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RESUMEN

La Division de Produccién de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael
Rangel” mantiene la produccién de las vacunas antirrabicas de uso humano y veterinario
requeridas por el Ministerio de Poder Popular para la Salud , para la prevencion y control de
la rabia en el pais, en virtud de lo que, epidemiologicamente, representa esta enfermedad.
Para satisfacer esta demanda se requieren personas altamente capacitadas en las
tecnologias que involucra la produccién de las Vacunas Antirrabicas. Dada esta necesidad el
presente estudio tuvo como propésito dar respuesta a las necesidades que presenta la
Division de Produccion de Vacunas Virales, referente a las competencias del recurso
humano, para el desamollo de las funciones; para lo cual se propone el disefio de un modelo
de gestion de la calidad para la mejora de las competencias de recurso humano ,
permitiendo contar con personal especializado en las diferentes tecnologias que demanda el
area y las tecnologias de punta que a futuro se requieren implantar de acuerdo a los
innovadores avances en la produccién de las Vacunas Virales y a los dictimenes de los
Organismos Regulatorios Nacionales e Internacionales . Para lograr el objetivo, se realizé un
diagnostico de las competencias de recurso humano, para luego establecer las estrategias
de capacitacion que se requieren, tomando como referencia la norma I1SO 9001:2006, como
parte del modelo de gesti6n y los lineamientos de la norma 10015:2000, directrices para la
formacion, asi como también los resultados de la observacion directa para obtener
informacién acerca del estado actual de la problematica planteada. Para tal fin, el estudio se
enmarco en la modalidad de proyecto factible de disefio documental, de campo y
descriptivo, donde la poblacién y la muestra objeto de estudio fue de 18 trabajadores del
drea técnica , adicionalmente como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la
observacion directa y el cuestionario , a fin de lograr recolectar la data requerida de primera
mano y de forma precisa, a objeto de revisar e identificar las estrategias requeridas en la
mejora de las competencias del recurso humano que trabaja en la division de produccion de
vacunas virales del Instituto Nacional de Higiene” Rafael Rangel”.

Descriptores: necesidades, competencias, gestion, recurso humano y estrategias.
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INTRODUCCION

Los cambios que hoy se producen en el entorno empresarial, caracterizados
por la globalizacién de la economia y la continua introducciéon de las nuevas
tecnologias en los procesos de produccion y administracion en las
organizaciones, han provocado a su vez, cambios en las estructuras internas
de las mismas, existiendo la tendencia en el aplanamiento de estructuras y a
la constante evolucion de los puestos de trabajo, lo cual hace dificil mantener
la estabilidad de los mismos.

Esta nueva realidad también ha modificado el contrato entre las
organizaciones y sus miembros, basandose ahora en el desarrollo
profesional y en la busqueda de nuevas formas para potenciar al maximo las
competencias de su personal.

Para dar respuesta a este gran reto, muchas empresas han optado por la
aplicacién de un sistema de gestion de mejora de las competencias técnicas,
como una alternativa para impulsar la formacién y la capacitacion, en una
direccion que logre un mejor equilibrio entre las necesidades de las
organizaciones y sus miembros.

De esta realidad no se escapa la Division de Produccién de Vacunas Virales,
ya que se han producido cambios en su estructura interna, en el entendido
que parte del personal técnico — profesional han sido desplazados a
desempefar roles gerenciales en otras Unidades relacionadas con la
produccion, los cuales han provocado que el equipo de trabajo se debilite , es
por eso que se plantea la mejora de las competencias del recurso humano
como una alternativa para impulsar la formacién y la capacitacion del mismo,

en una direccién que se logre el mejor equilibrio entre las necesidades de la
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division y su personal, para asi mantener la eficacia de los procesos
productivos que se llevan a cabo y enfrentar las tecnologias innovadoras que

nos hemos planteado abordar en un futuro inmediato, ejemplo de esto , el

cambio de la tecnologia de produccion de la Vacuna Antirrabica de uso
Humano.

En concordancia con lo antes mencionado, el presente estudio tiene como
finalidad, proponer un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las
competencias del recurso humano de manera de actualizar y fortalecer sus
conocimientos, habilidades y actitudes en el desempefio laboral.

