experiencia
2.2 Competencia
del personal
2.3 Formacion Encuestas
Constante Trabajadores | (Cuestionario)
2.4 Formacion
profesional
2.5 Experiencia
apropiada

Fuente: Acosta. M, Urbina. K, (2014)

90



Verificar si la
gestion de
recursos
humanos actual
esta en
cumplimiento con
los
requerimientos
establecidos en
la norma ISO
9001:2008

La gestion de
recursos
humanos
actual esta en
cumplimiento
con los
requerimientos
establecidos
en la norma
ISO 9001:2008

Es aquella que
regula el
cumplimiento de
la norma
ISO9001 dado
permite
gestionary
optimizar los
procedimientos
de recursos
humanos

3.Competencia,
formacion y toma
de conciencia

4. Infraestructura

5. Ambiente de
trabajo

3.1 DNA

3.2 Planes de
formacion

3.3 Evaluacion de
eficacia de las
acciones

3.4 Registro de la
educacion, formacion
habilidades y
experiencia

4.1 Instalaciones de
la empresa

4.2 distribucion del
espacio

4.3 Hardware y
Software

4.4 Sistemas de
informacion

5.1 Condiciones
minimas de trabajo

Trabajadores

Trabajadores

Trabajadores

Encuestas
(Cuestionario)

Encuestas
(Cuestionario)

Encuestas
(Cuestionario)

Fuente: Acosta. M, Urbina. K, (2014)
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5.2 Orden y limpieza
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Poblacion y Muestra

En la presente investigacion la poblacion en observacion, se us6 todo
el universo de trabajadores de la entidad didactica, conformada por 13
trabajadores, por lo tanto no se tomd muestra alguna debido a que la muestra

no es viable y nada factible para los resultados a obtener.

Con respecto a la Poblacion, Parra (2003:45), la define como “las
mediciones u observaciones del universo que se esta estudiando, por esta
razon pueden definirse varias poblaciones en una sola investigacion,
dependiendo de la cantidad de caracteristicas a medir”. Para efectos de la
presente investigacion, la poblacion esta conformada por las mediciones que
se realizaran sobre la Gestion de la Calidad basada por la Norma ISO
9001:2008.

Este punto se enfocé hacia el grupo de personas que forman parte de
la investigacion; cuando se habla de poblacion se puede decir que es un
conjunto de seres que poseen caracteristicas o eventos similares. Desde este
enfoque, el colectivo estuvo conformado por la poblacibn como un conjunto
finito o infinito de personas, casos o elementos que presentan caracteristicas

comunes.
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Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Para la obtencion de informacion es muy importante definir con claridad
las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos a utilizar, ya que estan
destinando a conocer las necesidades reales de una situacion, y al momento
de ser aplicados y analizados las cuales arrojo respuestas a las interrogantes

planteadas.

En base a los objetivos definidos en esta investigacion, se emplearon
una de serie de técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion,
dirigidas al cumplimiento de dichos objetivos, y acordes a los tipos de

investigacion utilizados. De acuerdo a Bavaresco (2006):

La investigacion no tiene significado sin las técnicas de
recoleccion de datos. Estas técnicas conducen a la
verificacion del problema planteado. Cada tipo de
investigacion determinara las técnicas a utilizar y cada
técnica establece sus herramientas, instrumentos o
medios que seran empleados (p. 95).

Una vez desarrollado el Cuadro Técnico Metodoldgico fue necesario
definir las técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos que se emplearian
en la investigacion. Para los efectos de la presente investigacion, se
emplearon como técnicas una entrevista acompafiada por un instrumento que

fue una guia de entrevista que consta de 22 preguntas abiertas fue preparado

94



a partir del de modelo de gestién con base en los subsistemas de recursos
humanos (ver anexo N° 1) y posteriormente se efectudé una encuesta utilizando
como instrumento un cuestionario con 20 preguntas dicotomicas (ver anexo
N° 2), el cual se adapt6 a las a las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3; 6.4 para
verificar el cumplimiento de estas y poder aportar las recomendaciones en

base a los resultados obtenidos.

De acuerdo, con los autores Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003:87) la confiabilidad “es el grado por el cudl, la aplicacion repetida de un

instrumento de medicidn al mismo fenédmeno, genera resultados similares”.

En consecuencia la confiabilidad aporta valor a la investigacion puesto
que a través de esta se corrobora que los resultados arrojados por el
instrumento son viables a efectos del estudio; los resultados fueron tabulados
y posteriormente fue necesario, aplicar la Confiabilidad de Kuder y Richardson
que arrojo un nivel de confiabilidad de 0,7316 y permitio validar los resultados

obtenidos a través del cuestionario aplicado

La confiabilidad asume que la prueba aplicada, mide las caracteristicas
relativamente estables. Se tom6 como valor relevante 0, como menor

confiablidad y 1 maxima confiabilidad.
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Cuadro 5 - Analisis Caracteristicas generales de la empresa

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El siguiente capitulo tiene como objetivo plasmar el andlisis de
interpretacion los resultados de obtenidos a través de aplicacion de los
instrumentos, entre los cuales fueron usados la Entrevista ver anexo N° 1 con
el cual se diagnosticé el modelo de gestion de recursos humanos, y la
Encuesta ver anexo N° 2 basado en las clausulas de la norma ISO 9001 se
ejecutd a través de un cuestionario aplicado a los 13 trabajadores donde se
verifica el cumplimiento de estas, los resultados de los mismos se podra

visualizar a través de tablas y gréficos.

La encuesta fue basada en la norma ISO 9001:2008, para determinar
hasta qué punto, se da cumplimiento a las clausulas con competencia de
recursos humanos, con el propdsito de verificar la acatamiento o no de lo
establecido en los requerimientos. La tabla de validacion de resultados se

muestra en el anexo N° 3

Los datos han sido recolectados mediante la aplicacion del instrumento
especialmente disefiado para alcanzar los objetivos especificos mencionados

anteriormente. A continuacién se presenta el andlisis de los resultados:
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Pregunta N° 1

Respuestas

¢ Cuantos departamentos
tiene la empresa?

En la empresa existen departamentos, entre estos estan el de
Operaciones, Calidad, Ventas, Administracién y Direccién académica

Pregunta N° 2

Respuestas

¢Dentro de la empresa existe
la figura de un departamento
formal de recursos humanos?

No, en la empresa se hace la gestién de recursos humanos pero no
hay un departamento formal, se hace seleccién de personal, dotacion
de carnets, uniformes, se lleva expedientes de los trabajadores, todo
este tipo de gestiones pero por separado.

Pregunta N° 3

Respuestas

¢En la empresa existen
cargos enfocados en llevar a
cabo la gestién de recursos
humanos? De ser asi
describa brevemente sus
funciones.

