NORMA INTERNACIONAL ISO 10015

Gestion de la calidad -
Segunda edicién

Directrices para la 2019-12

gestion de
competencias y el
desarrollo de personas




1SO 10015:2019

Contenido
Péagina

indice
Prologo
Introduccion
1 Alcance
2 Normativa de referencia
3 Terminos y definiciones
4 Gestion de competencias
4.1 Generalidades
4.2 Determinacioén de las necesidades de competencia
4.2.1 Competencias Organizacional
4.2.2  Competencia de equipo o grupo
4.2.3  Competencia Individual
4.3 Evaluacion de las competencias actuales y las necesidades de desarrollo
5 Gestion de competencias y Desarrollo de personas
5.1 Generalidades
5.2 Planificacién
5.3 Estructura de los programas
5.4 Acciones
55 Funciones y responsabilidades
5.6 Evaluacion del impacto de un programa de desarrollo de personal
5.6.1  Generalidades

© © © 00 00 0O N NN ~NO OO OO O g 01 WN

5.6.2 Evaluacion a nivel organizacional, de equipo, grupal e individual. 10
5.7 Determinacion de las necesidades futuras de competencias y desarrollo de personal 10
Bibliografia 11

Copia exclusiva para Capacitacion A.P.C. prohibida su reproduccion



1SO 10015:2019

Prologo

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacién mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de Normas Internacionales se lleva a
cabo normalmente a través de comités técnicos 1ISO. Todo 6rgano miembro interesado en un tema para el que
se haya establecido un comité técnico tiene derecho a estar representado en ese comité. Las organizaciones
internacionales, gubernamentales y no gubernamentales, en colaboracién con la ISO, también participan en
los trabajos. 1SO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en materia de
normalizacion electrotécnica.

Los procedimientos utilizados para desarrollar este documento y los destinados a su posterior mantenimiento se
describen en las Directivas ISO/IEC, Parte 1. En particular, deben tenerse en cuenta los diferentes criterios de
aprobacion necesarios para los diferentes tipos de documentos 1ISO. Este documento fue redactado de
acuerdo con las reglas editoriales de las Directivas ISO/IEC, Parte 2 (ver www.iso.org/ directivas).

Se sefiala a la atencion la posibilidad de que la utilizacion de los elementos del presente documento pueda ser
objeto de derechos de patente. ISO no sera responsable de identificar ninguno o todos esos derechos de
patente. Los detalles de los derechos de patente identificados durante el desarrollo del documento se incluiran
en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de patentes recibidas (véase www.iso.org/ patents ).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informacion proporcionada para la conveniencia de los
usuarios y no constituye un respaldo.

Para una explicacion de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos y expresiones
especificos de ISO relacionados con la evaluacion de la conformidad, asi como informacion sobre la adhesion
de ISO alos principios de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) en los obstaculos técnicos al comercio
(OTC), véase www.iso.org/iso/ fareword.html.

Este documento fue preparado por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion de la calidad y garantia de calidad,
Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo, en colaboracion con el Comité Técnico ISO/TC 260, Gestion de
recursos humanos.

Esta segunda edicién cancela y sustituye a la primera edicién (ISO 10015:1999), que ha sido revisada técnicamente.
Los principales cambios respecto a la edicion anterior son los siguientes:

a) el documento se ha reestructurado mucho mas en estrecha consonancia con la familia ISO 9000;

b) se ha actualizado para ayudar a una organizacién a determinar sus necesidades de competencia a intervalos
planificados.

c) la gestion de competencias se ha aclarado ain mas.

Cualquier comentario o pregunta sobre este documento debe dirigirse al organismo nacional de normalizacion del
usuario. Una lista completa de estos cuerpos se puede encontrar en www.iso.org/members.html.
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Introduccioén
Introduccioén

Las personas son esenciales para las organizaciones. El desempefio organizacional depende de como se
utilizan las competencias de las personas en el trabajo. La gestion de competencias y el desarrollo de
personas a nivel organizacional, de equipo, grupal e individual son necesarios para que las
organizaciones tengan éxito.

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

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

Los principios de gestion de la calidad que subyacen a la familia de normas ISO 9000 (de la que forma parte
la familia de normas ISO 10001 a ISO 10019) enfatizan la importancia de las personas competentes y
una cultura que fomenta el crecimiento y el desarrollo posterior. .

Este documento proporciona orientacién para ayudar a las organizaciones y a su personal a abordar
cuestiones relacionadas con la gestién de competencias y el desarrollo de personas. Se puede aplicar
siempre que se requiera orientacion para interpretar referencias a personas competentes /
desarrolladas dentro de la familia ISO 9000 de sistemas de gestion de calidad, o cualquier otra norma
de sistemas de gestion, por ejemplo, gestion de riesgos, gestion ambiental.