El mismo tendra como objetivo fundamental, determinar el nivel de
competencias del recurso humano, evaluando sus fortalezas y debilidades,
todo esto a fin de proponer las estrategias que solventen la problematica. El
estudio esta estructurado en seis capitulos, lo cual permitird mostrar
organizadamente la informacion.

Capitulo |1, titulado “El Problema”, en este capitulo se plantea el tema de
estudio, situacién 6 problema respecto a las competencias del personal de la
Division de Produccién de Vacunas Virales; se indica el objetivo general y los
objetivos especificos de la investigacion, asi como la justificacion e
importancia.

Capitulo Il “Marco Tedrico”, en esta fase se dan a conocer los antecedentes
de la investigacion la cual comprende una revision de los trabajos de grado
relacionados con el problema en estudio, se muestran las bases teéricas,
que sustentan la investigacion.

Capitulo Il “Marco Metodolégico”, donde se describe el tipo de
investigacion en la que se ubica el tema de estudio, basandose el mismo en

un proyecto factible. Otro de los puntos importantes que se presenta es la
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poblacion, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos a

utilizar; ademas la validez y confiabilidad del instrumento.

Capiulo IV “Presentacién y Andlisis de Datos”, a través d¢ [a tecrica e

presentacion de datos, se representan los mismos en forma gréafica y escrita,

asi como el analisis de los resultados para luego establecer las conclusiones
y recomendaciones relacionadas al respecto.

Capitulo V “Estrategia Propuesta”, contemplando su justificacién, objetivo,
estructura y factibilidad del modelo de gestion.

Capitulo VI “Conclusiones y Recomendaciones”, se exponen las
conclusiones del estudio realizado y un conjunto de recomendaciones para
la futura implementacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y electrénicas
consultadas para el presente estudio.
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BANRULA |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La Rabia es una enfermedad de elevada complejidad desde el punto de vista

epidemioldgico y aun en la actualidad, se encuentra presente en casi toda la
geografia universal, salvo ciertas zonas de excepcién que son consideradas
‘Libres de Rabia”. En esta enfermedad en particular, las vacunas juegan un
contundente papel en cuanto a su prevencién y son aplicadas masivamente a
los principales vectores de transmisiéon al humano, como los caninos y al
huésped final de la rabia paralitica, el bovino por su significacién econémica.
En el caso de los humanos, su aplicacion se limita a las personas expuestas
a riesgo, donde las vacunas representan ademas de un instrumento de
prevencion, una alternativa terapéutica, una vez que el virus ha penetrado el
cuerpo humano.

En consecuencia, se hace indispensable contar con vacunas antirrabicas de
comprobada eficacia y seguridad para controlar efectivamente |la
enfermedad.

En Venezuela especificamente en la Division de Produccién de Vacunas
Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel” desde hace mas de
dos décadas se producen las Vacunas Antirrabicas de uso Humano y
Veterinario requeridas por el Ministerio del Poder Popular para la Salud para
la prevencion y control de la rabia, lo cual es considerado como estratégico
para el estado, en virtud de lo que epidemiolégicamente representa esta
enfermedad. Estos productos se obtienen mediante la aplicacién de dos

Tecnologias de Produccion, una en Cultivos Celulares y otra en Cerebro de
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Raton Lactante, para la Produccion de Vacunas Antirrabicas para uso

Veterinario y Humano respectivamente, manteniendo un volumen de

RN T e | ASEEND ¢ ol e o

Antirrbica Humana y en un porcentaje bien significativo en la Vacuna

AITADICA 8 10 Vofoina.

Estas Tecnologias, debido a sus caracteristicas, exigen para su acertada

produccién, de personal altamente capacitado, para estos efectos se ha
contado hasta los momentos con un equipo multidisciplinario integrado por
Farmacéuticos, Médicos Veterinarios , Técnicos Quimicos y Auxiliares de
Produccién, con una gran mistica de trabajo cuyo aporte técnico ha sido
indispensable para mantener la Produccién y para enfrentar los innovadores
cambios tecnologicos que rigen los Organismos Regulatorios, un ejemplo de
ello es el cambio de la Tecnologia de la Vacuna Antirrabica de uso Humano
Revision del 8vo reporte producido en Octubre de 2004 (OPS/OMS, 2004)
“‘Recomendacion de la discontinuidad del uso de Vacunas producidas en
Tejido Nervioso (uso Humano) y la utilizacién, tnicamente de Vacunas
producidas en Cultivos Celulares”, para asi satisfacer los estandares
recomendados por la Organizacion mundial de la Salud (OMS) en adoptar la
produccion de vacunas modernas de mayor potencia y menor riesgo.