Si, la empresa cuenta con una analista de gestién de recursos humanos
y calidad, este se encarga de hacer las gestiones pertinentes a la
selecciébn de personal como busqueda de perfiles, gestion de
entrevista, elaboracidn y actualizacién de expedientes, elaboracion de
manuales de procedimientos, organizacion de eventos de recreacion
entre otros y tiene el respaldo de la manager de operaciones que se
encarga directamente de los facilitadores, ya que es quien los asignan
y mantiene el contacto con ellos y apoya en el proceso de seleccién ya
que conoce el perfil requerido.

Con respecto a las caracteristicas generales de la empresa segun la

informacion aportada por el entrevistado se logra evidencia que la empresa

posee 5 departamentos de entre los cuales no estd conformado el

departamento de recursos humanos y al no existir departamento, no existen

objetivos a alcanzar, politicas normas y procedimientos formales por los cuales

guiarse y en si no existe un norte claro para optimizar y mejorar continuamente

la gestion, premisa principal de la gestion de la calidad.

La gestion de recursos humanos se realiza de forma dispersa no existe

una constitucion formal de los subsistemas de recursos humanos lo cual segun

Chiavenato (1998:45) “Los procesos del subsistema de recursos humanos
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Cuadro 6 - Analisis subsistema de mantenimiento
constituyen una fuente de provisidén segura ya que participa en el proceso de

L ceediemew
transformacion de la organizacién” tal como lo expresa Chiavenato un la
planeacion del talento humano a través de subsistema asegura que el personal
pueda desarrollarse a nivel social, personal profesional y laboral, objetivos que
a través de una gestion diseminada no lograra ser tan eficiente como seria

cumpliendo los procesos de todos los subsistemas.

Entre otras cosas se logra observar que no existen cargos que sus
funciones especificas estén todas cien por ciento enfocadas a la gestion de
recursos humanos, debido a que los cargos facultados para tales gestiones
son analista de calidad y recursos humanos y manager de operaciones lo cual
supone que no es prioridad la gestion de recursos humanos ya que quienes

realizan tales acciones se encuentras en departamentos diferentes.

Es vélido acotar que en la norma ISO 9001:2008 en ninguna de sus
clausulas exige la formalidad de establecer un departamento de recursos
humanos, no es requisito para estar en cumplimiento con la misma; los
subsistemas de recursos humanos tampoco son tomados en cuenta para estar
en cumplimiento con la norma puesto que la norma solo especifica controles
en lo referente a la asignacién y difusién de responsabilidades y autoridades
existentes a nivel organizacional, competencia del personal, diagnostico de
necesidades de adiestramiento y gestion de ambiente de traba e

infraestructura.
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Pregunta N°4

Respuestas

¢, Cudl es el cargo encargado del
pago de sueldo y salarios dentro
de la empresa?

La administracion esta encargada de los tema de
pago de némina, pago de cesta ticket y hacer todos
los descuentos de ley.

Pregunta N° 5

Respuestas

¢, Qué tipo de ndbmina se maneja
en la empresa: quincenal,
semanal o némina diaria?

En la empresa, se maneja némina quincenal y de los
facilitadores se hace pago segun sea su facturacion
generalmente se le hace pago los jueves de cada
semana al igual que los proveedores.

Pregunta N° 6

Respuestas

¢,Dentro de la organizacién
existen cargos enfocados a llevar
a cabo la gestién de la seguridad
y salud laboral?

No, no hay cargos especificos para la gestion de
seguridad, sin embargo el comité de seguridad esta
conformado segun los lineamientos de la
LOPCYMAT.

Pregunta N° 7

Respuestas

¢En la empresa se encuentra
constituido el comité de
seguridad y salud laboral? De ser
asi, indique que cargos ocupan el
delegado de prevenciony el

FEBIREC AR !B RIpFE AP ar

Si existe, esta conformado por la analista de
operaciones y como personal de confianza esta la
manager de operaciones quien es Lcda. en
Relaciones Industriales y maneja el temas de
seguridad.

ir de entrevista realizada

Segun la exploracién en

el subsistema de mantenimiento se logra

apreciar que por motivo de la descentralizacién de la gestion de recursos

humanos existente en la organizacién, el pago ndmina y beneficios es

competencia de la gerencia administrativa; se logré determinar que se

manejan dos tipos de némina, la modalidad mensual se cancela al personal

administrativo y la modalidad de

nomina diaria es usada para el pago de los

honorarios profesionales a los facilitadores segun sea su facturacion se hace

efectivo el pago los jueves de cada mes.
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En lo relativo a la gestion de Seguridad y Salud Laboral se observa que
no existe la conformacién de un subsistema enfocado a aplicar acciones que
fomente la seguridad y salud en la empresa o al menos un cargo que posea
las funciones especificas para poder activar la gestion, aunque esta
conformado el comité de seguridad y salud laboral como lo estipula la
LOPCYMAT en el siguiente articulo:

Articulo 46 . En todo centro de trabajo, establecimiento o
unidad de explotacion de las diferentes empresas o de
instituciones publicas o privadas, debe constituirse un
Comité de Seguridad y Salud Laboral, érgano paritario y
colegiado de participacién destinado a la consulta regular y
periodica de las politicas, programas y actuaciones en

materia de seguridad y salud en el trabajo.

La norma 1S0O:9001:2008 no establece pardmetros bajo los cuales
se gestione el pago de sueldos y salarios, ni de la seguridad y salud
laboral, por lo tanto manejar objetivamente estos procesos no causa
una no conformidad en las auditorias del sistema de gestion de
calidad, mas sin embargo es uno de los subsistemas claves en la
gestion de recursos humanos puesto que supone el bienestar del

trabajador a nivel monetario a través del pago de beneficios e integral
a través de la ge<HBANYE 1A s&inligiRisubsistema de provision
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Cuadro N°8 — Analisis subsistema de provision

(Continuacion)

Pregunta N° 8

RFS S .
Np, en el proceso no se realiza ninguna prueba sélo se ve el

uesta

LENARIPIOSRRA

MEVeRRESsBre i EaRIBeGIoN dEIHEERReEe

denjsardelofesgulario evaluacion de entrevista se evalla la
presentacion de Power Point y al exposicién del tema del area

personal?

_ Clumpllmlento dentro de la entrevista con los requerlmlentos
sgerealizamarfieinarfitocesd erpesiaceits dailiasiwnsnerflisn-aispedi

*careds dRiAanbieyselirtiado, ¢ faaktrfar de

Pregunta N° 9

solicitada que hace éste. Respuestas

Pregunta N° 13
¢ Qué tipo de seleccidn se lleva

Respuestas
Se lleva a cabo seleccién de personal administrativo y

a cabo en la organizacion?