Este documento proporciona orientacién para ayudar a las organizaciones a gestionar la competencia y
desarrollar a su personal. La Figura 1 describe un proceso para esto.

Planear

Identificar las necesidades de
competencia evaluar las brechas
de competencia, planificar el
desarrollo de competencias

Mejorar Hacer

Identificar areas de necesidades de Establecer un programa de desarrollo,

mayor desarrollo. Implementar actividades de

- mejorar las actividades de desarrollo desarrollo

Verificar

monitorear y evaluar las actividades
de desarrollo frente a las necesidades
de competencia

Figura 1 - Un proceso para gestionar la competencia y desarrollar a las personas
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Gestion de la calidad -

Directrices parala gestion de competencias y el desarrollo de personas

1 Alcance

Este documento proporciona los lineamientos para que una organizacién establezca, implemente, mantenga y
mejore los sistemas de gestién de competencias y desarrollo de personas para afectar positivamente los
resultados relacionados con la conformidad de los productos y servicios y el necesidades y expectativas de las
partes interesadas pertinentes.

Este documento es aplicable a todas las organizaciones independientemente de su tipo o tamafio. No agrega,
cambia ni modifica los requisitos para la familia ISO 9000 ni ninguna otra norma.

2 Referencias normativas

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para consulta
indispensables para la aplicacién de este documento. Para las referencias con fecha, so6lo se aplica la
edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima edicién (incluyendo cualquier modificacion
de ésta).

ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3 Términos y definiciones

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

ISO e IEC mantienen bases de datos terminoldgicas para su uso en la estandarizacion en las siguientes
direcciones: Plataforma de navegacion en linea ISO : disponible en https://www.iso.org/obp
IEC Electropedia: disponible en http://www.electropedia.org/

3.1

competencia

Capacidad para aplicar conocimientos (3,4) y habilidades (3.3) para lograr los resultados de la intencién
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.10.4, modificado - Se han eliminado las notas a la entrada.]

3.2

desarrollo de personas

alentar a los empleados a adquirir competencias nuevas o avanzadas (3.1) mediante la creacién de
oportunidades de aprendizaje y formacién con circunstancias para desplegar los resultados que se han
adquirido

3.3

habilidad

Capacidad aprendida para realizar una tarea segun una expectativa especifica.
[FUENTE: ISO 30401: 2018, 3.30]

3.4

conocimiento

activo humano u organizacional que permita tomar decisiones y acciones efectivas en contexto
[FUENTE: ISO 30401: 2018, 3.25, modificado - Se han eliminado las notas a la entrada]
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4 Gestion de competencias

4.1 Generalidades

Al considerar las necesidades de competencia, las organizaciones deben determinar la competencia
requerida para lograr los resultados previstos, a nivel organizacional, de equipo, de grupo e individual,
teniendo en cuenta:

a) el contexto de la organizacion: cambios en las cuestiones externas/internas y las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes que afectan significativamente a las necesidades de
competencia;

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

c) el reconocimiento de los niveles individuales de competencia en relacién con la capacidad de
desempeiiar funciones especificas.

d) oportunidades para utilizar la competencia especifica disponible en el disefio de funciones,

procesos y sistemas relacionados con el trabajo.

La gestion de competencias debe considerar todos los procesos, funciones y niveles de la organizacion.
La determinacion de lo que se necesita debe comenzar por evaluar los niveles actuales de competencia,
incluidas las limitaciones, y mantener informacion documentada sobre las necesidades de competencia
especificadas, segun corresponda. La organizacién debe determinar sus necesidades de competencia a
intervalos planificados y en respuesta a los cambios en su contexto.

Las organizaciones pueden optar por usar proveedores externos para llevar a cabo cualquier actividad,
incluido un andlisis para determinar las necesidades de competencia y evaluar los niveles de competencia
actuales, tal como se contempla en el presente documento. Si una organizacioén utiliza un proveedor
externo, debe garantizar un monitoreo y evaluacion adecuados de las actividades.

4.2 Determinacion de las necesidades de competencia

4.2.1 Competencia Organizacional

La competencia es afectada directamente por el contexto de la organizacion.

Al determinar los tipos y el nivel de competencia necesarios, la organizacion debe considerar, por ejemplo:
a) factores externos (por ejemplo, requisitos legales y reglamentarios, avances tecnoldgicos);

b) factores internos (por ejemplo, mision, vision, objetivos estratégicos, valores y cultura de la organizacion,
gama de actividades o servicios, disponibilidad de recursos, conocimiento de la organizacion);

C) necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes (por ejemplo, reguladores, clientes,
sociedad).

La informacién documentada debe mantenerse y/o conservarse segun corresponda para apoyar y demostrar:
- necesidades de competencia:

- organizacional relacionada con la organizacion.

