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1 INTRODUCCION
La calidad, a dia de hoy, es un tema muy importante para las empresas,

teniendo en cuenta que cada vez los clientes son méas exigentes, obligando a
estas a adaptarse a las exigencias del mercado, implementando sistemas de

gestion de la calidad.

Implantando un sistema de gestibn de la calidad, las empresas y
organizaciones quieren consolidar los procesos que forman sus actividades y
mejorar la eficacia y la eficiencia de los mismos. Los objetivos de esta
implantacion son los siguientes: aumentar la seguridad, aumentar la
rentabilidad econdmica, y reducir el tiempo empleado en los procesos. En este
proceso deben implicarse todos los integrantes de las organizaciones, desde la
alta direccion hasta los trabajadores, solo asi se produciran los cambios
necesarios para aumentar la calidad, cosa que los clientes veran y en

consecuencia, la empresa obtendra mayores beneficios.

Para el sistema de gestion de la calidad, se implementa la norma ISO 9001 que
es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de la
calidad de organizaciones publicas y privadas sea cual sea su tamafio o

actividad empresarial.

La filosofia de esta norma esta basada en la mejora continua, basada a su vez

en los siguientes principios:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participaciéon del personal

¢ Enfoque basado en procesos

¢ Enfoque de sistemas para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Teniendo en cuenta que el nUmero de empresas activas en el sector de la
construccion durante el afio 2015 en Espafia fue de 377.795 segun el Ministerio

de Fomento, uno de los objetivos de este trabajo, es hacer ver la importancia



para las empresas de este certificado, pues segun una publicacion realizada
por la propia ISO donde se analizan 42 estudios cientificos sobre las
implementaciones y certificaciones de los sistemas basados en ISO 9001 se
demuestra que tanto las implementaciones como las certificaciones del
estandar ISO 9001 si generan un impacto financiero positivo en las
organizaciones, principalmente por el aumento de las ventas (QUALITY
TRENDS, 2012). En este estudio también se demuestra, que los beneficios van
a depender de la motivacién de la organizacion, es decir, aquellas empresas
que Uunicamente lo hacen por la presion del mercado o para tener un
certificado, obtendrdn menos beneficios que las que lo implementan para

mejorar sus procesos, productos y servicios.

Un segundo objetivo del trabajo, puesto que nos situamos en los estudios de
Grado en Relaciones Laborales y Recursos Humanos (en adelante, RRHH), es
dar algunas orientaciones a las empresas de este sector sobre como aplicar los

apartados que se refieren mas especificamente a cuestiones de RRHH.

En relacibn a las competencias reconocidas en el grado en Relaciones
Laborales y Recursos Humanos, las utilizadas en este caso serian las

siguientes:

e Competencias genéricas
o Instrumentales
» Capacidad de analisis y sintesis
= Capacidad de organizacion y planificaciéon
» Capacidad de gestion de la informacion
o Personales
» Razonamiento critico
o Sistémicas
= Motivacion por la calidad
e Competencias especificas
o Disciplinares
= Direccion y gestion de recursos humanos
= Salud laboral y prevencion de riesgos laborales

o Profesionales



= Capacidad de transmitir y comunicarse por escrito y
oralmente usando la terminologia y las técnicas
adecuadas.

» Capacidad para seleccionar y gestionar informacion y
documentacion laboral.

o Académicas

= Aplicar los conocimientos a la practica

2 LA NUEVA NORMA ISO 9001:2015 Y SU CONTENIDO EN MATERIA DE RRHH

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacién mundial
de organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El
trabajo de preparacién de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el
derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también
participan en el trabajo. 1SO colabora estrechamente con la Comisién
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacién

electrotécnica.

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la organizacién
internacional para la estandarizacion (ISO) que se aplica a los sistemas de
Gestion de Calidad de organizacion publicas y privadas, independientemente
de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo
excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como la

satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, por la cual las
empresas se interesan en obtener este certificado para garantizar a sus
clientes la mejora de sus productos y servicios. Por lo tanto, esta norma se

convierte en una ventaja competitiva para las organizaciones que la poseen.

La ISO 9001 define calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumplen con los requisitos.



Pero para hablar de la ISO, primero tenemos que remontarnos a sus origenes.
En 1944 se cre6 en Londres la UNSCC (United Nations Standards Coordinating

Committee) o Comité de Coordinacion de Estandares de las Naciones Unidas.

Se considera a Charles Le Maistre el padre de la normalizacion, quien se
involucr6 en muchas organizaciones de este tipo. Como secretario de la
UNSCC también fue la figura que, después de la segunda guerra mundial,
propicio la fundacion del organismo de normalizacion que hoy llamamos 1SO
(CALIDAD HOY, 2009) (BLOG CALIDAD Y EXCELENCIA, 2015)

En octubre de 1946, en Londres, ISA (International Federation of the National
Standardizing Associations) y UNSCC celebraron una reunion en el instituto de
ingenieros civiles donde participaron los delegados de los paises de las dos

asociaciones, es decir, 65 delegados de 25 paises.

Después de la reunion, ISA se disolvié por la inactividad que tuvo durante la
segunda guerra mundial y por ciertas irregularidades. Es aqui cuando Le
Maistre convoca a los delegados de la UNSCC para que dejaran su actividad
en Beneficio de wuna nueva organizacion Illamada ISO (International
Organization for Standardization). Se emplean las siglas ISO en lugar de 10S
ya que “isos” en griego significa igual y fue considerado un término mas

asociado a la normalizacion.

El 27 de febrero de 1947, ISO con sede en Ginebra, Suiza, comienza el
desarrollo de su actividad. Actualmente se trata de una organizacion no
gubernamental formada por 162 paises y 3368 organismos técnicos. Desde su

fundacién se han elaborado mas de 19500 normas ISO.

La primera norma de gestion de la calidad fue bautizada como BS 5750,
impulsada por el ministerio de Defensa britanico, la cual especificaba como
debian gestionare los procesos de fabricacion, en vez de mirar lo que se habia
fabricado. En 1987, BSI propuso a ISO adoptar la BS 5750 como una norma
internacional, y es ahi donde fue nombrada ISO 9001 con diferentes

desarrollos para cubrir los diferentes tipos de empresas.

La norma 1SO 9001:1987 vino con 3 modelos para la gestion de la calidad: un
modelo para asegurar la calidad en el disefio, desarrollo, produccion,



instalacion y servicio para las empresas que fabricaban nuevos productos; el

segundo modelo estaba enfocado a la produccion, instalacién y servicio;

mientras que el tercero cubria la inspeccion final y los ensayos.

La filosofia de esta norma es la de la mejora continua, la busqueda de la

excelencia en todos los procesos, basada en los siguientes principios:

1-

Enfoque al cliente: este punto es clave, ya que la organizacion
depende de sus clientes, por lo que debe comprender sus necesidades
tanto las actuales como las futuras, satisfacer los requisitos de éstos y
esforzarse en cumplir con creces sus expectativas. Las empresas han
de saber que las necesidades no son estéticas, sino, dindmicas a lo
largo del tiempo, unido a que los clientes cada vez son mas exigentes y
cuentan con mayor informacion.

Liderazgo: los lideres tienen la responsabilidad de favorecer y crear las
condiciones para que se dé un ambiente interno que haga que los
trabajadores se involucren en alcanzar los objetivos de la organizacion
como si fueran propios. Es una cadena que afecta a todos los directivos
gue tienen personal a su cargo.

Participacion del personal: el personal es la esencia de toda
organizacion, y su compromiso da la posibilidad de que sus habilidades
sean usadas en beneficio de la organizacion. El personal conoce sus
competencias y responsabilidades en la resolucién de problemas. La
motivacion de los empleados es una de las claves para el buen
funcionamiento de la organizacion, al igual que la organizacion debe
tener un plan de incentivos y reconocimientos. Sin estos dos puntos,
dificilmente se podra conseguir el compromiso del personal.

Enfoque basado en procesos: la gestidon por procesos de actividades y
recursos da la posibilidad de que se alcancen mas eficientemente los
objetivos. El cambio se centra en el concepto de organizacion, es decir,
deja de ser una organizacién por departamentos para convertirse en una
organizacién por procesos para valorar mejor a los clientes.