¢Existe un proceso de | S
induccion formal para ser | p

proporcionado al personal

g R fRRYISONGR
jefe le hace una induccion mas especifica al cargo no ha dicho

pasantes, y la seleccion de facilitadores ambas son
, Sefe HlEiBRY tRl A penexiBASaw B ettt depler YiRANizackRse
affSriRinide Sl N J/NR H305BP R AL el

e NS AR R 52

e N [N
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p
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ara los facilitadores.

espuestas

LR R ATBR ARRiela

solicitados?

G R e s evaida y ox procede
a contactar a los perfiles mas acordes a la solicitud y

también se usan recomendaciones por parte de los
facilitadores o personal de la empresa.

Pregunta N°11

Respuestas

¢, Qué formularios se llenan en
el proceso de reclutamiento y
seleccion?

Dentro de este proceso se usan varios formularios
estandarizados a los lineamientos del sistema de gestion
de calidad de la empresa, son el de hoja de ingreso, esto
se usa para dejar registro de las personas que han asistido
a entrevista y si esta es seleccionada se anexa el registro
al expediente y el formulario de evaluacion de entrevista
donde se plasma lo observado por el entrevistado mientras
se lleva a cabo la entrevista.

Se evidencié a través de la entrevista que el subsistema mas completo

y estructurado es el de provision que representa el reclutamiento, seleccion,

101



contratacion e induccién de personal, pues segun la informacion brindada por
el entrevistado es el proceso que se lleva con més frecuencia se manejan
formularios que se transforman en registros que generan informacion

documentada para controlar la gestion

El proceso esta a cargo de la analista de gestion de calidad y recursos
humanos que trabaja en conjunto con la manager de operaciones, participando

en las entrevistas y seleccionando el personal apto para ocupar las vacantes.
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También se logra apreciar que la seleccion se enfoca en la seleccion de
personal administrativo, de facilitadores ambas de tipo externa; la seleccion de
facilitadores se hace con mas frecuencia, segun sea las solicitudes de cursos

en el area que se solicite.

La difusion de los perfiles solicitados se hace a través de portales de
empleo On Line y se realizan pruebas en la entrevista en la seleccién para
evaluar las aptitudes de los entrevistados estas pruebas las realiza el
entrevistador y llena el formulario guiandose por las aptitudes observadas en

la entrevista.

Mas sin embargo el cumplimiento con la gestion del subsistema de
provision no es relevantes a efectos de la competencia que abarca los
requerimientos de la norma ISO 9001:2008 ya que dentro de los requisitos
gue exige la norma no se exponen lineamientos bajo los cuales se fundamente
la gestion del subsistema ni es una obligacion para estar en cumplimientos con

las clausulas referentes a recursos humanos.
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Cuadro 9 — Andlisis subsistema de aplicacion

Pregunta N° 14

Respuesta

¢La empresa posee un
organigrama donde se
logre apreciar los
cargos que conforman
la misma?

Si, la empresa posee un organigrama pero no esta
actualizado entre el afio pasado y el presente ha habido
nuevos ingresos que no estan plasmados en el mismo;
no se ha hecho actualizacion desde hace dos afios.

Pregunta N° 15

Respuestas

¢, Cuantos cargos
activos posee la
empresa actualmente?

La empresa posee 13 cargos activos actualmente.

Pregunta N° 16

Respuestas

¢La empresa cuenta
con descripciones de
cargos?

No, la empresa no posee descripciones de cargos.

Pregunta N° 17

Respuestas

. Se emplea la
evaluacion de
desempefio para
evaluar la eficiencia en
el ejercicio de las
actividades realiza el
trabajador?

Alguna vez se hizo pero actualmente no se hace
evaluacién de desempefio.

Fuente: Elaboracién propia a partir de entrevista realizada

El subsistema de aplicacion tiene como propaésito principal accionar todo

lo concerniente al andlisis y descripcibn de cargos, la evaluacion de
desempefio, que representan aspectos claves para la seleccion y desarrollo

del talento humano en las organizaciones.
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Segun la informacion suministrada por el entrevistado la empresa posee
13 cargos activos actualmente y en los Ultimos afios se han registrados nuevos
ingresos los cuales no se han plasmados en el organigrama, debido a que no
se actualiza el mismo desde hace dos afios atras, por lo que el procesos de
actualizacion y difusion de la informacion no es eficiente y no cumple con lo
establecido en la Norma ISO 9001:2008.

El entrevistado afirmo que no existen descripciones de cargo lo que no
esta en cumplimiento de la clausula 5.5.1 ya que el personal que labora en la
empresa debe conocer cudles son sus responsabilidades y funciones
especificas asignadas a su cargo y es evidente que al no existir descripciones
de cargo la evaluacién de desempefio no tiene sustentabilidad para evaluar la
gestion del trabajador; al no verificar la gestion del trabajador incurre en una
no conformidad ya que no se verifica la gestion, no se controla ni se logran
apreciar observaciones de correctivas o preventivas que fomenten la mejora

continua de los procesos.

El subsistema de aplicacion representa la asignacion estratégica de las
funciones, autoridades y responsabilidades del personal lo cual es requisito
indispensable para estar en cumplimiento con la Norma ISO 9001:2008
especificamente en su clausula 5.5.1 donde es indispensable la que se
encuentren definidas y difundidas las responsabilidades y autoridades
existentes en la organizacion y plantea la importancia de la usar los medios

adecuados para la difusion de dicha informacion.
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Cuadro 10 — Andlisis subsistema de desarrollo

Pregunta N° 18

Respuesta

¢En la empresa se
realiza el diagndstico de
necesidades de
adiestramiento del
personal?

No, no se lleva a cabo el diagndstico de necesidades de
adiestramiento.

Pregunta N° 19

Respuestas

¢El personal que labora
en la empresa recibe
capacitacion
periédicamente? De ser
asi defina con cuanta
frecuencia se hace.

Si, el personal recibe capacitacidon siempre que su
superior lo postule a unos de los cursos abiertos que se
den en la sala de Multiskill y a éste le sea util en su
formacion profesional, o en caso tal de que el mismo
trabajador quiera asistir éste se postula y asiste al
adiestramiento, de esta forma es que se lleva a cabo la
capacitacion en la capacitacion no hay una planificacion
ni un cronograma como tal.

Pregunta N° 20

Respuestas

¢ Existe documentado el

plan de carrera
estipulado para cada
cargo?

No, los planes de carrera no se han desarrollado para
ningdn cargo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevista realizada

La importancia del subsistema de desarrollo radica en que a través de

este se logra que el personal cumpla con los objetivos a nivel personal,

intelectual y profesional, en las diversas areas de formacién segun sea el

diagnostico arrojado mediante la utilizacion de herramientas como el DNA

evaluacion de desempefio entre otras, y por tanto permite establecer
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estrategias que conduzcan al progreso del personal y el desarrollo de sus

habilidades y competencias.

