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APRESENTAÇÃO 
A evolução do pensamento administrativo tem sido apreendida no tempo como uma 

evolução incremental e contínua de debates sobre soluções e agendas estratégicas que 
podem otimizar processos, produtos e serviços ou resolver aqueles problemas que afetam 
a Sociedade e as Organizações.

O objetivo deste livro é caracterizar o campo científico da Administração em sua 
riqueza de agendas temáticas, por meio da apresentação de um conjunto diversificado 
de estudos que valoriza a reflexão sobre a realidade organizacional que é complexa, sem 
perder a praticidade de uma linguagem amplamente acessível ao grande público.

Neste sentido, a estruturação do presente livro fundamenta-se em um conjunto 
de 26 capítulos, os quais abordam, tanto as agendas teóricas e discursivas no campo 
epistemológico da Administração, quanto, a realidade empírica organizacional e da gestão 
estratégica, ilustradas no formato de estudos de caso.

A natureza exploratória, descritiva e explicativa dos capítulos do livro combina 
distintas abordagens quali-quantitativas, recortes teóricos e procedimentos metodológicos 
de levantamento e análise de dados, corroborando assim para a apresentação de uma 
genuína agenda eclética de estudos.

Resultado de um trabalho coletivo desenvolvido por meio de uma rede de autores 
brasileiros e estrangeiros, esta obra apresenta uma visão panorâmica 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 apreciação de leitura que uma panorâmica visão da do campo 
de Administração é fornecida ao público leitor, fundamentada em relevantes análises de 
estudos de casos que corroboram teórica e conceitualmente para a produção de novas 
informações e conhecimentos sobre a fluida realidade das organizacional no período 
contemporâneo.

Excelente leitura!

Elói Martins Senhoras
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RESUMEN: Este trabajo es una investigación 
básica, que aborda un análisis de los recursos 
humanos, como un elemento fundamental de 
la gestión de calidad, la competitividad en las 
organizaciones y como un factor clave para 
la certificación de mejora en ISO 9001 en las 
empresas. Aborda acciones que deben realizar 
las empresas en los sistemas de gestión de 
certificación conforme a ISO 9001, en el área de los 
recursos humanos, como elemento fundamental 
de mejora. Así mismo se abordarán los aspectos 
fundamentales para la dirección estratégica de 
recursos humanos que la organización debe 
tener en cuenta en dicho proceso. El enfoque de 
la investigación es cualitativo y la técnica utilizada 
fue el análisis de contenido. Se concluye que la 
certificación incluye el área de recursos humanos, 

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

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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INTRODUCCIÓN
Actualmente las empresas con el fenómeno de la globalización y con la pandemia 

del COVID 19, están 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 superación y búsqueda de la calidad para 
que dichas empresas sean competitivas y brinden un servicio de calidad. Dicho fenómeno 
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 producción para ser competitivas y sostenibles en el tiempo.

Para alcanzar la calidad las empresas han optado por la certificación del ISO 
9001 e implementar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC). Es importante conocer 
el significado que tiene el ISO. la palabra ISO es la abreviatura en inglés que hace 
referencia a la International Organization for Standardization, que se traduce al español 
como Organización Internacional de Estandarización, la cual se encarga de conformar y 
promover los parámetros y normas que deben cumplir las empresas en diversas áreas 
entre ellas los Recursos Humanos.

Cabe mencionar que el simple hecho de que una empresa este certificada es 
garantía 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 documentación que muchas veces no resulta realmente útil. Sobre 
todo, genera complicaciones a las organizaciones más pequeñas y a los nuevos startups 
tecnológicos donde los escenarios que se les plantean son altamente dinámicos y sus 
recursos limitados (Blog Calidad y Excelencia, 2017).