Enfoque de sistema para la gestion: para aumentar la eficiencia de la
organizacion y que ésta a su vez alcance los objetivos, tendremos que

considerar los procesos interrelacionados como un sistema. El altimo fin



gue se busca es lograr los objetivos impuestos, por ello, la organizacion
habra de detectar y gestionar de manera correcta todos los procesos
interrelacionados.

6- Mejora continua: la mejora continua o busqueda de la excelencia
dentro de una organizacion, deberia ser un objetivo permanente de ésta.
Esto se consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E. Deming, es decir,
planificar, desarrollar, controlar y, por altimo, actuar.

7- Enfoque basado en hechos para la toma de decision: para tomar
mejores decisiones y mas eficaces, éstas deben estar basadas en el
andlisis de datos y de informacion.

8- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: las
organizaciones y sus proveedores son interdependientes, es decir,
dependen una de la otra, y una relacién beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor. Lo ideal es crear alianzas
estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la
productividad y la rentabilidad, ya que creando alianzas de este tipo,

suelen salir favorecidas las dos partes.

Podriamos resumir, que adoptar un sistema de gestion de la calidad aplicando
sus principios, debe ser una decision estratégica que tome la direccion de cada
organizacién, ya que el éxito de una organizacion se logra mediante la
implantacion y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad con el

principio de mejora continua por bandera.

Los cambios que hay en la 1SO 9001/2015 respecto a la version de 2008
podriamos diferenciarlos en grandes, medianos y pequefios. En el siguiente

esquema podemos ver los cambios mas significativos:



NORMA UNE EN ISO 9001:2008 NORMA UNE EN ISO 9001:2015

EPIGRAFES:

1. Objeto y campo de aplicacion
2. Normas para consulta

3. Términos y definiciones

4, Sistema de gestion de calidad

EPIGRAFES:

1. Objeto y campo de aplicacién
2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

5. Responsabilidad de la Direccién 5. Liderazgo

6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion

7. Realizacion del producto 7. Soporte

8. Medicion, analisisy mejora 8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Fuente: http://www.larescvalenciana.org/iso-9001-que-diferencias-hay-entre-la-del-2008-y-la-

del-2015/2015/06/18

Cambios pequefios:

e La alta direccibn debe involucrarse mas, asi como modificar los
requisitos de la revision por la direccion y eliminar al representante de la
direccion

e Competencia, formacién y toma de conciencia

Cambios medianos:

e Mayor rendimiento para controlar todos los procesos, productos y
Servicios que se proporcionan por organizaciones externas

e Grandes requisitos para los objetivos de calidad y el seguimiento
necesario para cumplirlos

e Desarrollar los bienes y servicios sustituyendo lo que se denominaba el
disefio y el desarrollo

e Se introduce el punto 9 “evaluacion del desempeno” donde se incluyen
todos los aspectos para evaluar el sistema de gestion de la calidad, ya
sea el analisis de riesgos y oportunidades, la satisfaccion del cliente, el
analisis y evaluacion de los datos, auditorias internas etc.


http://www.larescvalenciana.org/iso-9001-que-diferencias-hay-entre-la-del-2008-y-la-del-2015/2015/06/18
http://www.larescvalenciana.org/iso-9001-que-diferencias-hay-entre-la-del-2008-y-la-del-2015/2015/06/18
http://www.larescvalenciana.org/wp-content/uploads/2015/06/iso.jpg

Es necesario tener un procedimiento para controlar la documentacion,

no siendo ya obligatorio contar con un manual de calidad

Cambios grandes:

La nueva ISO 2015 tiene un enfoque preventivo mediante el analisis de
riesgos y oportunidades

Mejora el enfoque de los procesos

En el “contexto de la organizacién” se solicita que las empresas
determinen sus problemas tanto internos como externos. Principalmente
aguellos que afecten a su capacidad para conseguir los resultados
esperados de su sistema de gestidon de la calidad

Define el concepto de “partes interesadas” como las personas u
empresas que pudieran verse afectadas por una decision o actividad de
su empresa, la de 2008 se centraba exclusivamente en el cliente

Mayor enfoque en la planificacion

Establece el contenido de todas las normas que se encuentran

relacionadas con los diferentes sistemas de gestion

La norma tiene establecida una frecuencia de revision cada 5 afios para estar

actualizados tanto los contenidos como los requisitos, aparte de adaptarlos a

las nuevas tendencias.

Actualmente nos encontramos en un periodo de transicion, puesto que las

organizaciones tienen 3 afios desde la fecha en que se publicé la norma, por lo

que septiembre de 2018 sera la fecha limite.

Las organizaciones pueden certificar con la ISO 9001:2008 hasta 2017.



Apartado Titulo Contenido
5.1 e Liderazgo y | Los lideres son las personas capaces de convencer y dirigir al resto hacia la
compromiso consecucion de unas metas.
e Enfoque al | La alta direccion es el grupo de personas que dirige y controla una organizacion al
cliente mas alto nivel y es quien debe demostrar compromiso y liderazgo
5.2 Politica de la calidad Es la herramienta de la alta direccion para establecer los principales ejes del sistema
de gestidn de la calidad. El objetivo mas importante es transmitir compromiso
5.3 Roles, e Descripcion de puestos, organigramas, manuales de acogida
responsabilidades y e Inclusién en procedimientos o fichas de procesos
autoridades en la e Acciones formativas
organizacion e Periodos de prueba supervisados, en los que se realizan actividades
e Workflows definidos en los sistemas de informacion
e Restricciones de acceso y gestion de permisos en los sistemas de informacion
7.1.2 Personas Existen actividades en las que el nUmero de personas que intervienen es variable, y
en las que una correcta asignacion de recursos personales resulta clave para los
resultados de los procesos
7.1.6 Conocimientos de la | Las personas aprenden, y el éxito de la organizacion dependera, en buena parte, de
organizacion la medida las personas comparten su aprendizaje
7.2 Competencia Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados
previstos
7.3 Toma de conciencia Valores de la organizacion que ayudan a la toma de conciencia de las personas que




la componen:
e Comunicacion
e Participacion
e Trabajo orientado a objetivos
e Equipo

e Desarrollo profesional

7.4

Comunicacion

La comunicacién desde la direccion y mandos hasta los niveles inferiores se
caracteriza por transmitir pautas para la realizacion del trabajo y criterios que se

tomaran para su valoracion.




A continuacién, explicaremos con mas detalle el contenido de los apartados

recogidos en la tabla anterior.
5.1 liderazgo y compromiso

El liderazgo es un concepto clave en 1ISO 9001. Los lideres son las personas
qgue crean las condiciones favorables para la implicacién de las personas en la
organizacion. Tienen que asumir los principios de compromiso para poder guiar

el rumbo que tomara la organizacion.

También tienen que asegurarse que se establece la politica y los objetivos de
calidad y que son compatibles con la direccidn estratégica y la situaciéon de la
empresa. Todos los sistemas internos de la empresa deben estar coordinados
y la politica de calidad aparte de ser difundida y entendida, debe estar
disponible para las partes interesadas, es decir, se deben comunicar las bases

sobre las que se asientan la calidad del bien o servicio que se presta.

Es la alta direccion quien debe demostrar liderazgo y compromiso respecto al
sistema de gestion de la calidad para (UNE-EN I1SO 9001:2015):

e garantizar que las politicas de calidad y objetivos de calidad se
establecen para el sistema de gestion de calidad y son compatibles con
la direccion estratégica de la organizacion;

e la garantia de que la politica de calidad se entiende y es comunicada
dentro de la organizacion;

e garantizar la integracion de los requisitos del sistema de gestion de
calidad en el negocio de la organizacion

e promover el conocimiento del enfoque basado en procesos;

e velar por la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de
gestion de calidad

e comunicar la importancia de la gestion eficaz de la calidad y de ajustarse
a los requisitos del sistema de gestion y los requerimientos de bienes y
servicios;

e garantizar que el sistema de gestion de calidad logra las salidas de sus

resultados previstos;



e participar, dirigir y apoyar a las personas que contribuyen a la eficacia de
la gestion de la calidad Sistema

e la promocion de la mejora y la innovacion continua

e el apoyo a otras funciones de gestion pertinentes para demostrar su
liderazgo, ya que se aplica a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente: La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurdndose de que:

e se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

e se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccién del cliente;

¢ se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

La premisa de la norma es que la alta direccion demuestre su implicacién con
el sistema de gestion de la calidad, manifestando su liderazgo, conociendo a
sus clientes, y determinando los riesgos y oportunidades que afecten a la
conformidad de los servicios y productos que ofrecen. También debe verificar
que el proceso desarrollado para los procesos relativos al cliente sea suficiente

como para cumplir con los requisitos.
5.2 Politica de calidad

La politica de la calidad es la herramienta que posee la alta direccién para fijar
los principios de sistema de gestion de la calidad (GOMEZ, 2015).