Es en este subsistema donde mas hace énfasis la Norma I1SO
9001:2008 puesto que segun la clausula 6.2 el personal debe ser competente
con respecto a las actividades que desarrolla a su cargo y este debe estar
consciente que su desempefio laboral afecta los requisitos del producto o

servicio prestado por la empresa.

De la misma manera la clausula 6.2.2 estipula la necesidad de implantar
un proceso de diagnostico de necesidades de adiestramiento que logre
determinar las carencias de formacion que presenta el personal para lograr ser
solventadas y poder cubrir estas brechas aplicando las acciones formativas
correspondientes y haciendo la evaluacion de la eficacia de las acciones

tomadas.

Segun lo establecido Chiavenato (1998: 67) explica lo siguiente: “Que
la organizacion debe evaluar programa de formacion a cada uno de sus
miembros que conforma la organizacion y que permite asi conocer los avances

logrados en su desempefio laboral”.
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Dada la informacion suministrada por el entrevistado se evidencio que
la empresa no esta en cumplimiento con dichas clausula, debido a no se lleva
a cabo el proceso de diagnostico de necesidades de adiestramiento, por tanto
no se planifica el proceso de desarrollo profesional del personal y no se ha

establecido un plan de carrera para cada miembro de la organizaciéon

Cuadro 11 — Analisis subsistema de control

Pregunta N° 21 Respuesta

¢Se lleva registro y se | _ ) _ )
mantiene actualizada la | Si, se mantienen actualizados los registros de los trabajadores

documentaciéon  persona, | €n €l expediente de cada uno, se archivan los soportes de
de formacién y gestiones | educacion y los de formacion profesional que haya realizado el
del personal que labora en mismo.

la empresa?

Pregunta N° 22 Respuestas

.Se lleva a cabo | No, dentro de la empresa no se lleva un control que valide
auditorias destinadas a | la gestion de recursos humanos sélo se plantea hacer
verificar la gestion de | mejoras a la gestion segun los lineamientos del sistema
recursos humanos? de gestion de calidad para estar en cumplimiento con la
ISO para lograr la certificacion.
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El subsistema de control es el encargado de velar por el cumplimiento de los
objetivos de la gestion de recursos humanos y hacer seguimiento de dicho

proceso.

Segun lo expresado por el entrevistado se observa que en la empresa no
existe un sistema de control de recursos humanos solo se hace seguimiento a
la actualizacion de los registros de los soportes de educacion y formacién
profesional de los trabajadores por lo que se evidencia que no existe un
sistema de control eficiente.

Sin embargo a efectos de las clausulas con competencia de recursos humanos
de la norma ISO 9001:2008 es valido, puesto que el control exigido en la
clausula 6.2.2 se refiere a la evidencia documentada de soportes que certifique
la educacion formacion habilidades y experiencia del trabajador, lo cual se
cumple segun la informacion del entrevistado, que afirma que se mantiene
registro a través de un expediente, de los soportes de educacién y formacion
profesional de cada uno de los trabajadores.

109



Con respecto al andlisis del cuestionario se hizo mediante el uso de tablas,
que permitid conocer a detalle los resultados obtenidos del cuestionario
aplicado a los trabajadores y asi poder percibir su criterio en cuanto a la gestion
de recursos humanos segun la norma ISO 9001. Como se puede apreciar, los
resultados trascienden de manera tal que caracteriza el desempefo de la

gestion de recursos humanos.

Para analizar cada uno de los items se procedid a tabular los datos
donde se obtuvo el resultado en porcentaje de los valores absolutos
representados por 2 alternativas presentes Sl y NO, que permiten conocer a
detalle las opiniones de la poblacion referentes al cumplimiento de las
clausulas de la Norma ISO 9001:2008 en estudio.

A continuacion, se refleja a detalle los items evaluados y sus resultados:

1. ¢, Conoce usted el organigrama de la empresa?

Tabla 1. Resultado de la encuesta segun Clausula 5.5.1

Opciones Respuestas %
Sl 9 69.23%
NO 4 30.76%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

110



Con respecto al resultado correspondiente a la pregunta hecha a cada
uno de los trabajadores de la empresa. Es evidente que la mayoria
representada por el 69.23 % conoce el mismo, pero es preocupante que el
30.76% restante desconoce la existencia del organigrama, lo que concuerda
con lo expresado por el entrevistado cuan hace referencia que el organigrama

lleva dos afios sin ser actualizado.

por lo tanto no esta conforme con lo estipulado en la norma ISO
9001:2008 ya que para estar en cumplimiento con lo establecido en la clausula
5.5.1 toda los miembros de la empresa deben conocer el organigrama y esté

debe ser comunicado a través de los canales informativos de la empresa.

2. ¢Dentro del organigrama se encuentran definidos todos los

cargos de la empresa?

Tabla 2. Resultado de la encuesta segun Clausula 5.5.1

Opciones Respuestas %
SI 5 38.46 %
NO 8 61.8 %
Total 13 100%

Fuente: Elaboracién propia segun cuestionario (2014).

El resultado arrojado por esta pregunta es similar al anterior es evidente

que aproximadamente el mismo porcentaje de personas conoce si en el
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organigrama se encuentran definidos todos los cargos de la empresa por lo
gue se confirma el desconocimiento del organigrama estructural por gran parte

de los miembros de la organizacion.

3. ¢Las responsabilidades y funciones especificas d e su cargo

fueron comunicadas formalmente a través de una desc  ripcion de cargo?

Tabla 3. Resultada de la encuesta segun Clausula 5.5.1
Opciones Respuestas %
Sl 3 23.07%
NO 10 76.92%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Segun los resultados arrojados el 23.07% es decir 3 personas de la
poblacion se les comunico las responsabilidades y funciones especificas de
Su cargo a través de una descripcion de cargo formal, el resto un 76.92% que
representa un total de 10 personas no les fue comunicado sus funciones a
través de una descripcion de cargo. Lo cual evidencia que solo 3 cargos
cuentan con descripciones de cargos, y para estar en cumplimiento con la
norma ISO 9001:2008 es necesario dejar evidencia documentada de todos los
cargos, responsabilidades y funciones especificas de cada uno de estos y

establecida segun la clausula 5.5.1 de la norma ISO 9001:2008.
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4. ¢ Conoce su descripcion de cargo y éste se encuen

aceptada por usted?

Tabla 4. Resultado de la encuesta segun Clausula 5.5.1

Opciones Respuestas %
Sl 2 15.38%
NO 11 84.61%
Total 13 100%

tra firmado y

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

El resultado anterior evidencia que so6lo el 15.38% de la poblacion
representado por 2 trabajadores conoce su descripcion de cargo y este se
encuentra firmado y aceptado por ellos, sin embargo un alto porcentaje un
84.61% que alude a 11 trabajadores no poseen descripcion de cargo sellado
y aceptado por ellos lo que no es vdlido a efectos de la norma ISO y este
incumplimiento se traduce en una NO Conformidad en el Sistema de Gestion
de Calidad.