En la actualidad dicho equipo multidisciplinarlo se ha debilitado ya que parte
de sus integrantes han sido desplazados a desempenar roles gerenciales en
otras Unidades relacionadas con la Produccion, ante la necesidad que reviste
la estructura institucional para asi cumplir con su misién y visién propias del
Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.

Tomando en cuenta lo anteriormente expresado, se hace indispensable
fortalecer el recurso humano de la Division de Produccién de Vacunas

Virales, lo cual implica el incremento y la optimizacién de conocimientos,

5
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habilidades y destrezas, donde se requiere de un trabajador capaz de dar

soluciones precisas a los problemas que se presentan en la ejecucion de sus

aclividades y capaz e afrontar lo8 eambios tecnolégicos que a futuro se

plantean asumir.

Por consiguiente, es necesario realizar un diagnostico de las competencias

de recurso humano de la Divisién de Produccién de Vacunas Virales, con el
objetivo de conocer las debilidades y fortalezas con cuya base se realizara la
planeacion estratégica para la formacion de un recurso humano integral a ser
incorporado en un ambiente laboral cada vez mas competitivo, con
creatividad de combinar conocimientos y talentos con la accién.

Esta es la problematica encontrada y lo que origina “el por-que” de esta
investigacion.

En consecuencia la investigacién tuvo como propésito, el disefio de un
modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias del
recurso humano de la Division de Produccion de Vacunas Virales del
Instituto Nacional de Higiene “Rafael “Rangel”, tomando como referencia lo
estipulado en las normas ISO 9001:2006 y la 10015:2000, el cual surge en
respuesta a las necesidades que presenta la Division de Produccién de
Vacunas Virales, de manera de llenar el vacio resultante entre las
competencias requeridas y las competencias existentes, contribuyendo asi a
la eficacia y eficiencia que ha caracterizado a la Divisién en el logro de sus
objetivos. |

La adopcién de un modelo de gestién conlleva a la mejora de las
competencias laborales y técnicas lo cual sera una decisién estratégica de la
Divisién. Su disefio esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los procesos empleados y el tamarfio y estructura de la Divisién.
No obstante, si se toman como base las normas ISO 9001:2006 y la

6
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10015:2000 para el disefio del modelo se tiene la ventaja de que los
fequisitos y fineamientos @ cumplir son genéricos para Cualquier

organizacién, ya que especifican un grupo de aspectos que se deben

CUmD\If P! |0 mmo Avieta un margen amplio de libertad y creatividad para

cumplir con estas normativas.

En vista de lo antes expuesto surge una serie de interrogantes que serviran
al investigador como conductores a la presente investigacién, las cuales se

presentan a continuacion.
Formulacién del Problema

En virtud de la importancia que significa mantener la eficacia y eficiencia de
la Produccién de las Vacunas Antirrabicas requeridas para la prevencién y
control de la rabia en el pais, se hace necesario que se piense en la mejora
de las competencias del recurso humano que ejecuta dicha produccion a la
par de la vanguardia tecnolégica.

En este contexto se considera necesario que la investigacion se centrase en

ofrecer adecuada respuesta a la siguiente interrogante:

¢Qué elementos debe tener un modelo de gestion de la calidad para la
mejora de las competencias del recurso humano de la Divisién de Vacunas

Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel"?
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En este orden de ideas debe también responder las siguientes interrogantes

secundarias:

v ¢Cudles son los modelos de competencia mas utilizados por
empresas de vanguardia?

v' ¢Cual es la situacién actual del recurso humano de la Divisién de

Vacunas Virales, en referencia a las Competencias?

v' ¢Cdémo se pueden establecer los elementos de un modelo de gestién
de la calidad aplicables a la Divisién de Produccién de Vacunas

Virales para la mejora de las competencias del recurso humano?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las
competencias del recurso humano de la Division de Produccion de Vacunas

Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.
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Objetivos Especificos

v Describir los modelos de competencias mas utilizados por empresas

de Vanguardia

v" Diagnosticar la situaciéon actual del recurso humano, con referencia a
las Competencias de la Division de Produccién de Vacunas Virales
del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.

v Determinar los elementos de un modelo de gestion de la
calidad aplicable en la Division de Produccién de Vacunas Virales

para el mejoramiento de las competencias del recurso humano.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion busca aportar soluciones a la Division de
Producciéon de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael
Rangel”, enfocado a las necesidades de capacitacion y mejoras de las
competencias del recurso humano que labora en la misma, de manera de
mantener la eficacia y la eficiencia de los procesos de produccion

contribuyendo al logro de los objetivos , de las metas planteadas y a los retos
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que a futuro se plantean asumir de acuerdo a los innovadores cambios
tecnoldgicos.

Con la realizacion de esta investigacion se obtuvo un modelo de gestién de la
calidad para la mejora de las competencias del recurso humano, que incidira
en el fortalecimiento del equipo de trabajo y en mantener los procesos
productivos en virtud de la importancia que reviste para el pais, mantener la
produccién de las vacunas antirrabicas como instrumento de prevencién y
control de la rabia.

La realizacion de la presente investigacién, se justifica plenamente ya que,
pudiese ser utilizada en futuras investigaciones como fuente bibliografica.
Adicionalmente, el logro de los objetivos propuestos representaria una
satisfaccion para el investigador, ya que seria una pequeiia pero significativa
contribucién para solventar la problematica planteada, consolidandose una

exitosa culminacion de la investigacion emprendida.

Alcance de la investigacion

La investigaciéon tuvo como contexto la Division de Produccion de Vacunas
Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel” que tiene como
Mision la Produccion de las Vacunas Antirrdbicas de uso Humano vy
Veterinario con la calidad requerida, para satisfacer las necesidades del
Ministerio del Poder Popular para la Salud, para el control de la rabia en el
pais.

El estudio es un proyecto factible para dar respuesta a las necesidades de la
Divisién de Produccion de Vacunas Virales, dado que en la actualidad se
requiere fortalecer las competencias del recurso humano para asi seguir

cumpliendo con los estandares de produccién establecidos.
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Delimitaciones

Conociendo que existe un vasto campo de estudio, se decidié delimitar la
investigacion en la Divisién de Produccién de Vacunas Virales del Instituto
Nacional de Higiene “Rafael Rangel”, adscrito al Ministerio del Poder Popular

para la Salud, localizado en la ciudad de Caracas, Capital de la Republica
Bolivariana de Venezuela.

11
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico de la investigacion recoge los pasos que se siguieron

desde el momento en que se inicia el disefio del modelo de gestion de
calidad para la mejora de las competencias del recurso humano de la
Division de Produccion de Vacunas Virales del Instituto Nacional Higiene
‘Rafael Rangel’, hasta cumplir con los objetivos planteados en la
investigacion.

Para Arias (2006) “La metodologia del proyecto incluye el tipo 6 tipos de
investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para
llevar a cabo la indagaciéon. Es el “como” se realizara el estudio para
responder al problema planteado” (p.110)

Tipo y disefio de la Investigacion
Tipo

Segun el tema planteado referido a proponer un modelo de gestion de la
calidad para la mejora de las competencias de recurso humano, en funcién
de sus objetivos, el mismo se encuentra enmarcado en una investigacion de
caracter descriptivo, debido a que permite poner de manifiesto la estructura
en comportamiento de los fenédmenos en estudio, proporcionando de ese
modo una solucidén segura para la Division de Produccién de Vacunas Virales
del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.

Segiin Ramirez (1999), una investigacion descriptiva se refiere a
“.....aquellos estudios cuyo objetivo es la descripcion con mayor precision, de
las caracteristicas de un determinado individuo, situaciones o grupos con o

sin especificaciones de hipotesis iniciales acerca de la naturaleza de tales
caracteristicas”. (p.84)
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Diseno

La investigacion se considera de disefio, documental, de campo y descriptivo

dado que los datos se obtuvieron de la observacion y medicién, sin influir en
ninguna de sus variables, igualmente fueron obtenidos en un momento dado
de tiempo, y se diagnostico la situacién actual del recurso humano, con
referencia a las competencias de la Divisién de Producciéon de Vacunas
Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel” analizando todos
los elementos que intervienen en el proceso.

