





Editora chefe
Prof? Dr® Antonella Carvalho de Oliveira
Editora executiva
Natalia Oliveira
Assistente editorial
Flavia Roberta Bardo
Bibliotecaria
Janaina Ramos
Projeto grafico
Natéalia Sandrini de Azevedo
Daphynny Pamplona
Camila Alves de Cremo 2021 by Atena Editora
Luiza Alves Batista  Copyright © Atena Editora
Maria Alice Pinheiro  Copyright do texto © 2021 Os autores
Imagens da capa Copyright da edicao © 2021 Atena Editora
iStock Direitos para esta edicao cedidos a Atena
Edicdo de arte  Editora pelos autores.
Luiza Alves Batista  Open access publication by Atena Editora

Todo o contelido deste livro esta licenciado sob uma Licenga de
@ Atribuigao Creative Commons.  Atribuigao-Nao-Comercial-

NaoDerivativos 4.0 Internacional (CC BY-NC-ND 4.0).

O conteldo dos artigos e seus dados em sua forma, correcdo e confiabilidade sdo de
responsabilidade exclusiva dos autores, inclusive nao representam necessariamente a posi¢cao
oficial da Atena Editora. Permitido o download da obra e o compartilhamento desde que sejam
atribuidos créditos aos autores, mas sem a possibilidade de altera-la de nenhuma forma ou
utiliza-la para fins comerciais.

Todos os manuscritos foram previamente submetidos a avaliagdo cega pelos pares, membros
do Conselho Editorial desta Editora, tendo sido aprovados para a publicacdo com base em
critérios de neutralidade e imparcialidade académica.

A Atena Editora € comprometida em garantir a integridade editorial em todas as etapas do
processo de publicacao, evitando plagio, dados ou resultados fraudulentos e impedindo que
interesses financeiros comprometam os padroes éticos da publicacdo. Situacoes suspeitas de
ma conduta cientifica serao investigadas sob o0 mais alto padrao de rigor académico e ético.

Conselho Editorial

Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas

Prof. Dr. Alexandre Jose Schumacher - Instituto Federal de Educacgéao, Ciéncia e Tecnologia do Parana
Prof. Dr. Américo Junior Nunes da Silva - Universidade do Estado da Bahia

Prof? Dr® Andréa Cristina Marques de Aradjo - Universidade Fernando Pessoa

Prof. Dr. Antonio Carlos Frasson - Universidade Tecnoldgica Federal do Parana

Prof. Dr. Antonio Gasparetto Junior - Instituto Federal do Sudeste de Minas Gerais

Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia


https://www.edocbrasil.com.br/
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4774071A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4444126Y9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4734644D8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771171H3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4242128Y5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4168013D9

Prof. Dr. Arnaldo Oliveira Souza Jinior - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Carlos Antonio de Souza Moraes - Universidade Federal Fluminense

Prof. Dr. Criséstomo Lima do Nascimento - Universidade Federal Fluminense

Prof® Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa

Prof. Dr. Daniel Richard Sant’Ana - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Deyvison de Lima Oliveira - Universidade Federal de Ronddnia

Prof® Dr® Dilma Antunes Silva - Universidade Federal de Sao Paulo

Prof. Dr. Edvaldo Antunes de Farias - Universidade Estacio de Sa

Prof. Dr. Elson Ferreira Costa - Universidade do Estado do Para

Prof. Dr. Eloi Martins Senhora - Universidade Federal de Roraima

Prof. Dr. Gustavo Henrique Cepolini Ferreira - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof. Dr. Humberto Costa - Universidade Federal do Parana

Prof® Dr® lvone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice
Prof. Dr. Jadson Correia de Oliveira - Universidade Catdlica do Salvador

Prof. Dr. José Luis Montesillo-Cedillo - Universidad Auténoma del Estado de México
Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense

Prof? Dr® Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins

Prof. Dr. Luis Ricardo Fernandes da Costa - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Marcelo Pereira da Silva - Pontificia Universidade Catélica de Campinas
Prof® Dr® Maria Luzia da Silva Santana - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Miguel Rodrigues Netto - Universidade do Estado de Mato Grosso

Prof. Dr.Pablo Ricardo de Lima Falcao - Universidade de Pernambuco

Prof? Dr® Paola Andressa Scortegagna - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof® Dr® Rita de Cassia da Silva Oliveira - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof. Dr. Rui Maia Diamantino - Universidade Salvador