Por lo anterior se realizaron adaptaciones a la nueva Norma de ISO 9001:2015, las 
cuales se muestran en la ilustración 1.
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Adaptación a nueva ISO 9001:2015
El 23 de septiembre de 2018 finaliza el plazo para adaptar los sistemas de gestión certificados conforme 
a ISO 9001:2015. Antes de esa fecha las organizaciones deberían adecuar sus sistemas a los nuevos 

requisitos, con especial atención a lo siguiente:

Requisitos ISO 9001:2015

• Determinación y comprensión del contexto en el que opera la organización, como base para la 
planificación del sistema de gestión de calidad.

• Identificación de las partes interesadas pertinentes, sus necesidades y expectativas.

• Enfoque preventivo del sistema e introducción del pensamiento basado en riesgos.

• Énfasis en el enfoque a procesos y su interacción como elemento clave para el logro de los 
resultados previstos del sistema.

• Mayor control sobre los procesos externalizados.

• Integración del sistema en todos los procesos de la organización y alineación con la dirección 
estratégica, enfatizando la importancia del liderazgo 

Ilustración 1. Requisitos del ISO 9001. 

Fuente: (Intral, 2019)

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

Un sistema de gestión es un conjunto de elementos de una organización 
interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, objetivos 
y procesos para el logro de estos objetivos. Así mismo, menciona que un 
sistema de gestión de calidad es parte de un sistema de gestión relacionada 
con la calidad. Y para alcanzar la calidad, se requiere un Sistema de Gestión 
Integral (SGI), que es aquel que describe una empresa en una política donde 
se especifica el compromiso que hace la gerencia general de la empresa con 
relación a la calidad, el medio ambiente, los clientes, las partes interesadas y 
que toda la organización está comprometida a cumplir. 

Por otra parte, el sistema de gestión integral lleva una estructura y tipo de documentos 
que será utilizada por la organización a certificar, tal como se muestra en la ilustración 2.
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Ilustración 2. Estructura y documentación del SGI en ISO 9001. 

Fuente: (Meskovska, 2015)

De tal manera que las empresas, han optado como mejora continua basarse en 
el Modelo de Gestión Integral, certificando ante ISO 9001:2015. Ya que este modelo 
es aplicable en los procesos de planeación para el área 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 capacitación y habilidades que preparan 
al trabajador para una posición particular dentro de la organización.

EL RECURSO HUMANO COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA LA 
GESTIÓN 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 institución. Este elemento común 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 González (2005, citado en Montoya Agudelo 
& Boyero Saavedra, 2016) al mencionar que ser competitivo es más 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 consecución de las metas establecidas. 

Hoy el desafío al que se deben enfrentar los dirigentes de las organizaciones está 
fundamentado, entre otros aspectos, en la dirección 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 estándares de 
rendimiento fundamentado en valor agregado y en una notoria ventaja competitiva.

No cabe duda de que en la organización quien logra la gestión y el cumplimiento 
tanto de las metas como los objetivos establecidos, es el recurso humano y que ellos son 
el factor estratégico de la compañía (Ortiz Cancino, Redón Morales, & Atehortúa Ramírez, 
2012). Aunque las empresas cuenten con grandes recursos económicos para la ejecución 
de sus actividades, con tecnología de vanguardia e edificaciones que respondan a los 
estándares internacionales, para ellas estos no son elementos suficientes si no cuentan 
con personal apto para la ejecución y manejo de los recursos financieros, tecnológicos 
y materiales, teniendo como posible consecuencia la ausencia de clientes y la existencia 
de servicios deficientes para satisfacer las necesidades de éstos, así 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 demás recursos, en este sentido el personal de la 
organización puede desarrollar habilidades y competencias que le permitirán que la ventaja 
competitiva de la empresa pueda ser sostenida y perdurable en el tiempo, posibilitando así 
que pueda hablarse de la construcción de un recurso humano inimitable, único y competitivo 
en la corporación. 