5. ¢Cree usted que el personal que labora en la emp resa es
competente y posee la educacion, formacién habilida des y

experiencia apropiadas para ejercer su cargo?
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Tabla 5. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2

Opciones Respuestas %
SI 12 92.30%
NO 1 7.69%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracién propia segun cuestionario (2014).

Los resultados de la pregunta nimero 5 reflejan que casi en su totalidad

un 92.30% que simboliza a 12 trabajadores, consideran que el personal que

labora en la empresa es competente con respecto a la educacioén, formacion,

habilidades y experiencia necesarias para ejercer su cargo, solo una persona

opina lo contrario, lo que indica que la mayoria de las personas esta en

cumplimiento con lo establecido en la clausula 6.2.2 de competencia,

formacion y toma de conciencia, obteniendo asi el cumplimiento de la norma

ISO.

6. ¢Cree usted que la realizacion del producto pued
directa o indirectamente por el personal que desemp

inherentes a la elaboracion del mismo?

e verse afectada

Tabla 6. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2

efia tareas
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Opciones Respuestas %
SI 10 76.92%
NO 3 23.07%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Conrespecto a los resultados arrojados por la pregunta anterior se logra

cristalizar que el 10 trabajadores representado por el 76.92% estan de acuerdo

en el hecho de que el personal que realiza actividades inherentes a la

realizacion del producto afecta directamente al producto o servicio que se

elabora en la organizacion solo el 23.07% que figura a 3 trabajadores no tienen

conciencia de que el producto o servicio, puede verse afectado por el personal

que interviene en su realizacion.

Por lo que esta en cumplimiento con la norma, ya que a efectos del

sistema de gestion de calidad fundamentado en la norma 1SO 9001:2008

especificamente la clausula 6.2 que indica la importancia que el personal que

participe en la elaboracion del producto o servicio sea competente y capaz de

realizar las actividades inherentes a la elaboraciéon de éste.

7. ¢Enla empresa se realizan acciones formativas c

onstantemente?

Tabla 7. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2

Opciones

Respuestas

%
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SI 11 84.61%
NO 2 15.38%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

En la pregunta anterior el 84.61% de los trabajadores consideran que
en la empresa se realzan acciones formativas constantemente en contraste
con 2 trabajadores representado por el 15.38% de las personas no reciben el
adiestramiento de manera constante; Cabe destacar que para estar en
cumplimiento con la clausula 6.2 de la norma ISO 9001:2008 el personal
debe estar capacitado en el area correspondiente a la necesidad detectada en

el trabajador.

8. ¢Considera usted que su formacion profesional es  t4 acorde con

las actividades que desempeia actualmente enlaemp  resa?

Tabla 8. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2

Opciones Respuestas %
Sl 11 76.92%
NO 2 23.07%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

En referencia a los resultados de la pregunta anterior se logra apreciar
que en su mayoria el 76.98% representado por 11 personas considera que
posee la formacion profesional estd acorde con las actividades que

desempefia en su cargo, contrastado con el 23.07% que representa a 2
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trabajadores que no estan de acuerdo con dicha afirmacion. Segun los
resultados son aceptables teniendo en cuenta que la norma ISO en la clausula
6.2.2 reza que el trabajador debe ser competente con base a la educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiada.

9. ¢Considera usted que posee la experiencia labor al necesaria
para ejercer las actividades de su cargo?

Tabla 9. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2

Opciones Respuestas %
Sl 13 100%
NO 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracién propia segun cuestionario (2014).

En los resultados arrojados en la pregunta anterior se logra cristalizar
que todo el personal que labora en la empresa considera que posee la
experiencia necesaria para ejecutar las labores que realiza en su cargo. Que
posee relacion directa con lo establecido en la norma ISO 9001:2008 de la
clausula 6.2.2 donde establece que el personal debe poseer la experiencia,

competencia y formacion necesaria para ejercer su cargo en la organizacion.

10. ¢ Ha participado usted en algun proceso de diag  ndstico de
necesidades de adiestramiento?

FuéatdaslabBestidagoastidsegaresiasirgizniCl@oauin 6.2.2
Opciones Respuestas %
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SI 3 23.07%
NO 10 76.92%
Total 13 100%

Segun los resultados anteriores 3 personas representadas por el
23.07% afirma haber participado en un procesos de diagnodstico de
necesidades de adiestramiento dentro de la empresa, por lo que en su mayoria
10 personas representado por 76.92% responde negativamente a lo antes
mencionado; para estar en cumplimiento con la norma ISO 9001:2008 es
necesario realizar un plan diagnédstico de necesidades de adiestramiento y en
base a los resultados de este, desarrollar planes de formacion para
adecuados a las necesidades de los trabajadores para lograr dar cumplimiento
e la clausula 6.2.2 de la norma ISO 9001:2008.

11. ¢ En la empresa se llevan a cabo planes de adies tramiento?

Fuerkablaidddnassligsiesla keguauasatrsetiv@inmya 6.2.2

Opciones Respuestas %
Sl 7 53.84%
NO 6 46.15%
Total 13 100%

Los resultados de la pregunta numero 11 reflejan una tendencia
equitativa donde los trabajadores en un 53.84% respondieron afirmativamente
en contraste con el 46.15% lo cual indica que no existe unificacién de criterios
en la organizacién, en lo que respecta a la planeacion de los adiestramientos,
por lo tanto no esta en cumplimiento con lo establecido en la norma ISO
9001:2008 ya segun la clausula 6.2.2 se debe brindar formacién constante a

los trabajadores acordes a las necesidades de estos.
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12. ¢En la empresa se evalla la eficacia de las acc iones de

adiestramiento tomadas?

Tabla 12 Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2.2

Opciones Respuestas %
Sl 3 23.07%
NO 10 76.92%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracién propia segun cuestionario (2014).

Con respecto a la evaluacion de la eficacia de las acciones de
adiestramiento tomadas el 76.92% representado por 10 trabajadores quienes
contestaron negativamente en contraste con 3 trabajadores representado por
23.07% quienes afirman que si se evalla la eficacia de las mismas lo que
respalda el resultado anterior; es importante sefialar la relevancia de la
reevaluacion de las acciones de adiestramiento como requisito para estar en
cumplimiento de la clausula 6.2.2 de la norma 1SO 9001:2008.

13. ¢ Dentro de la organizacion se mantiene en exped iente, registro
de los soportes de la educacion, formacion habilida des y experiencia de
los trabajadores?