La politica de calidad de una organizacion es la referencia para los objetivos de
calidad, organizando los recursos materiales y humanos para poder cumplirlos,
sefala los métodos de desarrollo de las actividades, supervisa la observancia
de los programas establecidos y evalla el nivel de cumplimiento obtenido por la

organizacion.

La politica de calidad de una organizacion so6lo puede ser desarrollada
mediante el liderazgo de la alta direccion, por lo que resulta necesario una

declaracion hecha por el mayor responsable de la empresa, indicando su



compromiso en el desarrollo de la politica y los objetivos generales de la

organizacion.

La politica de calidad coloca en lo mas alto de la escala de prioridades la
eficacia de la organizacion conseguida a través de la mejora constante de la
calidad de sus productos y servicios, la totalidad de sus procesos y su gestion

en general.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El rol es una funcién definida a ser realizada por un miembro del equipo de

trabajo de un proceso ya sea aprobar, auditar, archivar o producir.

La norma de fundamentos dice que la empresa es la persona o grupo de
personas que tienen sus propias funciones con responsabilidades, autoridades
y relaciones para conseguir sus objetivos. Conocer los roles vy
responsabilidades de cada uno de los integrantes de una organizacion es clave

para ejecutar los procesos de trabajo con agilidad y eficiencia.

El sistema de gestidbn necesita de un importante compromiso en toda su
implementacion, una vez disefiado implementado y asumido por toda la

organizacién, de ninguna manera puede suponer una sobrecarga de trabajo.

Una buena y sencilla manera de definir los roles es la matriz RACI (MARTINEZ
DE ALBENIZ, 2015).

RACI viene de las siglas en inglés:

. R “Responsible”: es quien ejecuta una tarea. Su funcion es HACER.

. A”Accountable”: es quien vela porque la tarea se cumpla, aun sin tener
gue ejecutarla en persona. Su funcién es APROBAR.

. C “Consulted”: indica que una persona o area debe ser CONSULTADO
respecto de la realizaciéon de una tarea.

. | “Informed”: indica que una persona o area debe ser INFORMADA

respecto de la realizacion de una tarea.

¢, Como usar la Matriz RACI?



1. Identificar las actividades de algun proceso (y colocarlas como filas de la

matriz).

2. ldentificar / definir los principales roles funcionales (y colocarlos como

columnas de la matriz).

3. Asignar los codigos “RACI” a cada tarea (aqui la cosa se potencia si se logra

hacer en equipo).

4. Identificar ambigledades o problemas (solapamientos, vacios, dudas, etc.) y

trabajar para solucionarlos.
5. Distribuir la matriz e incorporar el feedback.
6. Comunicarla de modo efectivo a todos los involucrados en el proceso.

7. Una matriz esta viva y hay que asegurar que se haga una actualizacion

periodica.

8. Un mismo rol puede ser compartido por mas de una persona o viceversa,

sobre todo en organizaciones pequefas.

Persona 1 Persona 2 |Persona 3 |Persona 4

Tarea 1 R A
Tarea 2 A |
Tarea 3 I R
Tarea 4 [INNCINN A

Tarea 5 R
Tarea 6 R

» Para cada actividad o tarea debe haber “una y s6lo una” letra “A”, ya que el

responsable final de la misma tiene que ser un Unico rol.
» Todo rol con una “A” debe poseer la autoridad suficiente para desempenarlo.

* Intentar que las letras “R” estén referidas a tareas concretas y especificas,

para que no resulten ambiguas.

* No pretender “linkear” automaticamente procesos con departamentos. Las
tareas del proceso bajo andlisis seguramente involucren roles de mas de un

departamento.

15



* Hacer caso a la matriz. {Si un rol no tiene una “I” no copiarlo en los mails! Y

viceversa, si un rol tiene una “I” en una tarea determinada, jno omitir copiarlo!

* No tomar decisiones antes de obtener la respuesta del rol con “C”. Si se

consulto, jesperar el aporte! En cambio, no hay que detener la marcha ante

una “I”, en tal caso con avisar ya es suficiente.

Desde un analisis vertical, a nivel roles, es posible obtener determinadas

interpretaciones:

Excesivas “R” a cargo de un mismo rol (¢ podria estar existiendo
un cuello de botella alli?).

Inexistencia de espacios vacios (¢es necesario que ese rol esté
implicado en tantas tareas?).

Excesivas “A” para un mismo rol (¢, podria pensarse en una mayor
delegacion de responsabilidades?).

Inexistencia de “R” o “A” en un rol de linea (¢ es un rol realmente
necesario en este proceso?).

Existencia de “R” en tareas que deben ser independientes entre si
(¢hay una debida segregacion de funciones, que asegure un
adecuado control por oposicion de intereses?).

Desde un analisis horizontal, a nivel de tareas, también se pueden obtener

datos:

Excesivas “R” en una misma tarea (¢habra que subdividirla en
sub-tareas mas especificas?).

Inexistencia de “R” (¢ sera necesario tal vez definir un nuevo rol
actualmente inexistente?).

Demasiadas “C” (ies realmente necesario incurrir en tantas
consultas?).

“I”

Excesivas (¢no estaremos siendo burocraticos al informar
rutinariamente a tantas personas?).
Inexistencia de “A”, implica que nadie garantiza el cumplimiento.

Inexistencias de “C” o “I” (¢ deficiencias en las comunicaciones?).



La Matriz RACI facilita la Gestion del Conocimiento en las organizaciones
permitiendo que se sepa en todo momento que rol cumple cada uno en las
mismas y provocando un aumento significativo de la productividad de todos y

cada uno de sus miembros.
7.1.2 Personas

La organizacién debe determinar y suministrar las personas necesarias para el
eficaz funcionamiento del sistema de gestion de la calidad y la operacion y
control de sus procesos con el fin de cumplir de forma constante con todos los
requisitos legales y reglamentos del cliente (UNE-EN ISO 9001:2015).

Las personas son el recurso clave dentro de las organizaciones. Un
determinado numero de personas comprometidas, competentes y capacitas
con el propdsito de la organizacion son imprescindibles en todos los niveles de
la organizacion. El namero puede ser diferente en relacion al tamafo, al
entorno y a los recursos financieros de la empresa para su contratacion y

posterior permanencia en el puesto.
7.1.6 Conocimientos de la organizacién

La organizacion debe determinar los conocimientos exigidos para la operacion
de sus procesos, y lograr la conformidad de los productos o servicios. Este
conocimiento sera puesto a disposicion en la medida necesaria (UNE-EN 1SO
9001:2015). Al abordar las cambiantes necesidades y tendencias, la
organizacién debera considerar su actual conocimiento y adquirir o acceder a

los conocimientos necesarios

Los conocimientos de la organizacién son conocimientos especificos que la
organizacién adquiere con la experiencia. Es informacién que se utiliza y se

comparte para lograr los objetivos de la organizacién.
Los conocimientos de la organizacion se basan en:

- Fuentes internas: propiedad intelectual, conocimientos adquiridos con la
experiencia.

- Fuentes externas: conferencias, academia.



Este apartado tienes 2 grandes objetivos relacionados con el conocimiento
organizacional (ALBENIZ, 2015)

1 Identificar el conocimiento critico a gestionar, mantenerlo y hacerlo

disponible.

2 Estimular el aprendizaje organizacional y la adquisicion de

conocimiento futuro.

Identificar el conocimiento: La empresa debe pensar qué es lo que
quiere lograr y el conocimiento que necesita para ello. Se debe incluir un
andlisis enfocado o brechas para identificar el conocimiento que no se
ha adquirido (implicito o explicito) a todos los niveles (estratégico,
funcional, de procesos, personal, etc.).