Actualmente las organizaciones requieren de personal con capacidad de interpretar 
los deseos de sus clientes, de hacer una transformación de los servicios, de mejorar e innovar 
como compromiso primordial de la comunidad, sin importar su tipología 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 deberán de implementar estrategias para desarrollar 
capacidades, habilidades, calidad, hábitos, para que se aproveche al máximo el aporte de 
los recursos humanos, y que como activo intangible se le asigne un valor y se considere 
como parte del capital (Valencia Rodríguez, 2005). En conclusión, 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 organización.

LA DIRECCIÓN ESTRATÉGICA PARA LOS RECURSOS HUMANOS EN LAS 
CERTIFICACIONES

Un aspecto a resaltar es que todo director corporativo no sólo sebe asegurar que 
todos los procesos y procedimientos dentro de la organización se lleven a cabo bajo 
parámetros de eficacia y eficiencia, sino que debe construir y llevar a cabo acciones, 
estrategias y políticas que estén basadas en modelos sencillos y claros que deben ser 
compartidos con todos los miembros de la organización. 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 verá evidenciado por el aporte 
y singular presencia en la prestación del servicio y en producción con calidad. Es preciso 
entonces que la dirección de la empresa tenga en cuenta la flexibilidad en la dirección 
estratégica de los recursos humanos como se presenta en la ilustración 3.

Ilustración 3. Dimensión de la flexibilidad funcional en la dirección 
estratégica de los recursos humanos. Fuente: Elaboración propia con datos 
de (Fernández Pérez de la Lastra, Martín Alcázar, & Sánchez Gardey, 2015).

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

• La flexibilidad funcional el cual se refiere a las prácticas de gestión de recursos 
humanos, las habilidades y los comportamientos de los empleados. 

• La flexibilidad de las prácticas de recursos humanos. Las cuales permite a las 
empresas adaptarse a cambios de aumento de competencia, la diversidad de 
mercados, o las innovaciones tecnológicas. 

• La flexibilidad del capital humano. Establecer políticas y prácticas que aumen-
ten sus competencias técnicas y profesionales de los empleados. Así 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 dirección de una organización 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 gestión de calidad en las empresas
La gestión de calidad tiene por objeto la actualización de los sistemas técnicos, en 

los procesos, al producto y a los servicios para satisfacción del cliente. Sin embargo, la 
calidad de un producto o servicio se determina principalmente por dos factores: innovación 
tecnológica y aporte de los empleados.

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

En estos tiempos donde las empresas deben permanecer sostenibles ante los 
cambios tecnológicos, sistemas dinámicos de mercado, exigencias de los clientes y 
situaciones como la pandemia del COVID 19, es importante que su administración este 
fundamentada en valores organizacionales, donde su entorno extrínseco como los clientes 
y proveedores, y su entorno intrínseco 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 ISO 9001.

De manera que surge la pregunta: ¿cómo los recursos humanos son un factor 
indispensable para la gestión de la calidad y certificación en las organizaciones?, dicha 
pregunta se contesta con el abordaje de las normas de certificación ISO 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, deberá 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: 
educación, formación, habilidades y experiencia.

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

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

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

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

Experiencia. Es entendida como la experiencia mínima que necesita un trabajador 
para desempeñar el puesto de trabajo. Incluye la exigencia de realizar un periodo 
mínimo de prácticas en la organización.
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B) Cuando los recursos humanos son conscientes de la importancia de sus acciones 
en relación con la calidad.

En la cláusula 6.2.2 de la ISO 9001 la organización tiene que garantizar que 
sus trabajadores sean conscientes de la importancia de las acciones que llevan 
a cabo. De manera que la organización generará, a través de implementar una 
cultura organizacional, la colaboración entre los trabajadores. El objetivo es que los 
empleados trabajen en equipo, apoyándose, colaboren bajo el principio de la acción 
colectiva, y fomentar que las acciones no son aisladas. De ahí la importancia de dar 
a conocer los objetivos, planes, metas, misión, visión, valores, y principios que van 
a guiar a los trabajadores para realizar un trabajo eficiente y de calidad bajo una 
filosofía colaborativa de trabajo.