Tabla 13. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.2.2

Opciones Respuestas %
Sl 12 92.30%
NO 1 7.69%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracién propia segun cuestionario (2014).
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El 92.30% representado por 12 trabajadores estan conscientes de que
en la empresa se mantiene registro de los soportes de educacion, formacién
habilidades y experiencia de los trabajadores en contraparte con el 7.69% 1
persona que afirma lo contrario; Es de vital importancia para el cumplimiento
de la norma mantener este registro actualizado de todos los trabajadores de
la empresa. Tal como lo establece la norma ISO 9001:208 en su clausula 6.2.2
que en es de caracter de obligatoriedad llevar un registro apropiado de los
expediente de cada trabajador.

14. ¢ Cree usted las instalaciones de la empresa est  an acordes al espacio
necesario para la elaboracién del producto o servic i0?

Tabla 14. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.3

Opciones Respuestas %
Sl 9 69.23%
NO 4 30.76%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).
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La cantidad de respuestas afirmativas con respecto a si el espacio esta
acorde para la elaboracion del producto fue de un 69.23% en contraparte con
el 30.76% que opina lo contrario para estar en cumplimiento con la clausula
6.3 infraestructura de la norma ISO 9001:2008 el espacio debe estar acorde a

las necesidades de elaboracion del producto o ejecucion del servicio.

15. ¢ El espacio fisico de la empresa es el adecuado  para la distribucion
de los puestos de trabajo existentes?

Tabla 15. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.3

Opciones Respuestas %
Sl 8 61.53%
NO 5 38.46%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Con respecto a la distribucion de los puestos de trabajo en relacién a el
espacio existente en la empresa un 61.53% representado por 8 personas de
los trabajadores considera que el espacio este acorde con los puestos
existentes mientras que 5 personas representadas por un 38.46% expresa no
sentirse conforme con la distribucién del espacio por el cual no esta el
cumplimiento con lo establecido de la norma ISO 9001:2008 que estipula que
la empresa debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto y servicio.

16. ¢La empresa les brinda el servicio de transport e a los trabajadores?
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Tabla 16. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.3

Opciones Respuestas %
SI 0 0%
NO 13 100%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Segun las respuestas expresadas por los trabajadores el 100% afirma
gue la empresa no presta el servicio de transporte; para estar en cumplimiento
con la norma ISO 9001:2008 es necesario prestar los servicios de apoyo para
los trabajadores entre ellos el de transporte.

17. ¢La empresa cuenta con un sistema de informaci6  n acorde a la
modalidad de trabajo?

Tabla 17. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.3

Opciones Respuestas %
Si 10 76.93%
NO 3 23.07%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracién propia segun cuestionario (2014).

Entre los servicios asociados estan los sistemas de

informacioén, un

76.93% afirma que la empresa cuenta con un sistema de informacion acorde

a la modalidad de trabajo mientras que la contraparte un 23.07% opina lo
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contrario, por lo que no se cumple a cabalidad lo establecido en la clausula 6.3
de la norma ISO 9001:2008.

18. ¢ Las condiciones de trabajo bajo las cuales ust  ed labora son 6ptimas
con respecto a: ruido, temperatura, humedad ilumina cion y condiciones

climaticas?

Tabla 18. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.4

Opciones Respuestas %
SI 13 100%

NO 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Es evidente que las condiciones laborales son éptimas segun la opinion
de los trabajadores ya que el 100% de los encuestados contestaron
afirmativamente. Para estar en cumplimiento con la Norma 1SO 9001:2008 es
necesario que el ambiente de trabajo esté adecuado a las necesidades del
trabajador y que la organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
trabajo tal como lo establece la clausula 6.4 de la norma ISO para lograr la

conformidad con los requisitos del producto.

19. ¢Dentro de la empresa se encuentran definidas | as condiciones
minimas de trabajo con respecto a: Ruido, temperatu ra, humedad,

iluminacion y condiciones climéticas?
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Tabla 19. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.4

Opciones Respuestas %
Sl 7 53.84%
NO 6 46.15%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Segun la opinion de los trabajadores un 53.84% representado por 7
trabajadores en la empresa consideran que las condiciones minimas de
trabajo se encuentran definidas, mientras que un 46.15% opina lo contrario lo
que refleja equilibrio en la opinion de los encuestados, en base a esto no se
encuentra en cumplimiento con la clausula 6.4 de la norma ISO 9001:2008.

20. ¢ Cree usted que la organizacion promueve el des arrollo de la cultura
de seguridad, orden y limpieza entre sus trabajador  es?

Tabla 20. Resultado de la encuesta segun Clausula 6.4

Opciones Respuestas %
Sl 13 53.84%
NO 0 46.15%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia segun cuestionario (2014).

Segun la opinién del 100% de los encuestados la organizaciéon
promueve la cultura de seguridad, orden y limpieza, para estar en
cumplimiento con los requerimientos de la norma ISO 9001:2008 es necesario

tener un sistema de mantenimiento de la seguridad, orden y limpieza en la
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empresa, para un optimo ambiente de trabajo y para el desarrollo de las

labores en la organizacion.

CONCLUSIONES

En la siguiente seccion se procede a realizar un analisis general, donde
se expone el cumplimiento de los objetivos y se presentan los hallazgos

arrojados por la investigacion

Objetivo N°1

* Evaluar las clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 con competencia de

recursos humanos de la norma ISO 9001:2008.
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Este objetivo se logro en el capitulo 1l donde se realizé el desglose de
los requerimientos de cada una de estas clausulas y se llego a las

siguientes conclusiones:

» Segun los hallazgos es evidente que la gestibn de recursos
humanos que sustenta la Norma ISO 9001:2008 es irrisoria en lo
gue concierne a la gestion de todos los subsistemas, pues se deja
en evidencia que se limita a enmarcar la gestion del subsistema de
aplicacion, el subsistemas de mantenimiento donde solo se hace
referencia al area de seguridad y salud laboral y el subsistema de
control solo se refiere a la verificacion y justificacion documentada

de la educacién y formacion del personal.

» Lanorma no especifica los estandares a seguir para la gestion de la
remuneracion y pago de beneficios, que es importante al momento
de mantener el salario de los trabajadores acorde a la oferta del

mercado

» Con respecto a la gestién del subsistema de provision de recursos
humanos que contempla el reclutamiento, seleccion e induccién del
personal, no se plantean pardmetros a seguir ni estandares de

calidad para tal fin.

» En la parte de infraestructura y ambiente de trabajo la norma hace

énfasis en las condiciones necesarias para la realizacion del
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producto y el control de las condiciones minimas de trabajo tales
como (el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion y las
condiciones climaticas) que plantean parametros para accionar la

gestion de la seguridad y salud laboral.