En tal sentido la Universidad Pedagégico Experimental Libertador (UPEL,
2003), sefiala que el proyecto factible consiste en “.... La investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizacion o
grupo social, puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos” (p.16)

La informacién, en su mayor parte, se obtiene de fuentes primarias; es decir,
recabada directamente de la realidad, mediante cuestionarios y observacion
directa en la Divisiobn de Produccién de Vacunas Virales; es decir una
observacion de campo, ademas de que se apoyd en una revisién documental

para reforzar los conocimientos y fortalecer las bases referenciales del tema.

En cuanto a la investigacion de campo la UPEL (2005) establece:

“Se entiende por investigacién de campo, el analisis sistematico de
problemas en la realidad, con el propésito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo
uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o
enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad; en este
sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios” (p.14)
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En cuanto a la investigacion documental la UPEL (2005) establece:

“Se entiende por investigacion documental el estudio de

problemas con el proposito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en

@rabajos previos, informacion y datos divulgados en medios

mU[ESUS, QUU\OUQUQ @g 0 éédrénllcog. [a or:g:nau&ad del estudio

se refleja en el enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones,
conclusiones, recomendaciones y en general en el pensamiento
del autor” (p.15)

En cuanto a la investigacion descriptiva ARIAS, F. (2006) establece:

“La investigacién descriptiva, consiste en la caracterizacién de un
hecho, fenédmeno o grupo con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p. 48)

Esto, a su vez, es complementado por ARY, J. y RAZAVIEH, A. (1993)
cuando explican que:

Los estudios de esta indole tratan de obtener informacién acerca
del estado actual de los fenémenos. Con ello se pretende precisar
la naturaleza de una situacion tal como existe en el momento del
estudio. El objetivo consiste en describir lo que existe con

respecto a las variaciones o a las condiciones de una situacioén (p.
308)

En atencién a estas resefias se baso la obtencién y andlisis de los datos

que provengan de materiales impresos y otros tipos de documentos y de la
recoleccion en forma directa de datos provenientes de la realidad.
Poblacion y Muestra

Poblacion

Para Arias (2006), la poblacién corresponde a “....conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivos las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por
los objetivos del estudio”. (p.81)
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Para ¢l presente estudio, la poblacion quedo consfituida por 18 trabajadores,

que conforman el equipo de trabajo técnico de la Division de Produccion de

Vacunas Virales.
El presente autor tuvo la oportunidad de estudiar la poblacion en su totalidad
y obtener datos mas precisos, dado que se trata de una poblacion finita,

ademas se utilizd un instrumento de recoleccién de datos adecuados a la
necesidad presente, por lo tanto se determino que no amerita el calculo ni
extraer una muestra significativa.

Para Ramirez (1999), una poblacién finita:

“Es aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por
el investigador, por lo menos desde el punto de vista del
conocimiento que se tiene sobre su cantidad total, por ejemplo, los
libros de una biblioteca, el numero de alumnos de una escuela, la
produccion de automdviles en un afio determinado, etc. Sin
embargo estadisticamente se considera que una poblacién es
finita cuando esta conformada por menos de cien mil elementos”.

(p.92)

Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacién. Para que una
muestra sea representativa, y por tanto Util, debe reflejar las similitudes,

diferencias encontradas en la poblacién y ejemplificar las caracteristicas de la
misma.

Para Sabino (2002), una muestra “..... no es mas que una parte de ese todo
que llamamos universo y que sirve para recompensarlo”. (p.83)

Debido a que el nimero de entidades que conforman la poblacién es de 18
personas, no se tomd ningun criterio muestral, asi que la muestra a estudiar
sera completamente igual a la poblacion.
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Metodologia

El estudio de campo requerido para la investigacion incluyo la ejecucién de

las siguientes actividades:

Realizacion del diagnostico de la situacion actual del recurso humano
de la Division de Produccién de Vacunas Virales del Instituto Nacional
de Higiene “Rafael Rangel’ con referencia a las competencias, por
medio de la observacion directa aplicando los siguientes pasos:

a) Determinar lo que se quiere observar. areas en las cuales se
desarrolla el estudio, su constituciéon, los procesos y el recurso
humano involucrado, asi como las rutinas de actividades que se
estan desarrollando, en el ambito operativo.

b) Determinar él para qué, de la observacion: se utliza el
reconocimiento de las areas cuyos procesos estan involucrados en
la produccion de las vacunas antirrabicas. Identificando las

operaciones claves y las tecnologias aplicadas.