Adquirir el conocimiento: La empresa puede adquirir el conocimiento en
multiples mercados, pero debe distinguir entre adquirir conocimiento que
se pueda utilizar directamente y aquel que puede ser utilizado en el
futuro. La adquisicion del conocimiento “externo” casi siempre genera
reacciones de defensa; el conocimiento adquirido debe ser tan
compatible con la empresa como sea posible, y para obtenerlo existen
muchos sistemas y métodos; por ejemplo, mediante el reclutamiento de
consultores especializados, la administracion selectiva y cuidadosa de
los tipos de clientes que vienen a la empresa, la caceria de talentos etc.
Desarrollar el conocimiento: hay que descubrir como se desarrolla el
conocimiento en la empresa, teniendo en cuenta los individuos y los
grupos, con el fin de considerar el flujo de ideas en procesos de
innovacion y mejora. Se puede hacer de diferentes maneras: programas
para el desarrollo de la creatividad para resolver problemas en forma
sistematica, procedimientos para la planificacion de la innovacion, y
equipos de alto rendimiento que investiguen nuevas tecnologias.
Compartir el conocimiento: El objetivo de esta etapa es transferir el
conocimiento al lugar donde sea necesario, en el momento adecuado y
con la calidad requerida. El conocimiento se debe distribuir para que
otras personas puedan encontrarlo y lo utilicen en procesos que afiadan

valor. La mayoria del conocimiento se transmite de mejor forma de



persona a persona, mediante la colaboracion de talleres, aprendizaje en
el trabajo diario, etc. Las herramientas que facilitan este proceso son el
internet, la intranet, cursos bajo el concepto de e-learning, rotacién del
personal, sesiones grupales, reuniones de areas, teletrabajo, correo
electronico, paginas web, grupos de experiencia, arenas de aprendizaje,
etc.

- Utilizar el conocimiento: El conocimiento afiade valor solamente cuando
se utiliza en la empresa; el exceso de este no se utiliza a plenitud. El uso
del conocimiento determina las necesidades de la empresa a este
respecto, y debe servir como referencia para la creacion,
almacenamiento y las formas de compartir conocimiento.

- Retener el conocimiento: La retencion de conocimiento es un paso
significativo en la construccion de los activos del conocimiento, puesto
que el conocimiento debe incorporarse a la empresa para su
reutilizacion y adquiere mayor relevancia en organizaciones donde
existen pocos especialistas en diferentes temas de importancia, y cuya
pérdida podria ser negativa para la empresa si se retiran o deciden
abandonar la empresa por cualquier motivo. Para que este efecto sea
menor, la empresa tiene que ser capaz de almacenar el conocimiento y
resguardarlo (experiencias vividas por los trabajadores, lecciones
aprendidas en proyectos anteriores, documentacion de los buenos
resultados en proyectos ejecutados, procedimiento a nivel de clientes
para registrar las minutas formales de las reuniones anteriores,
aplicacion de la técnica de recordacion en parejas, etc.), para que se

facilite su transferencia a otros.

Estas actividades ciclicas se consideran un proceso integrado que apoya

los procesos del negocio mas amplios.

La gestion del conocimiento que apliquemos debe apuntar a conseguir los

siguientes beneficios:

- Transferir de la forma mas rapida y efectiva el conocimiento adquirido en

la empresa, para que la informacion no pierda su valor.



- Utilizar al empleado como motor de la innovacion; que la fuente principal

sea interna.

- Identificar nuevas estrategias de experimentacion y soluciéon a los

problemas.

- Transformar el conocimiento del personal en competencias corporativas y

ventajas competitivas.
- Medir y compartir el efecto de cada uno de los empleados en la empresa.

- Aprender mas rapidamente y sacar mejor provecho de nuestra

experiencia.

- Capitalizar el conocimiento creado, y lograr un retorno en la inversion en
formacién del personal, y en el conocimiento de nuestros clientes y

competidores.
- Crear en la organizacion una cultura de mejora y aprendizaje continuos.
7.2 Competencia

La competencia es la capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con
el fin de lograr los objetivos previstos. La competencia demostrada a veces se

denomina cualificacion.

La organizacion ha de asignar personal, con responsabilidades definidas en
relacion con el sistema de gestion de calidad, que sea competente en base a
su educacién, formacion, habilidades practicas y experiencia. La organizacion
debe determinar y proporcionar la formacion, sensibilizacion y competencia

necesarias.
La organizaciéon debe (UNE-EN ISO 9001:2015):

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan un

trabajo que afecta la eficacia del Sistema de gestidn de la calidad.

b) Asegurar de que estas personas sean competentes basandose en la

educacion, formaciéon y experiencia adecuadas.



c) Tomar acciones para para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
efectividad de las acciones tomadas (formacioén, tutoria, reasignacion,

subcontratacion, etc.)

d) Conservar informacién documentada apropiada como evidencia de la

competencia

La norma enfatiza el importante tema de la formacion, sefalando la
conveniencia de detectar las carencias de conocimientos en todo el &mbito de
la organizacion y acudir a satisfacerlas mediante los adecuados programas que
comprenderan la educacion, formacion basica, la especifica y la experiencia
practica apropiada, conservando los resultados de la actividad como

informaciéon documentada.

La mejor formacién en calidad que se puede dar al personal es la
correspondiente al perfecto funcionamiento de las funciones de su puesto de
trabajo, junto con la de los puestos afines que puedan llegar a ocupar en la

empresa.
En el apartado practico lo que nos exige la norma en este articulo es:

e Determinar las competencias necesarias realizando la descripcion de
cada puesto de trabajo.

e Formacion continua para poder adquirir las competencias Yy
conocimientos necesarios

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas realizando un cuestionario
al responsable directo

e Evidencia de las acciones formativas conservando los titulos , diplomas
o certificados y planes de formacion

e KPIs de formacion: Un KPIs (key performance indicador, conocido
también como indicador clave de desempefio) a tener en cuenta con el
fin de estudiar y recopilar datos para, en un futuro mejorarlo u
optimizarlo es:

Horas de formacion recibidas/ horas totales trabajadas



7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realiza el trabajo

bajo el control de la organizacion tomen conciencia de:

e La politica de la calidad

e Los objetivos de la calidad pertinentes

e Su contribucién a la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad
incluidos los beneficios de la mejora del desempeiio

e Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion de la calidad

La organizacion tiene que asegurarse de que el personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de cdmo contribuyen a lograr los

objetivos del sistema de gestion de la calidad.

Los empleados deben ser capaces de realizar aquellas actividades que
contribuyan mas a la consecucion de los objetivos, es decir, tienen que ser

capaces de decidir la mejor manera de utiliza los recursos y esfuerzos.

A cada nuevo empleado se le tienen que explicar las caracteristicas de la
empresa y transmitirle la politica de la calidad, el organigrama indicandole el
lugar asignado, un manual de funciones y la documentacion sobre los procesos
de la organizacion. El objetivo es que el empleado conozca su dependencia

jerarquica y las funciones a desarrollar.

El personal del sistema de gestion de la calidad debe estar motivado para
lograr los objetivos de la organizacion. El proceso para motivar a los empleados
y promover el conocimiento y la innovacion de la calidad puede incluir el uso
de:

e Equipos multifuncionales

e Encuestas a los empleados

e Reconocimientos a los empleados
e Sugerencias de mejora

e Campanas de carteles

e Reuniones abiertas



7.4 Comunicacioén

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas

pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluyan:

qué comunicar;
cuando comunicar,
a quién comunicar;
cdmo comunicar;

quién comunica.

La comunicaciéon es un factor importante para la eficaz operacion del sistema

de gestién de la calidad y tiene que ser llevado a cabo tanto interna como

externamente. El mensaje tiene que ser claro y comprensible

La organizacion tiene que identificar las partes con las cuales debe

comunicarse para asegurar una eficacia en el sistema de gestion de la calidad.

La comunicacion es la articulacion de un mensaje, y hay que elegir los medios

correctos para cada mensaje (CAVALA, 2015)

puede ser verbal o no verbal
la comunicacion puede tener caracter formal o informal
o hacia las partes interesadas externas se necesita una
comunicacién formal
o en lasinternas se puede realizar de manera menos formal, ya sea

en reuniones de informacién o email

Para tener una comunicacion eficiente es vital considerar los siguientes

aspectos:

o

pertinencia

lenguaje comprensible para el receptor

simplicidad

articulacion del mensaje con estructura y secuencia
repeticion cuando sea necesario

enfocarse en los puntos clave.