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

Para la norma 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 económica y emocional. Que el empleado sienta que 
a cambio de su trabajo recibe una remuneración justa. Por lo que el establecimiento 
de una política 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 certificación 

Como se ha mencionado, el recurso humano es clave en la certificación y en los 
procesos de calidad, ya que uno de los principios de la gestión de la calidad es el compromiso 
del personal, ya que el recurso humano es clave en la organización, y la participación 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 educación, formación, habilidades, experiencia, 
responsabilidad, valores y principios, necesarios para cada puesto.

• Las organizaciones deberán determinar y desarrollar los perfiles y competen-
cias de cada uno de los puestos. Proporcionar formación y capacitación con-
tinua y manteniendo una estrecha comunicación con el personal en todos los 
niveles, para el logro de los objetivos y políticas de la calidad. 

• La dirección de cada organización deberá identificar e implementar instala-
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ciones adecuadas, como mobiliario, transporte, equipos, servicios, así como 
apoyo para la realización de los procesos, lo cual permitirá un ambiente de 
trabajo adecuado para lograr la conformidad de los requisitos del producto o 
servicio. Además de promover los valores del personal en aspectos tales como: 
la honestidad, confianza, espíritu de servicio, comunicación, responsabilidad y 
respeto.

• La dirección de las organizaciones tendrá como parte de su gestión en la cer-
tificación la mejora continua en el sistema de gestión de calidad, basándose 
en políticas y objetivos de calidad, las revisiones constantes por parte de la 
dirección, la elaboración de un plan de mejora, evaluar los resultados de las au-
ditorias y el análisis de datos obtenidos en cuestionarios de satisfacción de los 
clientes, resultados que deben ser transmitidos a todo el personal que colabora 
en los procesos de certificación, permitiendo la retroalimentación, motivación, 
reconocimiento y participación de los empleados.

• Mantener como sistema de gestión de calidad el lema de generar servicios y 
productos satisfactorios para los clientes, optimizar los recursos, promover la 
participación comprometida del personal, mejorando su propio trabajo y estab-
lecer relaciones de confianza y comunicación dentro y fuera de la organización.

• Promover el permanente mejoramiento y desarrollo del personal

• Hallar pautas para la capacitación constante

• Reforzar la identidad de los trabajadores con los objetivos de su área, de su 
trabajo, la división a la que pertenece y la organización 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

• Diseñar, programar y aplicar evaluaciones de desempeño.

Cabe mencionar que las acciones que se implementen en los recursos humanos 
como factor determinante para la certificación ISO 9001, dependerá de cada organización, 
ya que cada empresa de acuerdo a su giro o actividad, origen, tamaño o magnitud 
(Bautista Bautista, 2015), propondrán acciones especificas en los recursos humanos para 
la implementación de la calidad y certificación.

CONCLUSIONES
La implementación de calidad a través de la certificación ISO 9001, es sin duda, una 

estrategia que hace la diferenciación empresarial, con respecto a la competencia, además 
tiene la garantía de que la empresa se rija por los estándares de calidad.

Establecer un sistema de gestión 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 satisfacción de los clientes, permite 
la comunicación ascendente y trasversal al interior de la empresa dando una imagen 
idónea de la marca y de la empresa, permite acceder a otros mercados, mejora el clima 
organizacional de la empresa brindando satisfacción a los empleados, permite establecer 
una cultura organizacional basada en normas, principios, valores para establecer las bases 
de una filosofía de trabajo para alcanzar los objetivos organizacionales.

De manera que la norma ISO 9001, lejos de ser un sistema complejo de requerimientos 
administrativos, es una estrategia de competitividad, cuyo objetivo es desempeñar una 
administración del producto o servicio de calidad, donde todos los recursos humanos tienen 
injerencia en el mejoramiento continuo de calidad.

Por lo anterior la dirección 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 harán la diferencia entre una organización y otra. Por último, se 
puede afirmar que el éxito de una organización será 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 organización.
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