Presentacion de los procesos y actividades involucradas en la
producciéon de las vacunas antirrdbicas, usando la técnica de la
observacion y la encuesta, los cuales seran utilizados para la
recoleccion de informacion sobre la problematica planteada.

Disefio del modelo de gestion de la calidad para la mejora de las
competencias del recurso humano de la Division de Produccion de
Vacunas Virales, una vez recolectada la informacién, segun las
necesidades del area, por medio de la organizacién y procesamiento
de los datos producto de los resultados arrojados a través de los

instrumentos aplicados.
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Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos

Para Arias (2006)

“Las Técnicas de recoleccién de datos son las distintas maneras
de obtener y almacenar la informacion. Son ejemplos de técnicas;

la observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades
(entrevista 6 cuestionario), el analisis documental, analisis de
contenido, etc. Los instrumentos son los medios materiales que se
emplean para recoger y almacenar la informacién ejemplo: fichas,
formato de cuestionario, guia de entrevista, lista de cotejo,
grabadores escala de actitud u opinion, etc.” (p.67)

Técnica

Para el desarrollo del presente trabajo la técnica utilizada para la recoleccién
de los datos fue la encuesta, con el proposito de interrogar a las personas
que conforman la poblacién.

Para Sabino (2002), la encuesta implica “.... requerir informacién a un grupo
socialmente significativo de personas acerca de los problemas en estudios
para luego, mediante un andlisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones

que se correspondan con los datos recogidos”. (p.71)

Instrumento

Para Arias (2006) “Un instrumento de recoleccién de datos es cualquier
recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener,
registrar o almacenar informacién” (p.69)

Para registrar todos los datos 6 informacion recopilados en la técnica de la
encuesta, se empled el siguiente instrumento: El cuestionario.

En este sentido se formularon preguntas de alternativas fijas o comtunmente
llamados cerradas, las cuales para Arias (2006), “Son aquellas que
establecen previamente las opciones de respuestas que puede elegir el
encuestado”. (p.74)
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La técnica final que se utilizo en este estudio fue la observacion directa. Para
Sabino (2002) “La observacion cientifica puede definirse como el uso

sistematico de nuestros sentidos en la bisqueda de los datos que se

necesitan para resolver un problema de investigacion” (p.101)

Validacion y Confiabilidad del Instrumento

La validez de un instrumento, para Arias (20086), “Significa que las
preguntas ¢ items debe tener una correspondencia con los objetivos de la
investigacién. Es decir, las interrogantes consultaran solo aquello que se
pretende conocer o medir”. (p.79)

En tal sentido, el cuestionario fue validado a través de la técnica de “Juicios
de Expertos” para la cual tres (3) expertos en el area validaron el instrumento
en funcién de los objetivos pertinentes.
Los profesionales que validaron el instrumento de recoleccién de datos
fueron:

e Sra. Glexys Arvelo, Licenciada en Administracién — Especializacion en

Educacioén.

e Sr. Luis Urbina, Licenciado en Psicologia.

e Sr. Sulpicio Rivero, Licenciado en Sociologia.

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Las técnicas de procesamiento de datos para Castro (2001), “no son mas
que las diferentes operaciones que se pueden realizar con los datos
obtenidos a través de los instrumentos de recoleccién” (p.70)

Las operaciones que se llevaran a cabo, con el fin de procesar los datos
obtenidos son: la codificacion y la tabulacion. En ese sentido Castro (2001)

define codificacién como, “la técnica que consiste en categorizar los datos
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obtenidos. Dicha categorizacion consiste, cominmente, en transformar
dichos datos en simbolos numéricos” (p.71)

La tabulacion, segln Castro (2001), “Es la técnica que consiste en ¢l

recuento de los datos a fin de determinar el nimero de casos que se

corresponden con las distintas categorias”. (p.71)

A través de la utilizacion de dichas operaciones, se intenta dar el tratamiento
mas idoéneo a los datos que se obtengan, para de esa forma determinar el
resultado de dicho estudio.