3. APLICACION DE LOS APARTADOS DE RRHH DE LA NORMA AL SECTOR DE

LA CONSTRUCCION.
Presentados los aspectos mas significativos de la ISO 9001:2015 en materia de

RRHH, pasamos a continuacion a ofrecer una aplicacion de los mismos en un
sector concreto. Por las razones apuntadas en la introduccion, el sector elegido
ha sido el de la construccion. Debido al caracter reciente de la nueva version
de la norma, apenas existen todavia empresas certificadas bajo la misma, por
lo que nuestra aportacion consiste en ofrecer a las empresas interesadas unas
primeras orientaciones, exclusivamente en materia de RRHH, de cara a lograr

dicha certificacion.

3.1. Perfil profesional del trabajador de la construccién en Espafia
Para hablar del trabajador de la construccion, tenemos que comenzar primero

presentando el sector, el cual estd compuesto por los siguientes grupos de
actividad: Promocién inmobiliaria; construccion de edificios; construccion de
carreteras, vias férreas, puentes y tuneles; construccion de redes;
construccion de otros proyectos de ingenieria civil; demolicién y preparacion de
terrenos; instalaciones eléctricas, fontaneria y otras instalaciones; acabado de
edificios y otras actividades de construccion especializada. En la siguiente tabla
y en los graficos podemos observar la distribucion del nimero de empresas por

grupos de actividad:

Variacion %

Grupos de actividad: CNAE-2009 Ailo 2014 Aio 2015 2015/2014
41.1 Promocién inmobiliaria 52.228 58.145 11,33
41.2 Construccion de edificios 130.400 137.511 545
42.1 Construccion carreteras, vias férreas, puentes y tineles 1.184 1.692 42,83
42.2 Construccion de redes 747 1.051 40,61
42.9 Construccion de otros proyectos de ingenieria civil 982 1.022 4,06
43.1 Demolicion y preparacion de terrenos 9.194 11.024 19,90
43.2 Instalaciones eléctricas, fontaneria y otras instalac. 78.562 82.282 4,74
43.3. Acabado de edificios 64.540 74.086 14,79
43.9 Otras actividades de construccion especializada 8.984 10.983 22,25
Total 346.822 377.795 8,93
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Estratificacion Poblacional

. Empresas sin asalariados 0,18 De 50 a 99 trabajadores

@ De 1 a9 trabajadores
@ De 10 a 19 trabajadores
e  De 20 a 49 trabajadores De 100 a 248 rabajadores

@ Ofras De 250 a 499 trabajadores

7\, De 500 a 999 trabajadores
0,01 De 1.000 o mas trabajadores

41.1. Promocién inmobiliana
41.2. Construccion de edificios

42.1, Construccidn carrateras, vias férreas,
puentes y tuneles

42.2. Construccion de redes

42.9. Construccion de otros proyectos de
ingenieria civit

43.1. Demolicién y preparacién de terrenos

432 y
otras instalacionas

43.3. Acabado de edificios

ARARARAL

43 9. Otras actividades de construccion
especiaizada

Fuente: Ministerio de Fomento (2015)

En cuanto al numero de personas empleadas, segun el informe del Ministerio
de Fomento de 2015 sobre la estructura del sector de la construccién en

Espafia se desprenden varios datos a tener en cuenta:

" Variacién %

Grupos de actividad: CNAE-2009 Ao 2014 Aio 2015 2015/2014
41.1 Promocion inmobiliaria 85.573 86.169 0,70
41.2 Construccion de edificios 344.527 342.637 -0,55
42.1 Construccion carreteras, vias férreas, puentes y tineles 42.074 64.795 54,00
42.2 Construccion de redes 23.821 25.934 8,87
429 Construccion de otros proyectos de ingenieria civil 17.718 20.380 15,02
43,1 Demolicion y preparacion de terrenos 29.836 34.208 14,65
43.2 Instalaciones eléctricas, fontaneria y otras instalaciones 278214 293.277 541
43.3. Acabado de edificios 124.030 139.917 12,81
43.9 Otras actividades de construccion especializada 45408 52.123 14,79
Total 991.202 1.059.440 6,88

e El total de personas empleadas en 2015 en este sector fue de 1.059.440
de las cuales 831.522 son asalariados y los 227.918 restantes son
personal no remunerado.



e Respecto a los datos segun los grupos de actividad, podemos observar
que los grupos predominantes son la construccién de edificios y las
instalaciones eléctricas, de fontaneria y otras instalaciones, seguidos de
lejos por acabado de edificios.

e En comparacion al afio anterior el total de personas empleadas en el
sector aumento un 6.88%. Los grupos de actividad que mas aumentaron
fueron los de construccion de carreteras, vias férreas, puentes y tuneles
construccion de otros proyectos de ingenieria civil y la demolicion y

preparacion de terrenos

En cuanto a la distribucién de las personas empleadas por tipo de empresa
segun su tamafio, como podemos observar en la siguiente tabla, vemos que
las empresas de 1 a 9 trabajadores son las predominantes con 406.986
personas empleadas, seguidas de las empresas sin asalariados y las empresas
de 10 a 19 trabajadores.

Variacion %

Estratos poblacionales Ailo 2014 Ailo 2015 2015/2014
Empresas:
Sin asalariados 206.995 227918 10,11
De 1 a 9 trabajadores 388.509 406.986 476
De 10 a 19 trabajadores 93.695 115.598 2338
De 20 a 49 trabajadores 96.773 101.596 498
De 50 a 99 trabajadores 41.956 49324 17,56
De 100 a 249 trabajadores 42914 44434 354
De 250 a 499 trabajadores 19.735 19.774 0,20
De 500 a 999 trabajadores 26.464 25483 -3,71
De 1000 y mas trabajadores 74.160 68.326 -7.87
Total 991.202 1.059.440 6,88

Fuente: Ministerio de Fomento (2015)
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En cuanto a los gastos de personal, ascendieron a un total de 24.530.4

millones de euros, lo que supuso un incremento del 4.29 % respecto al afio

anterior.
Variacion %
Capitulos Ajfio 2014 Aiio 2015 20152014
Sueldos y salarios netos 17.195,0 17.829,1 3.69
Seguridad Social 56883 5.999 4 5,47
Indemnizaciones 374.6 3588 -423
Aportaciones a planes de pensiones 18,0 66,8 272,18
Otros gastos sociales 2449 2764 12,84
Total 23.520,8 24.530,4 4,29

Estructura de los costes de personal. Aiio 2015

Sueldos y salarios netos
72,68

Otros gastos sociales
1,13

Aportaciones a planes
de pensiones

0,27
Indemnizaciones
1,46

Seguridad Social
24,46

Fuente: Ministerio de Fomento (2015)

Presentada ya la estructura del sector de la construccion en nuestro pais,
podemos exponer los principales rasgos de los empleados que trabajan en él,
los cuales se pueden observar en el Convenio Colectivo del sector.

Asi, comenzamos por presentar un esquema de las areas funcionales, que son

3, Gestion técnica, disefio y planificacién; Produccion y actividades asimiladas

y Servicios transversales y en las que se encuadran 8 grupos profesionales.



Grupo profesional

Gestion técnica,

disefo y planificacion

Producciony

actividades asimiladas

Servicios transversales

Grupo 1 Pedn ordinario. Nivel Personal servicio
XIl. Aprendices. limpieza. Nivel XII.
Niveles XII, X1l y XIV. Botones. Nivel XllI
y XIV.
Pinches. Nivel XlIl y XIV.
Ordenanza. Nivel X.
Porteros. Nivel X.
Grupo 2 Calcador. Nivel IX. Ayudante de Conserje. Nivel IX.
Aspirante. Nivel XIII. oficio. Nivel Vigilante de obra, taller
X. Pedn o fabrica. Nivel X.
especializado. Vendedor. Nivel IX.
Nivel XI. Almacenero. Nivel
Ayudante de X.
practico en Dependientes de
topografia. Nivel IX. economatos (segun
Especialistas de 2. 2 ordenanza se regiran
Nivel XI. Ayudante por las normas del
de oficio (varios). personal de comercio
Nivel IX. de la construccién,
Adoquinadores y vidrio y ceramica
emparedadores. (mayoritario). No tiene
Nivel X. adjudicado nivel.
Ayudante de Aspirante (de
magquinista. Nivel IX. laboratorio). Nivel XIII.
Marinero motorista.
Nivel IX.
Grupo 3 Auxiliar de Oficial de 2. 2 De Auxiliar
organizacion. Nivel oficio. Nivel IX. administrativo.
IX. Especialistas de 1. 2 Nivel IX.
Nivel X. Maquinista de | Auxiliar de
segunda. Nivel VIII. laboratorio.
Oficial de 2. 2 (Varios). | Nivel X.
Nivel IX. Ayudante Viajantes.
entibador. Nivel VIII. Nivel VIL.
Corredor de plaza. Nivel
VIII. Cobrador. Nivel X.
Grupo 4 Delineante de 1. 2 Oficial de 1. 2 De Oficial
Nivel VI. Delineante oficio. Nivel VIII. administrativo de 1.
de 2. 2 Nivel VILI. Capataz. Nivel 2 Nivel VI. Oficial
Técnico de VII. administrativo de 2.

organizacién de 1. 2
Nivel VI.