Prof. Dr. Saulo Cerqueira de Aguiar Soares - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Urandi Jodo Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof® Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof? Dr® Vanessa Ribeiro Simon Cavalcanti - Universidade Catélica do Salvador
Prof. Dr. William Cleber Domingues Silva - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins


http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4758163P1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4270399A9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4270399A9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4270399A9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K2187326U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4537717Y7&tokenCaptchar=03AGdBq25B4lxTE6dxhpWHIqxGO4pzzZPgu_iV_QeN8f-tMTk8_sLDOB3PD_mtdQto3H5C2R2ZsmxnQtfmP66wxlIUt_CzTJNotB4Nr2WeA_ZeswgWraa8MbkAaZzV6d4gzkjqhc5hYQ_M-PfSdSI7td93FvBg2bA_iQABLK3i0vQ0yQRv1A1eB6SAfJCCqLkJYK596wJItTTqwwkcjAoFPtAsP-pVLiuGf7SJ_ujWrq_i7e1ac86qNNWa4t2uz65kb3UGFiVXXHrO-FYdcycEtCopnwy24k_7y06U-vF-n-8PZQEl3SDM3ejydvF0fyiSGRsDtN1eSkV6vWnGCu7u4Mc0gY3WMCxo6n9h6ArYBnNV6Cm64GaRIFb2IozQuQEayUcf2hIrTNuNZNcI3xXna_NbCwxnM8FL3w
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?metodo=apresentar&id=K4236503T6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4442899D1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4442899D1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4779936A0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4279858T4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4764629P0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4137698A3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4777360H4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4257759E9
http://orcid.org/0000-0001-9605-8001
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4705446A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771879P6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4416387H0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4465502U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4235887A8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4437388Z1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4252176Y6&tokenCaptchar=03AGdBq26r9EVjWZW6sbYV6Q3XWGEB7epb3WfkzfKlDLCL6nuSImCrTbZxxdXfH115SzT25I_DhCpgpShBG_bHFXb9avzWk6MqPQ5Zp852OEiXNYhpLA-1o7WMKEodPM974saRwubwT3ShtpI7TEUL1yL5gyWfjv-J8D0MVaZgolDHwnfde1QFLtnFBrSV7U3TMOlJjjTwlkIFKDPDdU5xFyNuqv7dgkF7UxyXUdDvkxvbam3pRrYvbqx_9n6fnJX2_cfH-uWR2fMeVyV82I9DjqHSG7u0oUFyl5bANzJZo2QGC73qpepr9YPym9hEA6ZkyAdzW0KaEju5BJNlFoIaVJkRrvcw_NNcXhQ9bnlrNJoyfwprUxxX9sxpxDuekPRDL7SREOqoujeurRQ7LYg7MiVFrMwFKPFpsudAav9n63JnabvRFbkuxokGOVhW6hIZ6GrqDjdtJArpWI8QYKDGLgBsWmONrszfNw
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4759649A2
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4745890T7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/busca.do?metodo=forwardPaginaResultados&registros=10;10&query=%28%2Bidx_nme_pessoa%3A%28rita%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28de%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28cassia%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28da%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28silva%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28oliveira%29++%2Bidx_nacionalidade%3Ae%29+or+%28%2Bidx_nme_pessoa%3A%28rita%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28de%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28cassia%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28da%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28silva%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28oliveira%29++%2Bidx_nacionalidade%3Ab%29&analise=cv&tipoOrdenacao=null&paginaOrigem=index.do&mostrarScore=false&mostrarBandeira=true&modoIndAdhoc=null
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4203383D8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4277797H6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4462393U9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4273971U7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4792160H3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4758278P9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4717019T5

Administragao: estudos organizacionais e sociedade 3

Diagramacao:
Corregao:
Indexagao:
Revisao:
Organizador:

Maria Alice Pinheiro

Amanda Kelly da Costa Veiga
Amanda Kelly da Costa Veiga
Os autores

El6i Martins Senhoras

Dados Internacionais de Catalogagé@o na Publicagao (CIP)

PR: Atena, 2021.

Formato: PDF

Inclui bibliografia

(Organizador). Il. Titulo.