Por otro lado, las técnicas de analisis de datos son definidas por Castro
(2001) como “Las distintas técnicas que se pueden utilizar con el fin de
interpretar los datos obtenidos”. (p.71)

El analisis de los resultados se efectué mediante la estadistica descriptiva
para cada una de las variables, Hernandez, Fernandez y Baptista, (1991)
afirman que, “La primera tarea es describir los datos, valores o puntuaciones
obtenidas para cada variable o pregunta, describiendo la distribucién de las
puntuaciones y frecuencias”. (p.312)

Operacionalizacion de los Objetivos

Para SABINO, C. (1996) “La operacionalizacion de los objetivos consiste en
hacer operativos, es decir, manejables, posibles de trabajar con ellos, a los
conceptos y elementos que intervienen en el problema a investigar” (p.101).
En el siguiente infograma se muestra la operacionalizacion de los objetivos
de la presente investigacion.
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Objetivo General: Disefiar un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias del recurso humano de la Division
de Produccién de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”

Definicién Operacional

Objetivos Especificos Variables Definicién Nominal A Instrumento a Aplicar
Describir los modelos de Procesos Procesos y  actividades | Estructura organizativa Técnicas:
competencia mas utilizados por | Estratégicos relacionadas con el &rea | Nivel de Satisfaccion del | Observacion directa del
empresas de vanguardia. Procesos Operativos tecnolégica. Cliente Cumplimientos de | investigador
Procesos de Soporte. los procedimientos y las | Revision documental
normas
Diagnosticar la situacion actual Estructura Representacion grafica del | Funciones Técnicas:
del recurso humano, con Operacional posicionamiento del recurso | Responsabilidades Observacion directa del
referencia a las Competencias humano en la organizacién Actividades investigador
de la Divisién de Produccién de Procedimiento Revisién documental
Vacunas Virales del Instituto
Nacional de Higiene “Rafael Capacitacién Nivel de capacitacion | Grado de instruccién. | Instrumentos:
Rangel”. tecnolégica del tecnolégica  del  recurso | Experiencia (afios de | Aplicacién del
recurso humano humano en cuanto a las | servicio). cuestionario al personal

competencias técnicas

Nivel de actualizacion.
Evaluacién de
desempenio (historico)

Divisién  de
Produccién de Vacunas
Virales objeto de estudio

de Ila

Determinar los elementos de un
modelo de gestién de la calidad
Aplicable en la Divisién de
Produccién de Vacunas Virales
para el Mejoramiento de las
competencias del recurso
humano

Mapa de Procesos.
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Determinar las brechas entre
la competencia existente y la
requerida para definir los
elementos para un modelo de
competencia técnica.

Elementos de entrada
Actividades.
Resultados.
Indicadores.
Requisitos propuestos.
Procedimientos.

Técnicas:

Observacion directa del
investigador

Revisién documental

Infograma N° 1.- Operacionalizacién de los Objetivos.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Una va2 identficado claramente el problema a abordar y la metodologia a

seguir en el presente trabajo, se hace necesario establecer el marco de

referencia tedrica el cual segin Méndez, C. (1999) es “una descripcion
detallada de cada uno de los elementos de la teoria que seran directamente
utilizados en el desarrollo de la investigacion” (p. 99)

Los lineamientos conceptuales y sustantivos de esta investigacién, toman en
consideracién un cumulo de bases teéricas a partir de las cuales se
desarrollan los temas relacionados al modelo de gestion de calidad para la
mejora de las competencias del recurso humano y que constituyen las
bases de soporte para este proyecto. A continuacion y en orden
desarrollaremos los siguientes puntos:

Antecedentes de la Instigacion

Para Arias (2006) “Los antecedentes, de la investigacion se refieren a los
estudios previos y tesis de grado relacionadas con el problema planteado, es
decir, investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna
vinculacién con el problema en estudio.” (p.1086).