Técnico de
organizacién de 2. 2
Nivel VILI.

Inspector de control,

sefializacion y
servicios. Nivel VIII.

Practico en
topografia de 2. 2
Nivel VII.
Especialista de
oficio. Nivel VII.
Modelista.

Nivel VII.
Encargado de obra

2 Nivel VIII. Analista
de segunda. Nivel
VIII. Encargado de
seccion
(Laboratorio). Nivel
Iv.

Jefe de almacén. Nivel
IX.




(en general y de
obra publica). Nivel
VI.

Patron

dragador. Nivel

VI. Patrén de
puerto. Nivel

VIl. Maquinista

de primera.

Nivel VII.

Capataz de
maniobra. Nivel
VII.

Capataz asentador
de vias. Nivel VII.
Magquinistas de
primera de
locomotora. Nivel
VIII.

Cantero de
primera. Nivel
VIII.

Barrenero-
picador. Nivel

VIII. Oficial de

1. 2 (Varios)

Nivel VII.
Adornista.

Nivel VII.
Entibador.

Nivel VII.
Especialistas
barreneros. Nivel
VII. Buzo. Nivel VILI.
Contramaestre. Nivel
VII.

Grupo 5

Delineante superior.

Nivel V. Jefe de
seccién de
organizacion de 1. @
Nivel IlIl. Jefe de
seccion de
organizacion de 2.2
Nivel V.

Escultor de piedray
marmol. Nivel VL.
Practico en
topografiade 1. 2
Nivel VI. Ayudante
de obra. Nivel IV.
Jefe o0 encargado de
seccion o taller.
Nivel VI.

Encargado general de
obra. Nivel V.
Maestros industriales.
Nivel IV.

Analista de primera.
Nivel VII. Jefe
administrativo de 2. 2
Nivel V. Jefe de
compras. Nivel V.




Grupo 6 Titulados

Nivel 111,
Arquitectos e
Ingenieros
técnicos. Nivel

Il

Técnicos titulados

medios/Diplomados.

Encargado general.
Nivel IV. Jefe de
fabricacion o
encargado general de
fabrica. Nivel IV.

Jefe de personal.

Nivel IV.

Jefe administrativo de
1. 2 Nivel lll. Ayudantes
técnicos
sanitarios/Diplomado
Universitario en
Enfermeria. Nivel IV.

de topografiay Encargado de seccidn

dibujo. Nivel lIl. de laboratorio.

Profesores Nivel VI.

mercantiles. Graduados

Nivel 1lI. sociales. Nivel Ill.
Maestros de primera
ensefianza. Nivel IV.

Grupo 7 Titulados

superiores. Nivel Il.
Arquitectos
superiores.

Nivel Il.

Ingenieros
superiores. Nivel Il.
Actuarios de
seguros. Nivel Il.
Licenciados. Nivel II.
Intendentes
mercantiles.

Nivel II. Doctores.
Nivel II.

Grupo 8 Personal
directivo. Nivel
I. Directores
generales.
Director.
Gerentes de
empresa.
Subdirector
general.
Inspector
general.
Secretario general.

Fuente: BOE, 2013

A continuacion, podemos referirnos al tipo de contrato que mas se utiliza, es el

contrato por obra y servicio determinado, siendo este de naturaleza temporal,




gue viene regulado en el articulo 15 del ET , no pudiendo ser superior a 3 afos,
ampliable 12 meses por convenio.

Este tipo de contrato solo puede hacerse para la realizacion de una obra y
servicio con autonomia y sustantividad propia dentro de la actividad de la
empresa y cuya ejecucion, aunque limitada en el tiempo, sea en principio de

duracion incierta.

En este sector, tenemos el contrato fijo de obra regulado en el art. 24 del V
Convenio Colectivo del sector de la construccion, que se realiza con caracter
general para una sola obra, con independencia de su duracion y terminada
cuando finalicen los trabajos del oficio y categoria del trabajador en dicha obra.
Debera formalizarse siempre por escrito, y el trabajador puede prestar servicios
para una misma empresa en distintos centros de trabajo de la misma si hay

acuerdo entre la empresa y el trabajador.

En las siguientes tablas podemos observar la modalidad de contrato (fijjo o
eventual) en cada tipo de empresa segun su tamafio y segun grupos de

actividad, asi como el tipo de jornada (completa o parcial).

Tipo de jornada Modalidad laboral de los asalariados
Estratos segiin Total
personas empleadas personas empleadas Completa Parcial
M =2)+3) (2) (3) Fijos Eventuales
Empresas sin asalariados: 227918 211.839 16.079

Empresas con asalariados: 831.522 766.794 64.728 467.364 290.873
De | a 9 trabajadores 406.986) 364.205 42.781 220.122 116.988
De 10 a 19 trabajadores 115.598 107.266 8.332 65.444 47.832
De 20 a 49 trabajadores 101.596 96.038 5.558] 55910 44.886
De 50 a 99 trabajadores 49.324 46.742 2.583 28.694] 20.388]
De 100 a 249 trabajadores 44.434 42,180 2.254 28.456) 15.936
De 250 a 499 trabajadores 19.774 19.005 770, 13.266 6.505
De 500 a 999 trabajadores 25.483 24.366 1.117 17.367 8.115
De 1000 y mas trabajadores 68.326 66.993 1.333 38.104 30.222
Total construccién 1.059.440) 978.633] 80.807 467.364) 290.873

Fuente: Ministerio de Fomento (2015)

Respecto al tipo de contrato vemos que el 61°65% tienen contrato fijo y el resto
contratos eventuales, siendo en las empresas de menos trabajadores donde se
dan la mayoria de estos ultimos. También vemos que la jornada suele ser

completa, con un porcentaje muy bajo a jornada parcial, en torno a un 8%.



Total Tipo de jornada Modalidad laboral de los asalariados
Estratos segin grupos de personas
actividad CNAE-2009 empleadas Completa Parcial

(1) = (2)+{3) 2) 3) Fijos Eventuales
[41.1 Promocion inmobiliaria 86,169 72427 13.743 32.226 4. 480
[41.2 Constr 342.637 316.369 26.268) 125.221 109.742
42.1 Construccion de carreteras y vias férreas, puentes y tineles 64.795 62.7T88 2.007 37.841 26.605
42.2 Construccion de redes 25.934 25.271 663 14.768, 10.523
42.9 Construccion de otros proyectos de ingenieria civil 20.380| 19.244 1.136) 11.124 B.761
[43.1 Demolicién y preparacion de terrenos 34.208 32.353 1.855] 15.926) 10.598
43.2 Instalaciones eléctricas, de fontaneria y otras instalaciones 293.277 272418 20.859) 161.714 69.152
143.3 Acabado de edificios 139.917 128.642 11.275 44.570) 30.053
43.9 Otras actividades de construccion especializada 52.123 49.122 3.001 23.975 20.659
[Total construccidn 1.059.440| 978.633 RiL807] 467.364) 190.873)

Fuente: Ministerio de Fomento (2015)

En cuanto al tipo de contrato donde mayor niamero de contratos eventuales
hay es en los grupos mas representativos mencionados anteriormente.
Respecto a la jornada sigue predominando la jornada completa en todos los

grupos con porcentajes muy pequefios de jornada parcial.