A238 Administragao: estudos organizacionais e sociedade 3 /
Organizador El6i Martins Senhoras. - Ponta Grossa -

Requisitos de sistema: Adobe Acrobat Reader
Modo de acesso: World Wide Web

ISBN 978-65-5983-664-2
DOI: https://doi.org/10.22533/at.ed.642211711

1. Administracdo. . Senhoras, El6i Martins

CDD 658

Elaborado por Bibliotecaria Janaina Ramos - CRB-8/9166

Atena Editora

Ponta Grossa - Parana - Brasil
Telefone: +55 (42) 3323-5493

www.atenaeditora.com.br
contato@atenaeditora.com.br



http://www.atenaeditora.com.br/

DECLARACAO DOS AUTORES

Os autores desta obra: 1. Atestam nao possuir qualquer interesse comercial que constitua um
conflito de interesses em relagdo ao artigo cientifico publicado; 2. Declaram que participaram
ativamente da construcao dos respectivos manuscritos, preferencialmente na: a) Concepcao
do estudo, e/ou aquisicao de dados, e/ou analise e interpretacao de dados; b) Elaboracdo do
artigo ou revisao com vistas a tornar o material intelectualmente relevante; c) Aprovacao final
do manuscrito para submissdo.; 3. Certificam que os artigos cientificos publicados estdo
completamente isentos de dados e/ou resultados fraudulentos; 4. Confirmam a citacao e a
referéncia correta de todos os dados e de interpretacdes de dados de outras pesquisas; 5.
Reconhecem terem informado todas as fontes de financiamento recebidas para a consecucao
da pesquisa; 6. Autorizam a edicdo da obra, que incluem os registros de ficha catalogréafica,
ISBN, DOI e demais indexadores, projeto visual e criacao de capa, diagramagao de miolo, assim

como langcamento e divulgagao da mesma conforme critérios da Atena Editora.



DECLARAGAO DA EDITORA

A Atena Editora declara, para os devidos fins de direito, que: 1. A presente publicagao constitui
apenas transferéncia temporaria dos direitos autorais, direito sobre a publicacao, inclusive ndo
constitui responsabilidade solidaria na criagdo dos manuscritos publicados, nos termos
previstos na Lei sobre direitos autorais (Lei 9610/98), no art. 184 do Cédigo penal e no art.
927 do Cédigo Civil; 2. Autoriza e incentiva os autores a assinarem contratos com repositérios
institucionais, com fins exclusivos de divulgacao da obra, desde que com o devido
reconhecimento de autoria e edigao e sem qualquer finalidade comercial; 3. Todos os e-book
sao open access, desta forma nao os comercializa em seu site, sites parceiros, plataformas de
e-commerce, ou qualquer outro meio virtual ou fisico, portanto, esta isenta de repasses de
direitos autorais aos autores; 4. Todos os membros do conselho editorial sdo doutores e
vinculados a instituicées de ensino superior plblicas, conforme recomendacado da CAPES para
obtencao do Qualis livro; 5. Nao cede, comercializa ou autoriza a utilizagao dos nomes e e-
mails dos autores, bem como nenhum outro dado dos mesmos, para qualquer finalidade que

nao o escopo da divulgacao desta obra.



APRESENTACAO

A evolugéo do pensamento administrativo tem sido apreendida no tempo como uma
evolugdo incremental e continua de debates sobre solugdes e agendas estratégicas que
podem otimizar processos, produtos e servigcos ou resolver aqueles problemas que afetam
a Sociedade e as Organizagoes.

O objetivo deste livro é caracterizar o campo cientifico da Administracdo em sua
riqueza de agendas tematicas, por meio da apresentagdo de um conjunto diversificado
de estudos que valoriza a reflexdo sobre a realidade organizacional que é complexa, sem
perder a praticidade de uma linguagem amplamente acessivel ao grande publico.

Neste sentido, a estruturagcdo do presente livro fundamenta-se em um conjunto
de 26 capitulos, os quais abordam, tanto as agendas teéricas e discursivas no campo
epistemologico da Administracéo, quanto, a realidade empirica organizacional e da gestao
estratégica, ilustradas no formato de estudos de caso.

A natureza exploratéria, descritiva e explicativa dos capitulos do livro combina
distintas abordagens quali-quantitativas, recortes teoricos e procedimentos metodologicos
de levantamento e analise de dados, corroborando assim para a apresentagdo de uma
genuina agenda eclética de estudos.