» Ante esta situacion se puede afirmar que la norma ISO 9001:2008
esta mas enfocada al cumplimiento de los requisitos del producto,
gue al bien estar del personal que labora en la empresa, que es el
factor mas importante en la organizacion pues sin el recurso
humano, la empresa no cumpliria los procesos ni los objetivos

planteados.

Objetivo N°2

» Diagnosticar la situacion actual de la gestion de recursos humanos en

la entidad didactica.

Con respecto al diagnostico del modelo de gestion de recursos

humanos actual, segun la informacion suministrada por en entrevistado

se observa que:
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La empresa no cuenta con Departamento de recursos humanos
por lo tanto no existe planeacion de actividades a seguir, ni
tampoco se posee planteamiento de objetivos ni politicas que
cumplir.

Se determiné que se lleva a cabo la gestion de recursos
humanos pero sin un hilo conductual que logre que se cumplan
los objetivos de la gestion.

No se gestionan de manera unificada los subsistemas de
recursos humanos.

El subsistema de reclutamiento y seleccién de personal es el que
se acopla mas a los parametros de gestion habitual, ya que se
cumple el reclutamiento, seleccion e induccion del personal, mas
sin embargo le faltan componentes claves para formalizar el
proceso.

El subsistema de mantenimiento se gestiona de forma dispersa
el pago de ndmina lo hace la administracion, y no un personal
con competencia en recursos humanos y el personal que lleva a
cabo la gestion de seguridad por medio del comité de seguridad
y salud laboral, no posee la formacion necesaria para accionar
tales procesos.

El subsistema de aplicacion de la empresa presenta déficit, ya
gue no existe un procedimiento de andlisis de cargo, no se
encuentran elaboradas las descripciones de cargo y no se llevan
a cabo evaluaciones de desempefio por lo tanto la gestion no
cumple con los pardmetros habituales.

En el subsistema de desarrollo se determin6 que la empresa no
aplica el proceso de diagnéstico de necesidades de

adiestramiento, por consiguiente no se realiza el plan de

128



formacion acorde a las necesidades del trabajador, y no se
planifica ni se hace evaluacion de las acciones formativas
tomadas.

» El subsistema de control no se realiza el seguimiento de la
gestion de recursos humanos pues no se manejan indicadores
que reflejen los resultados de la gestion y en consecuencia nho
se controla ni se hace mejora continua de este proceso, lo que
no esta en cumplimiento con estandares de calidad requeridos
por la ISO; solo se verifica la documentacion registrada de la
educacion y formacion de personal a efectos de control del

sistema de gestion de calidad.

Objetivo N°3

» Verificar si la gestion de RRHH actual esta en cumplimiento con los
requerimientos establecidos en la ISO 9001:2008.

Segun los resultados de la encuesta hecha a los trabajadores se

puede concluir que:

» Los encuestados conocen el organigrama, mas sin embargo no
se ha hecho un buen uso de los canales informativos debido a
que al menos un 38% de la poblacion estudiada desconoce el
mismo, y con respecto al conocimiento de las funciones
especificas del personal existe una debilidad pues se detecta
qgue no estan elaboradas las descripciones de cargo por lo que

no cumple con los requerimientos de la clausula 5.5.1.
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» Segun los resultados obtenidos la gestion esta en cumplimiento

con la clausula 6.2 los encuestados afirman que el personal que

labora en la empresa es competente y posee la formacion,

habilidades y experiencia apropiada para ejercer las funciones

inherentes a su cargo y de igual forma reconocieron que el

personal es consciente de que la realizacién del producto se ve

afectada por su desemperio laboral.

» Segun los resultados obtenidos solo se cumplen algunos topicos

planteados en la clausula 6.2.2:

o No cumplimiento:

En la empresa no se realiza diagnodstico de
necesidades de adiestramiento.

Con respecto a la planeacion de acciones
formativas la tendencia se mostro equitativa lo cual
indica que no hay unidad de criterios al momento
de ejecutar los planes de adiestramiento.

No se evalua la eficacia de las acciones formativas
tomadas.

o En cumplimiento:

Se corroboro que el personal es consciente de que
su formacién y actividades referidas a su cargo
contribuyen al logro de los objetivos de calidad.
Se evidencio que el personal recibe formacion
constantemente.

En la empresa se mantienen registro en expediente
de los soportes de la educacion, formacion

habilidades y experiencia de los trabajadores
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» Se evidencio que las instalaciones de la empresa estan acordes a la
elaboracion del producto, de igual forma es funcional para la
distribucion de los puestos de trabajo, en lo que se refiere a un
sistema de informacion acorde a la modalidad del trabajo la
tendencia fue positiva por lo que la gestidn si esta en cumplimiento
con la clausula 6.3 en dichos topicos, mas sin embargo los
encuestados afirmaron que la empresa no cuenta con el servicio de

transporte, por tanto no cumple este requerimiento a cabalidad.

» Las condiciones de ambiente de trabajo son 6ptimas con respecto
al ruido, temperatura, humedad iluminacion y condiciones climéticas
y la empresa fomenta el desarrollo de la cultura de seguridad orden
y limpieza entre sus trabajadores, sin embargo la tendencia se
mostré equilibrada con respecto a la definicion de las condiciones
minimas de trabajo por tanto no esta en total cumplimiento con la

clausula 6.4.
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RECOMENDACIONES

Sobre la base de las conclusiones realizadas, se considera pertinente
elaborar una serie de recomendaciones a la problematica detectada, basadas
en la gestion de recursos humanos en cumplimiento con los requerimientos de
la clausulas 5.5.1; 6.2; 6.2.2; 6.3 y 6.4 de la Norma ISO 9001:2008 En este

sentido, se recomienda:

» La constitucion de un Departamento de recursos humanos.

 Plantear objetivos, normas, politicas y procedimientos del
departamento.

» Disefar indicadores de gestion para el control del sistema de recursos
humanos.

» Optimizar la gestion de recursos humanos unificando la gestion de cada

subsistema.
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Requiere de un especialista en el subsistema de mantenimiento que
realice las funciones de pago de ndmina y gestion de seguridad y salud
laboral

Disefiar un manual de andlisis de cargo y elaborar las descripciones de
cargo de cada departamento.

Realizar periédicamente evaluaciones de desempefio basadas en las
funciones especificadas de cada cargo y el cumplimiento de los
objetivos y metas organizacionales.

Elaborar un plan de diagnostico de necesidades de adiestramiento y
aplicarlo al menos una vez al afio.

Difundir la informacion institucional referente a la asignacion de
responsabilidades y niveles de mando que convergen en la
organizacion.

Unificar los criterios con respecto a la elaboracion de los planes de
adiestramiento.

Evaluar la eficacia de las acciones formativas tomadas.

Brindar el beneficio de un sistema de transporte acorde a la necesidad
del personal.