Pero no podemos hablar del sector de la construccion sin antes explicar su
punto mas débil, que no es nada menos que la tasa de accidentes que registra

afo a afio. A continuacion algunos datos:

En 2016 se produjeron 566.235 accidentes de trabajo, de los que 489.065
ocurrieron durante la jornada de trabajo y el resto in itinere. Se produce un
aumento del 6.8% y 8.3% respectivamente en comparaciéon con el afio

anterior.

También se notificaron 733.397 accidentes sin baja, lo cual supone también un

ascenso del 2.6% respecto a 2015.

La cifra en cuanto a accidentes de trabajo mortales en 2016 es de 629, siendo

496 accidentes de trabajo y 133 in itinire.



ACCIDENTES DE TRABAJO CON BAJA Y SIN BAJA
Ano 2016. Distribucion porcentual

E d
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Fuente: Ministerio de Empleo, (2016)

Observando los graficos vemos un descenso del 56% en el periodo 2007-2013.
Después se invierte la tendencia acumulando un aumento del 21% en 2013-
2016. EIl fuerte descenso que se produjo durante el auge de la crisis puede

deberse a que habia menos personas trabajando.

En relaciébn a los accidentes mortales, en jornada se produjo un descenso
continuado del 59% en el periodo 2002-2013 donde se pas6é de 1101
fallecimientos en 2002 a 447 en 2013. Llegando hasta el afio 2016 con 496

accidentes mortales en jornada.



La alta accidentabilidad que caracteriza al sector nos lleva a otro aspecto
relacionado con los RRHH en la construccion, que es la formacion, actividad

fundamental en materia de prevencion de riesgos laborales.

1 FUNDACION
A l 'l LABORAL i
fundacionlaboral.org 1 ) DE LA CONSTRUCCION
3. SNCFP: Cualificaciones !

Cualificaciones oficiales en construccion s/ alumnos FLC

=l Todos los estudios 725842 | 100.0% | ——
M Sin estudios 65 351 9.0%
M Estudios primarios 173704 | 23.9%
W Graduado escolar 205873 28.4% [—

WESO 55 168 7.6%
mFP- 26925| 37% M
W FP-Il/ICiclo
B BUP/COU/Bachillerato 40477
| Diplomatura
M Licenciatura A
M Ciclo grado supenor 5277 0.7%! |
21 0.0%
Otra titulacion 029 0.1%
®m Desconocido 56728 7.8%

FP

Universitarios

Cualificados (oficialmente): 16,8%

No cualificados (oficialmente): 75,4%
Desconocido: 7,8%

Fuente: Fundacién laboral de la construccion

El nivel de cualificacion de los trabajadores y demandantes de empleo en el
sector de la construccion es muy bajo, en torno al 75% de los trabajadores de
la construccion no estan cualificados, no han recibido formacién alguna.
Actualmente el 40% de los empleadores en Europa tiene dificultades para

encontrar trabajadores con la cualificacion y competencias necesarias.

El nimero de alumnos matriculados en grados universitarios del sector de la
construccion en 2014/2015 fue de 44462, 29846 en arquitectura y urbanismo y
14616 en construccion e ingenieria civil. Si esto sigue asi, los universitarios
cualificados en el sector de la construccion representaran una cifra equivalente
al 40% del total de trabajadores ocupados del sector, un porcentaje muy
superior respecto a las necesidades reales del mercado laboral.



El sector de la construccion en Espafia presenta un desequilibrio en cuanto a
las demandas de profesionales cualificados y la oferta de trabajadores con
cualificacion inicial, es decir, hay poca cualificacion oficial en los oficios de la

construccion.

La certificacion de calidad sigue demostrando ser, en el ambito de la
construccion, imprescindible para la realizacion de transacciones comerciales.
Por ello los certificados de AENOR siguen creciendo en construccion: Cerca de
4.000 certificados UNE-EN ISO 9001 emitidos a entidades del sector de la
construccion y otros 2.000 en diferentes sistemas de gestion (AENOR, 2015).

La ISO 9001 permite a las pequefias y medianas empresas ponerse a nivel de
las més grandes, igualdndose en eficiencia y compitiendo en igualdad de

posibilidades.

Gracias a este sistema de gestion de la calidad, la organizacion demuestra
que puede satisfacer los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.
Esta norma adopta un enfoque basado en procesos Yy en un ciclo de mejora
continua (AENOR, 2015).

Razones por las que la norma se convierte en una acreditacion muy importante

para las organizaciones de la construccion:

e Estandarizar los servicios y la calidad del producto asegurandose que la
calidad, la construccion, metodologia y la adhesién a la legislacion es
constante, lo cual garantiza una calidad continGia del producto.

e Reducir costes para el constructor lo que permite aumentar los
margenes de beneficio.

e Garantizar la mejora continua: aplicar esta norma asegura que el
negocio y los procesos asociados a él mejoran continuamente, por lo

gue las ganancias y el negocio crecen en consecuencia.
Beneficios ante el mercado:

e Mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos.

e Favorecer su desarrollo y afianzar su posicion.



e Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la

confianza que genera entre los clientes y consumidores.
Beneficios ante los clientes:

e Aumento de la satisfaccion de los clientes.
e Eliminar multiples auditorias con el correspondiente ahorro de costes.

e Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes.
Beneficios para la gestion de la empresa:

e Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacion del
sistema de gestiéon de la calidad, al poner de manifiesto los puntos de
mejora.

e Cimentar las bases de la gestion de la calidad y estimular a la empresa
para entrar en un proceso de mejora continua.

e Aumentar la motivacion y participacion de personal, asi como mejorar la

gestion de los recursos.

En el contexto de la norma aplicada al sector de la construccién, la gestién de
los RRHH en se configura como un proceso de apoyo. Asi se puede observar
en el siguiente grafico:

Procesos de direccion

Gestion de Andlisis de . Satisfaccion
o datos y revision :
objetivos Ey del cliente
de la gestion

Previos al
contrato Produccién

(ofertas, (planificacién
proyectos, y control)
contratos)

Procesos operativos clave

Ejecucion de la

unidad de obra Entrega

de obra y
finalizacion
del contrato

Ejecucion del
mantenimiento

Procesos de apoyo

Gestion de Gestion de la calidad
Compras y magquinana {no conformidades,

subcontratacion (laboratorios auditorias y
y plantas) documentacion)

Fuente: AENOR, 2013



Tras estas ideas generales, sobre la aplicacion de la ISO 9001:2015 a la
construccion, pasamos a adaptar los apartados de RRHH de la norma a la
realidad de este sector. Seguimos el orden en el que los presentamos en la

parte tedrica del trabajo.

5.1 Liderazgo

En este apartado tendriamos que hablar de los lideres en la empresa. En este
caso jugaria un papel muy importante el encargado de obra que es el nexo de
union entre el gerente y las obras, y el responsable del buen funcionamiento de
los empleados. Este seria el organigrama de una microempresa de
construccion. En este caso seria el encargado de obra el que tendria motivar y
hacer ver a los empleados su parte de responsabilidad en los procesos de la
obra para desarrollarlos con la mayor calidad posible. Aunque este punto se
vuelve especialmente complicado teniendo en cuenta que la mayoria de los
contratos en este sector son por obra y servicio y para los trabajadores es
complicado implicarse en hacer las cosas con la mejor calidad posible cuando

no saben si van a continuar cuando acaben la obra en concreto.

Una buena de forma de implicar a los empleados seria estableciendo reuniones
periodicas con ellos acerca de como van los trabajos de la obra, dando
posibilidad a expresar cada uno los problemas que vean en el funcionamiento,
organizacion y gestion y de las obras, para entre todos buscar posibles

soluciones.

Gerente

Comité de Calidad

l [

Técnico Encargado Obras Responsable Responsahle
Administrativo Almacén Calidad

Obra 1 Obra 2 Obra 3




5.2 Politica de calidad

Es la herramienta de la alta direccion para establecer los principales ejes del
sistema de gestion de la calidad. El objetivo mas importante en este apartado
es explicar a los empleados la importancia que se da a la calidad y transmitir
compromiso. Es algo que sera necesario explicarles cuando entran a trabajar a
la empresa.