Resultado de um trabalho coletivo desenvolvido por meio de uma rede de autores
brasileiros e estrangeiros, esta obra apresenta uma visdo panoramica sobre a realidade
organizacional a partir de uma abordagem que valoriza a pluralidade de pensamento sobre
a realidade dos desafios e problemas correntes.

Conclui-se para apreciagdo de leitura que uma panoramica visdo da do campo
de Administragdo é fornecida ao publico leitor, fundamentada em relevantes anélises de
estudos de casos que corroboram teérica e conceitualmente para a produgdo de novas
informag¢des e conhecimentos sobre a fluida realidade das organizacional no periodo
contemporaneo.

Excelente leitura!

El6i Martins Senhoras
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RESUMEN: Este trabajo es una investigacion
bésica, que aborda un andlisis de los recursos
humanos, como un elemento fundamental de
la gestién de calidad, la competitividad en las
organizaciones y como un factor clave para
la certificacion de mejora en ISO 9001 en las
empresas. Aborda acciones que deben realizar
las empresas en los sistemas de gestion de
certificacion conforme alSO 9001, enelareadelos
recursos humanos, como elemento fundamental
de mejora. Asi mismo se abordaran los aspectos
fundamentales para la direccion estratégica de
recursos humanos que la organizacion debe
tener en cuenta en dicho proceso. El enfoque de
la investigacion es cualitativo y la técnica utilizada
fue el analisis de contenido. Se concluye que la
certificacion incluye el area de recursos humanos,
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MEJORA EN ISO 9001

ya que ayuda a ahorrar tiempo en cada una de las
actividades del personal, son mas productivos,
el personal conoce los procedimientos y sus
actividades, creando un mejor balance entre la
eficiencia y la eficacia del trabajador.
PALABRAS CLAVE: I[SO 9001,
Humanos, Calidad

Recursos

ABSTRACT: This work is a basic research, which
addresses an analysis of human resources, as
a fundamental element of quality management,
competitiveness in organizations and as a key
factor for the certification of improvement in ISO
9001 in companies. It addresses actions that
companies must carry out in the certification
management systems in accordance with
ISO 9001, in the area of human resources,
as a fundamental element for improvement.
Likewise, the fundamental aspects for the
strategic management of human resources
that the organization must take into account in
said process will be addressed. The focus of
the research is qualitative and the technique
used was content analysis. It is concluded that
the certification includes the human resources
area, since it helps to save time in each of the
personnel’s activities, they are more productive,
the personnel know the procedures and their
activities, creating a better balance between
efficiency and effectiveness of the worker.
KEYWORDS: ISO 9001, Human Resources,
Quality
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas con el fenébmeno de la globalizaciéon y con la pandemia
del COVID 19, estan incursionando en un mercado que no solo es internacional, sino que
ahora son mercados digitales utilizando plataformas online y mercados digitales a través
del uso del internet, lo cual representa un reto de superacion y busqueda de la calidad para
que dichas empresas sean competitivas y brinden un servicio de calidad. Dicho fenébmeno
obliga a las empresas a preocuparse en buscar la calidad, por lo que las empresas tienen
que innovar y desarrollar procedimientos en sus sistemas de trabajo que sean eficaces y
de mayor produccion para ser competitivas y sostenibles en el tiempo.

Para alcanzar la calidad las empresas han optado por la certificacion del ISO
9001 e implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Es importante conocer
el significado que tiene el 1SO. la palabra ISO es la abreviatura en inglés que hace
referencia a la International Organization for Standardization, que se traduce al espafiol
como Organizacién Internacional de Estandarizacion, la cual se encarga de conformar y
promover los parametros y normas que deben cumplir las empresas en diversas areas
entre ellas los Recursos Humanos.

Cabe mencionar que el simple hecho de que una empresa este certificada es
garantia de calidad en el producto o servicio que brindan a sus clientes.

Por otro lado, la principal queja que las empresas tienen hacia la ISO 9001 es que
requieren demasiada documentacién que muchas veces no resulta realmente Gtil. Sobre
todo, genera complicaciones a las organizaciones mas pequefas y a los nuevos startups
tecnologicos donde los escenarios que se les plantean son altamente dinamicos y sus
recursos limitados (Blog Calidad y Excelencia, 2017).