- equipo (equipo establecido o logros de entrenamiento grupal mas informal);

- individual (cualificaciones, resultados de la actuacion profesional/evaluacion);

- programas de desarrollo y otras iniciativas.
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- evaluacion del impacto del desarrollo de competencias y acciones asociadas.

4.2.2 Competencia de equipo o Grupo

Dentro de la organizacion, diferentes equipos 0 grupos necesitaran diferentes competencias segun las
actividades que realicen y los resultados previstos.

Al determinar las diferentes necesidades del equipo o grupo, la organizaciéon debe considerar:
a) liderazgo.

b) objetivos de equipo o grupo y resultados previstos;

c) actividades, procesos y sistemas;

d) estructura del equipo o grupo: jerarquia, nUmero de personas y roles y responsabilidades;
e) cultura de equipo o grupo y la capacidad de cooperar, colaborar y cultivar el respeto

4.2.3 Competencia individual.

Los requisitos de competencia individual deben determinarse en todos los niveles de la organizacion para
garantizar que cada rol o funcién diferente sea efectivo.

Para determinar la competencia individual, la organizacién debe considerar:
requisitos de competencia externa;

funciones y responsabilidades;

actividades relacionadas con roles o funciones;

comportamientos (por ejemplo, inteligencia emocional, capacidad para mantener la calma en una crisis,
capacidad para mantener la concentracién durante el trabajo monétono, capacidad para trabajar
cooperativamente dentro de un equipo directo y en toda la organizacién o con los clientes).

4.3 Evaluacion de las competencias actuales y las necesidades de desarrollo

La organizacion debe revisar sus niveles de competencia actuales en funcion de las necesidades de
competencia requeridas segun lo determinado en 4.2 en el grupo de la organizacién, el equipo, el grupo
y el individuo para establecer si o donde se deben tomar medidas para satisfacer las necesidades de
competencia.

La organizacion debe:
a) considerar los niveles de competencia existentes;
b) compararlos con los niveles de competencia requeridos;

c) utilizar el pensamiento basado en el riesgo para priorizar las acciones para abordar las brechas de
competencia.

5 Gestion de competencias y desarrollo de personas

5.1 Generalidades

Las necesidades de competencia organizacional se pueden satisfacer desarrollando la competencia de equipos,
grupos e individuos. Las necesidades de competencia que se han identificado deben estar relacionadas con el
desarrollo de las personas. Las brechas, como los requisitos de competencia futuros previsibles, deben
identificarse y planificarse con anticipacion.

El desarrollo de las personas debe estar relacionado con:

9
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a) las necesidades de competencia determinadas para lograr la competencia en la organizacién en todos los
niveles;

b) las necesidades de competencia determinadas por los individuos como parte de sus objetivos de desarrollo
personal.

Permitir que las personas logren objetivos de desarrollo personal, asi como satisfacer las necesidades de

competencia de la organizacion, contribuira al compromiso de las personas y a una cultura de calidad efectiva.
Consulte la norma ISO 10018 para obtener orientacion sobre la participacion de las personas.

5.2 Planificacion
Al planificar actividades de desarrollo de competencias, la organizacion debe:

a) determinar objetivos de desarrollo especificos (para abordar una brecha de competencias o una
necesidad de desarrollo personal);

b) considerar las actividades de desarrollo pertinentes;
c) determinar los criterios para monitorear y evaluar los resultados del desarrollo;

d) considerar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la ejecucion efectiva de las actividades de
desarrollo;

e) considerar los requisitos legales y reglamentarios;

f) determinar los recursos de la organizacion, incluidas las consideraciones financieras;
g) determinar las politicas de la organizacion;

h) determinar acuerdos contractuales con proveedores externos;

i) determinar los requisitos de planificacion y programacion;

j)  determinar un proveedor apropiado;

k) determinar la disponibilidad, la motivacion y la capacidad individuales (o de equipo/grupo).

5.3 Estructuradel programa
La estructura del programa de gestion de competencias y desarrollo de personas debe incluir:
a) quién es la audiencia objetivo;

b) cuando deben alcanzarse los objetivos de desarrollo (por ejemplo, en un plazo de seis meses 0 en una
fecha determinada);

c) como se van a llevar a cabo actividades especificas;

d) donde se llevaran a cabo actividades especificas;

e) cuando se llevaran a cabo actividades especificas y cuanto tiempo duraran;
f)  cémo se evaluaré el desarrollo;

g) como se reconocera el logro de los objetivos (por ejemplo, premios, certificacion).