Para ello, como veremos mas adelante en el apartado de comunicacion, es

importante plantear una buena politica de comunicacién interna.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Realizar un documento y un organigrama donde se especifiquen las funciones,
responsabilidades y autoridades para que el trabajo se realice de manera
eficiente y estén especificadas de manera clara y ordenada las funciones y
responsabilidades de cada persona del organigrama. Este documento debe
estar actualizado y controlado en todo momento si en la empresa existe

rotacion de plantilla.

También cabria la posibilidad de designar a una persona para la supervision
del sistema de gestion de la calidad, pero esta norma atribuye esta
responsabilidad a los lideres, que en este caso serian en parte los jefes y

encargados de obra.

7.1.2 Personas

En este caso hablamos de planificar adecuadamente la cantidad de personas
gue son necesarias para implementar el sistema de gestién de la calidad. En el
ejemplo que estamos siguiendo de la realizacion de una obra, como puede ser
la reforma de una vivienda, seria necesario saber los plazos de entrega,
analizar el trabajo a realizar y después ver las personas necesarias que hay

que destinar a la realizacion de esa obra.

En principio para la realizacién de una reforma de un piso se necesitarian de 2
a 3 albafiiles y después 1 carpintero, 1 fontanero y 1 electricista, aunque en el

caso de estos tres ultimos por lo general las empresas de construccion suelen



subcontratar este tipo de trabajos. Pero las necesidades de subcontratacion
deben estar también previstas con la debida antelacion.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Las personas aprenden, y el éxito de la organizacién dependerd, en buena
parte, de la medida en que las personas comparten su aprendizaje.

Para generar un ambiente de trabajo en el cual haya transmisién de

conocimientos vamos a centrarnos en tres puntos:

e Realizacibn de reuniones de seguimiento: nos hemos referido
anteriormente a la necesidad de realizar reuniones periédicas para ver la
evolucion de la obra y si estd cumpliendo los requisitos del sistema de
gestion de la calidad y la eficiencia en los procesos.

e Presentacion de casos de éxito: ensefiar de manera fotogréfica, video o
fisicamente a los trabajadores, otras obras que se hayan realizado
exitosamente y que se quiera repetir tanto el proceso como el resultado
final.

e En la realizaciébn de una obra el trabajo en equipo es importantisimo
porque muchas veces sin el trabajo de la Ultima persona en la escala, en
este caso el pedn, los oficiales no podrian continuar el trabajo. También
en este caso se haria ver a los oficiales que si comparten su
conocimiento con los peones estos mejoraran, y los resultados en

conjunto seran mejores.

7.2 Competencia

Por competencia entendemos el resultado de la suma de la formacién y la

experiencia y la capacidad para aplicarlas.

En primer lugar seria necesario determinar las competencias necesarias para
cada puesto, y una vez hecho esto, realizar las entrevistas de trabajo por

competencias para las personas de nuevo ingreso, y para las que ya estan en



la empresa se utilizaran también pruebas y entrevistas. Asi sabremos en qué

medida disponen de esas competencias.

Una accion respecto a la politica de calidad con el fin de conseguir las
competencias necesarias, seria la de dar formacion a los trabajadores de la
obra teniendo en cuenta, tanto la poca formacién que hay en el sector, como la
alta tasa de accidentes. La formacion mejoraria la cualificacion de los
trabajadores, lo que mejoraria su desempefio y a su vez la eficiencia en la
realizacion de la obra, lo cual seria bueno tanto para la empresa como para los
clientes.
Por otro lado la formacién en prevencion ayudaria a disminuir la alta tasa de
accidentes de este sector. Muchos de estos podrian evitarse ya que se
producen por cosas evitables.
Los accidentes mas comunes en la construccion son
e Caidas al mismo nivel : tropiezos, choques , resbalones, con una buena
sefializacion y el calzado adecuado deberian evitarse
e Caidas de altura: las escaleras suponen un riesgo muy alto en todos los
ambitos laborales.
e Contactos eléctricos: este punto es importante por la complejidad
eléctrica del sector y las mezclas entre altas y bajas tensiones.
e Cortes y pinchazos: con las herramientas de la obra si no se usan las

protecciones adecuadas el peligro esta presente.

Después habria que evaluar la eficacia de las acciones realizadas, viendo si ha
disminuido el nimero de accidentes de trabajo, o si ha mejorado la velocidad o

la eficacia en los procesos.

7.3 Toma de conciencia

Son los valores de la organizacién los que ayudan a la toma de conciencia de

las personas que la forman.

Dos buenas maneras de conseguir la toma de conciencia podrian ser el trabajo

orientado a objetivos y la comunicacion, es decir, reconocer tanto econémica



como personalmente a aquel empleado que ha realizado su trabajo de manera

eficiente y acorde a las normas del sistema de gestion de la calidad.

En cuanto al desarrollo profesional si los trabajadores ven que pueden hacer
carrera profesional en esa empresa, el compromiso individual sera mayor,
haciéndoles ver que la gente buena y que trabaja de manera eficiente puede

progresar dentro de esa empresa.

7.4 Comunicacion

La comunicacién desde la direccién y mandos hasta los niveles inferiores se
caracteriza por transmitir pautas para la realizacion del trabajo y criterios que

se tomaran para su valoracion.

En este caso, seria necesario decir que tanto a cualquier trabajador que entrara
en la empresa como a los que ya la forman, habria que hacerles ver desde el
primer dia que en esa empresa se busca la calidad y la eficiencia en todos los

procesos.

Estableciendo ademas, una reunion mensual de 30 minutos, para ver si estan

cumpliendo los objetivos de calidad

En sentido inverso, los trabajadores podran enviar sus sugerencias para
mejorar algun proceso o solucionar problemas, a través de un email facilitado
por la direccion, facilitando también un buzén de sugerencias en la sede

principal de la empresa, o en las propias reuniones mensuales.

4 CONCLUSIONES
En este trabajo, se ha querido analizar la norma de calidad 1ISO 9001:2015,

desde su parte general, hasta la parte mas concreta relacionada con los RRHH

y con nuestro grado, acabando con el sector de la construccion en Espafa.

En esta ultima versién, vemos como se ha actualizado la parte de recursos
humanos con respecto a la versiéon de 2008 introduciendo los conceptos de

competencia, formaciény toma de conciencia.



La filosofia de esta norma es la mejora continua, la excelencia en cada

proceso, dando una ventaja competitiva a las empresas que realmente

implementan el sistema de gestidon de la calidad y lo certifican.

Los conceptos clave de este trabajo y de la norma en general son:

El liderazgo, puesto que es en la alta direccibn donde comienza todo.
Son los lideres quienes tienen la responsabilidad de crear un ambiente
interno favorable para que los trabajadores se involucren en alcanzar los
objetivos de la organizacién como si fueran propios

Personal, ya que las personas son la esencia de toda organizacion, y de
su compromiso con la calidad, nace la posibilidad de implementar con
mayor o menor grado de éxito el sistema de gestién de la calidad. Los
empleados deben estar motivados y reconocidos dentro de la
organizacion con algun tipo de incentivos, aunque no hay referencia
expresa a los de tipo econdémico.

Competencia, es la capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades
con el fin de lograr los resultados esperados. En este caso la
organizacién debera proporcionar formacién a las personas habiendo
detectado las carencias de conocimientos y competencias en toda la
organizacion

Toma de conciencia , aspecto clave puesto que si los empleados no se
implican y toman conciencia de la politica de calidad y su contribucién al
sistema de gestidn de la calidad, no se realizaran las tareas de manera

eficiente

En la parte més concreta del trabajo hemos decidido centrarnos en el sector de

la construccion, teniendo en cuenta que este sector representa una parte

importante en la economia de nuestro pais, aun habiendo pasado por un ciclo

de crisis muy grave durante los ultimos afios. Es un sector muy importante

puesto que proporciona empleo a mas de un millébn de personas y con un

crecimiento en el afio 2017 del 3% respecto al afio anterior.



De la aplicacién de los contenidos de RRHH de la norma a este sector en
concreto, y como conclusion personal, me parece una buena norma con unas
buenas directrices, aunque quizas demasiado generalistas, que no se centra en
ejemplos practicos. Por experiencia personal me parece complicada la
implementacion de algunos aspectos de esta norma en empresas de
construccion, sobre todo pequefas. Pero teniendo en cuenta la competitividad
que hay en el mercado, las empresas deberan adaptarse a las nuevas

exigencias si no quieren desaparecer.
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