Por lo anterior se realizaron adaptaciones a la nueva Norma de 1SO 9001:2015, las

cuales se muestran en la ilustracion 1.
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Adaptacién a nueva ISO 9001:2015
El 23 de septiembre de 2018 finaliza el plazo para adaptar los sistemas de gestién certificados conforme
a ISO 9001:2015. Antes de esa fecha las organizaciones deberian adecuar sus sistemas a los nuevos
requisitos, con especial atencion a lo siguiente:

Requisitos ISO 9001:2015

. Determinacion y comprension del contexto en el que opera la organizacion, como base para la
planificacion del sistema de gestion de calidad.

. Identificacion de las partes interesadas pertinentes, sus necesidades y expectativas.
. Enfoque preventivo del sistema e introduccion del pensamiento basado en riesgos.

. Enfasis en el enfoque a procesos y su interaccion como elemento clave para el logro de los
resultados previstos del sistema.

. Mayor control sobre los procesos externalizados.

. Integracion del sistema en todos los procesos de la organizacién y alineacion con la direccién
estratégica, enfatizando la importancia del liderazgo

llustracion 1. Requisitos del ISO 9001.
Fuente: (Intral, 2019)

Como se puede observar en las adecuaciones realizadas al ISO 9001, se traté de
implementar un sistema de gestion, un sistema de calidad, y un sistema de gestion integral
en las empresas, estos términos se pueden conceptualizar segin NKASA DL (2019) como
sigue:

Un sistema de gestion es un conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados 0 que interactuan para establecer politicas, objetivos
y procesos para el logro de estos objetivos. Asi mismo, menciona que un
sistema de gestion de calidad es parte de un sistema de gestion relacionada
con la calidad. Y para alcanzar la calidad, se requiere un Sistema de Gestion
Integral (SGI), que es aquel que describe una empresa en una politica donde
se especifica el compromiso que hace la gerencia general de la empresa con
relacion a la calidad, el medio ambiente, los clientes, las partes interesadas y
que toda la organizacion esta comprometida a cumplir.

Por otra parte, el sistema de gestion integral lleva una estructura y tipo de documentos
que sera utilizada por la organizacion a certificar, tal como se muestra en la ilustracion 2.
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1. Manual del 5Gl, procedimientos y
documentos del sistema

2. Politica y objetivos integrales

3. Procedimientos especificos y
politicas de la organizacion

4. Instrucciones de trabajo,
especificaciones y normas técnicas
J

5. Formatos, registros y anexos

llustracion 2. Estructura y documentacion del SGI en ISO 9001.

Fuente: (Meskovska, 2015)

De tal manera que las empresas, han optado como mejora continua basarse en
el Modelo de Gestion Integral, certificando ante 1SO 9001:2015. Ya que este modelo
es aplicable en los procesos de planeacién para el area de recursos humanos, el cual
profundiza la importancia de trabajar bajo procesos y responsabiliza dichos procesos con
el medio ambiente.

El principal objetivo de esta mejora es crear conciencia en los trabajadores de las
empresas y recalcar que un certificado proporciona capacitacion y habilidades que preparan
al trabajador para una posicion particular dentro de la organizacion.

EL REQURSO HUMANO COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

En la actualidad el recurso humano es el elemento fundamental para la ventaja
competitiva y por lo tanto éste se constituye en un componente esencial para cualquier
tipo de institucion. Este elemento comin es el gran diferenciador que hace que haya
competitividad puesto que esta debe demostrarse, debe medirse y se debe compararse,
y en las organizaciones ésta puede estar medida ya sea en los servicios o productos
ofrecidos a los clientes, tal como lo menciona Gonzalez (2005, citado en Montoya Agudelo
& Boyero Saavedra, 2016) al mencionar que ser competitivo es mas que ser productivos
y ser rentables ello debido a que la competitividad es el premio que el mercado como juez
da a las decisiones y acciones que se lleven a cabo en las organizaciones, lo cual se ve
reflejado en la consecucién de las metas establecidas.

Hoy el desafio al que se deben enfrentar los dirigentes de las organizaciones esta
fundamentado, entre otros aspectos, en la direccion de su recurso humano hacia una labor
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orientada a alcanzar la eficacia y la eficiencia, con le fin de lograr altos estandares de
rendimiento fundamentado en valor agregado y en una notoria ventaja competitiva.