Establecer parametros que indiquen cuales son las condiciones

minimas de trabajo y su correctivo.
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ANEXOS

ANEXO N° 1
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ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES FALES
CAMPUS BARBULA

INSTRUMENTO N° 1
(GUIA DE ENTREVISTA)
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El siguiente instrumento tiene como objetivo evaluar la percepcion del
entrevistado, con fines de describir las inquietudes referentes a la

problematica existente en la entidad didactica.

La guia de entrevista consta de 22 preguntas cuya informacion sera
so6lo para fines de la investigacion, constituyendo asi base de datos primordial

para el Trabajo de Grado de la Universidad de Carabobo.

GUIA DE ENTREVISTA

El objetivo del siguiente instrumento es el de verificar la situacion
actual de la gestion de recursos humanos llevada a cabo en la organizacion:

Generalidades (subsistemas de Recursos humanos):

1. ¢ Cuantos departamentos tiene la empresa?
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2. ¢Dentro de la empresa existe la figura de un departamento formal de

recursos humanos?

3. ¢En la empresa existen cargos enfocados en llevar a cabo la gestién de

recursos humanos? De ser asi describa brevemente sus funciones.

4. ¢ Cudl es el cargo encargado del pago de sueldos y salarios dentro de la

empresa?

5. ¢Qué tipo de ndbmina se maneja en la empresa: quincenal, semanal o

nomina diaria?

6. ¢, Dentro de la organizacion existen cargos enfocados a llevar a cabo la

gestion de la seguridad y salud laboral?

7. ¢En la empresa se encuentra constituido el comité de seguridad y salud
laboral? De ser asi indique que cargos ocupan el delegado de prevencion y
el representante de la organizacion.

8. ¢,Cuales cargos se encargan del proceso de seleccién de personal?

9. ¢ Qué tipos de seleccion se llevan a cabo en la organizacion?

10. ¢ Qué medios se usan para la busqueda de los perfiles solicitados?

11. ¢ Qué formularios se llenan en el proceso de reclutamiento y seleccion?
12. ¢ En el proceso se realizan pruebas pre empleo?

13. ¢ Existe un proceso de induccion formal para ser proporcionado al

personal que ingrese a la empresa?

14. ¢ La empresa posee un organigrama donde se logre apreciar los cargos

gue conforman que conforman la misma?
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15. ¢ Cuantos cargos activos posee la empresa actualmente?
16. ¢ La empresa cuenta con descripciones de cargo?

17. ¢ Se emplea la evaluacion de desempefio para evaluar la eficiencia en el

ejercicio de las actividades realiza el trabajador?

18. ¢ En la empresa se realiza el diagnostico de necesidades de

adiestramiento del personal?

19. ¢ El personal que labora en la empresa recibe capacitacion al menos

periddicamente? De ser asi defina con cuanta frecuencia se hace
20. ¢ Existe documentado el plan de carrera estipulado para cada cargo?

21. ¢ Se lleva registro y se mantiene actualizada la documentacion personal,

de formacién y gestiones del personal que labora en la empresa?

22. ¢, Se llevan a cabo auditorias destinadas a verificar la gestion de recursos

humanos?

ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD DE CARABOBO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES

CAMPUS BARBULA
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INSTRUMENTO N°2
(CUESTIONARIO)

El siguiente cuestionario es un instrumento que permitird determinar
opinion que tienen los trabajadores de la entidad didactica, importante para el
Trabajo de Grado de la Universidad de Carabobo, el cual es requisito
indispensable para optar al titulo de Licenciada en Relaciones Industriales.

Dicho cuestionario es anénimo.

Por tal razon, deseamos conocer su opinion acerca de cada uno de los
aspectos desarrollados para ello se le presentan una serie de afirmaciones las
cuales serviran para determinar la percepcion que usted posee sobre la

gestion de recursos humanos.

De antemano se le agradece toda la colaboracién prestada. Foch }
echa:

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente la encuesta. Razone cada una de sus respuestas y margue con una

(X) en la casilla correspondiente de acuerdo a su criterio.

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

1. ¢ Conoce usted el organigrama de la empresa?

si[] NO[ ]
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2. ¢Dentro del organigrama se encuentran definidos todos los cargos de la

empresa?
[] []

SI NO

3. ¢Las responsabilidades y funciones especificas de su cargo fueron comunicadas?
formalmente a través de una descripcién de cargo?

si[] No[]

4. ¢ Conoce su descripcion de cargo y esta se encuentra firmada y aceptada por usted?

si[] NO[ ]

6.2.1 Generalidades

5. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa es competente y posee la
educacién, formacion habilidades y experiencia apropiadas para ejercer su cargo?

si[] No[]
6. ¢Cree usted que la realizaciéon del producto puede verse afectada directa o

indirectamente por el personal que desempefia tareas inherentes a la elaboracion del
mismo?

s [] NO []

7. ¢En la empresa se realizan acciones formativas periédicamente?
s [ no [

8. ¢ Considera usted que su formacion profesional esta acorde con las actividades
que desempefia actualmente en la empresa?

si[] No []

9. ¢ Considera usted que posee la experiencia laboral necesaria para ejercer las
actividades de su cargo actual?

si[] No[_]

144



6.2.2 COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

10. ¢Ha participado usted en algunos procesos de diagnéstico de necesidades de
adiestramiento

s [] NO []

11. ¢En la empresa se llevan a cabo planes de adiestramiento?

st [] no []
12. ¢ En la empresa se evalla la eficacia de las acciones de adiestramiento tomadas?
st [ No []

13. ¢Dentro de la organizacién se mantiene en expediente, registro de los soportes
de la educacién, formacion habilidades y experiencia de los trabajadores?

si[] NO[_]

6.3 INFRAESTRUCTURA

14. ¢ Cree usted las instalaciones de la empresa estan acordes al espacio necesario
para la elaboracion del producto o servicio?

si[] No []

15. ¢El espacio fisico de la empresa es el adecuado para la distribucién de los
puestos de trabajo existentes?

si[] No[]

16. ¢La empresa les brinda el servicio de transporte a los trabajadores?

si[] No[_]
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17. ¢La empresa cuenta con un sistema de informacion acorde a la modalidad de
trabajo?

si[ ] NO[]

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

18. ¢Las condiciones de trabajo bajo las cuales usted labora son Optimas con
respecto a: ruido, temperatura, humedad iluminacion y condiciones climaticas?

si[] No []
19. ¢Dentro de la empresa se encuentran definidas las condiciones minimas de

trabajo con respecto a: Ruido, temperatura, humedad, iluminacién y condiciones
climaticas?

si[] NO[_]

20. ¢ Cree usted que la organizacion promueve el desarrollo de la cultura de
seguridad, orden y limpieza entre sus trabajadores?

s [] No []
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