5.4 Acciones

5.4.1 Se debe alentar a los equipos, grupos e individuos a participar en actividades de gestion de
competencias y planificacion del desarrollo de personas para aumentar el compromiso y la apropiacion.
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5.4.2 Las actividades de gestién de competencias y desarrollo de personas a nivel de equipo o grupo deben

a)

b)

c)
d)
e)
f)
9)

abordar:
establecer e impartir programas de capacitacién en equipo o en grupo;

desarrollar y proporcionar una gama de comunicaciones especificas (por ejemplo, boletines, sitios web,
aprendizaje electronico);

asistir a conferencias externas, foros profesionales y eventos de networking;

el enlace con los organismos profesionales o comerciales pertinentes;
proporcionar estructuras de apoyo para compartir conocimientos y habilidades;
la contratacion para subsanar brechas especificas;

reestructuracion para utilizar la competencia dentro de la organizacién de una manera mas efectiva y
enfocada.

5.4.3 El desarrollo de actividades a nivel individual puede incluir:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

55

551

programas individuales de aprendizaje;

tutoria, coaching y supervision;

planes de desarrollo personal;

estudios formales para cualificaciones;

asistir a conferencias externas, etc.;
capacitacion (en el rol o funcion, aula, en linea);

eventos de networking .

Funciones y Responsabilidades

Al ejecutar el programa de desarrollo, la organizacién debe determinar e identificar las diferentes

funciones y responsabilidades.
La organizacion es responsable en gran medida:

a) determinar quién ejecutara el programa de desarrollo;

b) acordar el alcance, el proposito y la audiencia objetivo del programa de desarrollo;

C) facilitar el programa de desarrollo proporcionando los recursos necesarios;

d) comunicar los requisitos del programa a las partes interesadas pertinentes.

5.5.2 Quienes ejecutan el programa de desarrollo de las personas y sus actividades son responsables en
gran medida:

a) acordar el programa de desarrollo de las personas;

b) garantizar que el programa de desarrollo de las personas aborde las brechas de competencia
pertinentes;

C) garantizar que las actividades sean adecuadas para la audiencia objetivo;

d) gestionar y entregar todas las partes del programa de acuerdo con los plazos acordados;

e) garantizar que el seguimiento y la evaluacion se lleven a cabo segun lo acordado.

5.6 Evaluacion del impacto de un programa de gestion de competencias y

des

56.1

arrollo de personas

Generalidades

La organizacién debe establecer métodos para evaluar el impacto de los programas de gestion de competencias
y desarrollo de personas y las actividades relacionadas con las necesidades de competencia qué recursos se
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requeriran;

Al evaluar los resultados del programa de gestion de competencias y desarrollo de personas, la organizacion
debe:

a) garantizar que los métodos de evaluacidon sean eficaces y estén acordados por las partes interesadas
pertinentes;

b) apoyar el seguimiento del programa y sus actividades;
c) analiza los resultados del seguimiento;

d) determinar como el aumento de la competencia resultante del programa aborda las necesidades de
competencia;

e) garantizar que el aprendizaje y los cambios en las practicas se implementen y mantengan;
f)  recabar la opinidn de todas las partes interesadas pertinentes;
g) determinar las necesidades de competencia y desarrollo que subsistan tras la finalizacion del programa;

h) determinar las areas de mejora del programa de desarrollo y las actividades adicionales necesarias

5.6.2 Evaluacién a nivel organizativo, de equipo, grupal o individual

La eficacia de las actividades relacionadas con la gestion de competencias y el desarrollo de las personas
puede evaluarse tanto de manera cuantitativa como cualitativa. Por ejemplo:
a) a nivel organizacional:
1) auditorias externas e internas o indicadores clave de rendimiento;
2) niveles de quejas y satisfaccion del cliente;
3) indice de inconformidad y productividad;
b) anivel de equipo o grupo:
1) niveles de participacion y retencion del personal;
2) desempefio del equipo o grupo frente a objetivos o benchmarking;
c) anivel individual:
1) seguimiento y observacion;
2) evaluaciones y examenes individuales del desempefio;
3) revisiones de los planes de desarrollo personal y la obtencion de calificaciones.

5.7 Determinar las necesidades futuras de competencia y desarrollo de las personas

La organizacion debe determinar las necesidades futuras de competencia y desarrollo de personas en
funcion de:

a) cambios demogréficos, econémicos, politicos o sociales;
b) la mision, vision, valores y cultura de la organizacion;

c) laintroduccion prevista de nuevos productos o servicios;
d) cambios en los requisitos reglamentarios y legales;

€) conocimientos emergentes;

f)  investigacion de mercado que determine o anticipe requisitos, necesidades y expectativas nuevos o
cambiantes;

g) avances tecnoldgicos;

h) cambios en las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
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Asociacién de Profesionales en Calidad A.C. en Alianza con
Asesores Profesionales en Calidad. S.C.

Compartiendo experiencias

Contacto:

Av. Lazaro Cardenas 1007 Pte. Edificio GroundWork Piso 2
Col. Valle de San Agustin, San Pedro Garza Garcia, N.L. México C.P. 66278

e-mail: apcservicios@apcalidad.org
www.apcalidad.org

Tel. (81) 8320 4934, 8220 9172
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