No cabe duda de que en la organizacion quien logra la gestion y el cumplimiento
tanto de las metas como los objetivos establecidos, es el recurso humano y que ellos son
el factor estratégico de la compania (Ortiz Cancino, Redon Morales, & Atehortia Ramirez,
2012). Aunque las empresas cuenten con grandes recursos econémicos para la ejecucion
de sus actividades, con tecnologia de vanguardia e edificaciones que respondan a los
estandares internacionales, para ellas estos no son elementos suficientes si no cuentan
con personal apto para la ejecucion y manejo de los recursos financieros, tecnologicos
y materiales, teniendo como posible consecuencia la ausencia de clientes y la existencia
de servicios deficientes para satisfacer las necesidades de éstos, asi como también el
incumplimiento de los objetivos y las metas organizacionales.

Es importante destacar que el recurso humano se constituye en el elemento
fundamental que da validez y uso a los demas recursos, en este sentido el personal de la
organizacion puede desarrollar habilidades y competencias que le permitiran que la ventaja
competitiva de la empresa pueda ser sostenida y perdurable en el tiempo, posibilitando asi
que pueda hablarse de la construccion de un recurso humano inimitable, Unico y competitivo
en la corporacion.

Actualmente las organizaciones requieren de personal con capacidad de interpretar
los deseos de sus clientes, de hacer unatransformacion de los servicios, de mejorar e innovar
como compromiso primordial de la comunidad, sin importar su tipologia organizacional y el
lugar en donde se encuentre inmersa. De manera que las organizaciones deben de generar
y crear riqueza intelectual en su personal, a lo cual se le conoce como capital humano,
en otras palabras, las empresas deberan de implementar estrategias para desarrollar
capacidades, habilidades, calidad, habitos, para que se aproveche al maximo el aporte de
los recursos humanos, y que como activo intangible se le asigne un valor y se considere
como parte del capital (Valencia Rodriguez, 2005). En conclusién, el recurso humano
debe poseer y desarrollar competencias profesionales y técnicas para que sea capaz,
comprometido, y saber trabajar en equipo para poder garantizar el éxito y la competitividad
de la organizacion.

LA DIRECCION ESTRATEGICA PARA LOS RECURSOS HUMANOS EN LAS
CERTIFICACIONES

Un aspecto a resaltar es que todo director corporativo no s6lo sebe asegurar que
todos los procesos y procedimientos dentro de la organizacion se lleven a cabo bajo
parametros de eficacia y eficiencia, sino que debe construir y llevar a cabo acciones,
estrategias y politicas que estén basadas en modelos sencillos y claros que deben ser
compartidos con todos los miembros de la organizacion. Es por ello que se hace necesario
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que se incorpore el factor humano en la cadena de valor como un elemento clave de los
procesos misionales y estratégicos corporativos, lo cual se verd evidenciado por el aporte
y singular presencia en la prestacion del servicio y en produccion con calidad. Es preciso
entonces que la direccién de la empresa tenga en cuenta la flexibilidad en la direccién

estratégica de los recursos humanos como se presenta en la ilustracion 3.

Flexibilidad
funcional

llustracion 3. Dimension de la flexibilidad funcional en la direccion
estratégica de los recursos humanos. Fuente: Elaboracion propia con datos
de (Fernandez Pérez de la Lastra, Martin Alcazar, & Sanchez Gardey, 2015).

Como se puede observar, las organizaciones a través de su direccion, debera
establecer y definir estrategias que incluyan:

+ Laflexibilidad funcional el cual se refiere a las practicas de gestion de recursos
humanos, las habilidades y los comportamientos de los empleados.

+ La flexibilidad de las practicas de recursos humanos. Las cuales permite a las
empresas adaptarse a cambios de aumento de competencia, la diversidad de
mercados, o las innovaciones tecnoldgicas.

+ La flexibilidad del capital humano. Establecer politicas y practicas que aumen-
ten sus competencias técnicas y profesionales de los empleados. Asi mismo,
coordinar a los empleados de forma que las interacciones entre ellos generen
nuevas formas de capital humano grupal.

A manera de resumen, se puede decir que la direccion de una organizaciéon es
esencial, y debe ser la primera instancia de concientizarse en establecer una cultura de
calidad a través de su personal.
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Importancia del recurso humano en la gestion de calidad en las empresas

La gestidon de calidad tiene por objeto la actualizacion de los sistemas técnicos, en
los procesos, al producto y a los servicios para satisfaccion del cliente. Sin embargo, la
calidad de un producto o servicio se determina principalmente por dos factores: innovacion
tecnolégica y aporte de los empleados.

Los recursos humanos son, por tanto, un factor clave en la empresa para la
introduccién, mejora y mantenimiento de la calidad.

En estos tiempos donde las empresas deben permanecer sostenibles ante los
cambios tecnolégicos, sistemas dindmicos de mercado, exigencias de los clientes y
situaciones como la pandemia del COVID 19, es importante que su administracién este
fundamentada en valores organizacionales, donde su entorno extrinseco como los clientes
y proveedores, y su entorno intrinseco como los empleados y directivos, conozcan y
participen bajo el valor de la calidad total.

Por lo tanto, las organizaciones deben reconocer al recurso humano como un factor
indispensable para el éxito competitivo de la empresa, por lo que este factor lo reconoce la
norma 1SO 9001.

De manera que surge la pregunta: ;cémo los recursos humanos son un factor
indispensable para la gestion de la calidad y certificacion en las organizaciones?, dicha
pregunta se contesta con el abordaje de las normas de certificacion 1ISO 9001.

La norma ISO 9001, en su apartado 6.2., trata sobre los recursos humanos en una
empresa. Dicha norma, menciona que para que la empresa satisfaga a sus clientes de
manera eficaz, debera ofrecer un producto o servicio de calidad. Para lo cual se considera
de calidad los recursos humanos en los siguientes aspectos (Nueva ISO 9001:2015, 2016):

A) Cuando los recursos humanos son competentes en base a cuatro aspectos:
educacién, formacion, habilidades y experiencia.

De ahi que, la norma ISO 9001 considera competente a un empleado cuando
cumple con:

Educacion: es decir los estudios minimos que se le exige a un trabajador para su
puesto determinado.

Formacién: hace referencia a todos los conocimientos complementarios que
son necesarios para desempefar un puesto de trabajo, por ejemplo, programas
informaticos, software especializado, etc.

Habilidades: existen puestos de trabajo para los que es necesario tener habilidades
sociales y que requiere la facilidad de entablar una conversacion.

Experiencia. Es entendida como la experiencia minima que necesita un trabajador
para desempefiar el puesto de trabajo. Incluye la exigencia de realizar un periodo
minimo de practicas en la organizacion.
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B) Cuando los recursos humanos son conscientes de la importancia de sus acciones
en relacion con la calidad.

En la clausula 6.2.2 de la ISO 9001 la organizacion tiene que garantizar que
sus trabajadores sean conscientes de la importancia de las acciones que llevan
a cabo. De manera que la organizacién generara, a través de implementar una
cultura organizacional, la colaboracion entre los trabajadores. El objetivo es que los
empleados trabajen en equipo, apoyandose, colaboren bajo el principio de la accidén
colectiva, y fomentar que las acciones no son aisladas. De ahi la importancia de dar
a conocer los objetivos, planes, metas, mision, vision, valores, y principios que van
a guiar a los trabajadores para realizar un trabajo eficiente y de calidad bajo una
filosofia colaborativa de trabajo.

C) Cuando los recursos humanos se encuentran satisfechos en sus puestos de
trabajo.

Paralanorma ISO 9001, es importante que el personal de una empresa, se encuentre
satisfecho y motivado, que se encuentre a gusto en su trabajo y consideré que la
empresa le brinda estabilidad econémica y emocional. Que el empleado sienta que
a cambio de su trabajo recibe una remuneracion justa. Por lo que el establecimiento
de una politica salarial y un buen clima organizacional contribuye a que el ambiente
del trabajador sea agradable y satisfactorio.

Acciones claves de los recursos humanos que se deben tomar en cuenta en
la certificacién

Como se ha mencionado, el recurso humano es clave en la certificacion y en los
procesos de calidad, ya que uno de los principios de la gestion de la calidad es el compromiso
del personal, ya que el recurso humano es clave en la organizacion, y la participacién de
los empleados se ve reflejado ya que aportan sus habilidades, conocimientos, experiencias
y aptitudes, las cuales son usadas para beneficio de las organizaciones, para que estas
brinden un servicio o producto de calidad.

Bajo este contexto, las empresas deben estar conscientes de cumplir con los
apartados 6.2, 6.3, y 6.4 de la norma ISO 9001 y se recomienda las siguientes acciones
para los recursos humanos:

»  Seleccionar al personal que realiza trabajos que afectan la calidad del produc-

tos o servicio con base en la educacion, formacion, habilidades, experiencia,
responsabilidad, valores y principios, necesarios para cada puesto.

+ Las organizaciones deberan determinar y desarrollar los perfiles y competen-
cias de cada uno de los puestos. Proporcionar formacién y capacitacion con-
tinua y manteniendo una estrecha comunicacion con el personal en todos los
niveles, para el logro de los objetivos y politicas de la calidad.

» La direccion de cada organizacion debera identificar e implementar instala-
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ciones adecuadas, como mobiliario, transporte, equipos, servicios, asi como
apoyo para la realizacion de los procesos, lo cual permitira un ambiente de
trabajo adecuado para lograr la conformidad de los requisitos del producto o
servicio. Ademas de promover los valores del personal en aspectos tales como:
la honestidad, confianza, espiritu de servicio, comunicacién, responsabilidad y
respeto.

+ La direccién de las organizaciones tendrd como parte de su gestion en la cer-
tificacion la mejora continua en el sistema de gestion de calidad, basandose
en politicas y objetivos de calidad, las revisiones constantes por parte de la
direccion, la elaboracion de un plan de mejora, evaluar los resultados de las au-
ditorias y el analisis de datos obtenidos en cuestionarios de satisfaccion de los
clientes, resultados que deben ser transmitidos a todo el personal que colabora
en los procesos de certificacion, permitiendo la retroalimentacion, motivacion,
reconocimiento y participacion de los empleados.

+  Mantener como sistema de gestion de calidad el lema de generar servicios y
productos satisfactorios para los clientes, optimizar los recursos, promover la
participacion comprometida del personal, mejorando su propio trabajo y estab-
lecer relaciones de confianza y comunicacion dentro y fuera de la organizacion.

»  Promover el permanente mejoramiento y desarrollo del personal
+  Hallar pautas para la capacitacion constante

+ Reforzar la identidad de los trabajadores con los objetivos de su area, de su
trabajo, la division a la que pertenece y la organizacion en su conjunto.

+  Contribuir al fortalecimiento de un perfil humano de calidad

+  Establecer correctivos con su respectivo plan de mejoramiento a corto, mediano
y largo plazo, y

» Disenar, programar y aplicar evaluaciones de desempefio.

Cabe mencionar que las acciones que se implementen en los recursos humanos
como factor determinante para la certificacion ISO 9001, dependera de cada organizacion,
ya que cada empresa de acuerdo a su giro o actividad, origen, tamafio o magnitud
(Bautista Bautista, 2015), propondran acciones especificas en los recursos humanos para

la implementacion de la calidad y certificacion.

CONCLUSIONES

La implementacion de calidad a través de la certificacion ISO 9001, es sin duda, una
estrategia que hace la diferenciacion empresarial, con respecto a la competencia, ademas
tiene la garantia de que la empresa se rija por los estandares de calidad.

Establecer un sistema de gestion de calidad tomando en cuenta los recursos
humanos, trae grandes beneficios, como la eficiencia en los procesos o actividades de
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la empresa, mejora indudablemente el servicio y satisfaccion de los clientes, permite
la comunicacion ascendente y trasversal al interior de la empresa dando una imagen
idonea de la marca y de la empresa, permite acceder a otros mercados, mejora el clima
organizacional de la empresa brindando satisfacciéon a los empleados, permite establecer
una cultura organizacional basada en normas, principios, valores para establecer las bases
de una filosofia de trabajo para alcanzar los objetivos organizacionales.

De maneraque lanormalSO 9001, lejos de ser un sistema complejo de requerimientos
administrativos, es una estrategia de competitividad, cuyo objetivo es desempenar una
administracion del producto o servicio de calidad, donde todos los recursos humanos tienen
injerencia en el mejoramiento continuo de calidad.

Por lo anterior la direccion debe de crear mecanismos y estrategias de seguimiento
de la calidad en todos los procesos administrativos a cargo del personal. Los recursos
humanos de las empresas haran la diferencia entre una organizacion y otra. Por Gltimo, se
puede afirmar que el éxito de una organizacion sera el resultado de las personas que la
dirigen y de las que las conforman. Y la calidad la hace y la ejerce el recurso humano de

cada organizacion.
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