Para conocer otras experiencias realizadas y los resultados obtenidos a
través de trabajos de investigacion referentes al topico en estudio que
pudieran dar una orientacién y apoyo al proyecto, se analizaron en detalle
tres trabajos de investigacion:

Pico, Gonzalo (2006) en la Universidad Simén Bolivar elaboré un trabajo de

investigacion titulado el Mapa de Procesos: Elemento Fundamental de un
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Sistema de Gestion de Calidad para Empresas de Servicios en Venezuela, el

cual tuvo como objetivo elaborar el mapa de procesos de un sistema de

gestion de calidad para empresas venezolanas, especificamente del sector

jfmm[]& Wﬂ piw W 4 norma GOVENIN IS0 9001: 2000. En este caso se

selecciond una empresa de consultoria de tamafio medio, representativa del

sector. Se utilizé la investigacién documental, mediante la revision y analisis
de informacién existente sobre el tema y la investigacién de campo, mediante
la aplicacién de un cuestionario como instrumentos de recoleccion de
informacion para obtener datos; ademas, la investigacion fue de tipo
aplicada, puesto que los resultados se utilizaron inmediatamente para
resolver los problemas detectados. Los resultados de la investigacion indican
que para una empresa de servicios es fundamental elaborar un mapa de
procesos como herramienta de gestibn de calidad, porque facilita el
control de los aspectos claves a mejorar constantemente y le permiten

aumentar su valor agregado.

Por su parte Gonzélez, Alirio (2004) en la Universidad Centro-occidental
Lisandro Alvarado elaboro un trabajo de investigaciéon cuyo nombre es
Aplicacién del Programa de Mejoramiento Continuo de las "6 S" como
Herramienta Gerencial, al Proceso de Servicio del Comedor de Ia
Universidad Centro-occidental "Lisandro Alvarado” Nucleo Obelisco. El
propésito principal de esta investigacion fue plantear a través de una
propuesta, la mejora continua del proceso de servicio del comedor de dicho
centro educativo. El autor se plante6 como objetivo general proponer la
implantacién de las "6 S" como herramienta gerencial a dicha organizacién.
Se trabajé bajo la metodologia de la Investigacién de Campo tipo descriptiva,
con una poblacién dividida en dos (02) grupos: cuarenta (40) usuarios
internos y ochocientos (800) usuarios externos tomando de esta tltima una

muestra representativa de ochenta (80) sujetos. Las técnicas utilizadas para
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la recoleccion de datos fueron la observacion directa y la encuesta apoyada

en dos (2) cuestionarios como instrumentos aplicados a los grupos

poblacionales, de donde se obtuvo como resultado la necesidad de conocer
e implantar el mejoramiento continuo a través de la técnica de las "6 S" para
lo cual se propuso un plan que parte de un programa de induccion, sistema

de clasificacién, estructuracion de cédigos de ubicacion y materiales e
implantando planes de limpieza y seguridad para lograr la calidad en el
servicio. Este trabajo se desarrolld6 siguiendo la linea de investigacién
denominada Desarrollo del Potencial Competitivo en el Sector Productivo,

sostenida por la Administracion Cientifica.

Finalmente en la misma Institucion de Estudios Universitarios, Guerrero,
Jorge (2001) estudid el Plan de Accion para el Proceso de Mejoramiento
Continuo en la Direccién Administrativa del Decanato de Ciencias., Este
trabajo toma como base los conceptos de Organizacién y Mejoramiento
Continuo con el propésito de proponer un Plan de Accién para implantar un
proceso de Mejoramiento Continuo en la Direccién Administrativa del
Decanato de Ciencias y Tecnologia de la Universidad Centro-accidental
“Lisandro Alvarado”. Se considera un estudio de campo de caracter
descriptivo ya que se recogié informacién en forma directa. Se desarrollaron
reuniones de trabajo con la gerencia de dicha Direccion. Esta tarea permiti6
tener una perspectiva del funcionamiento sobre la base de los siguientes
topicos: Gerencia, Organizacién, Personal, Métodos de Trabajo,
Infraestructura Fisica, Calidad de los Servicios y los Clientes. De acuerdo
con el andlisis de la informacién se determiné que un proceso de mejora
sistematico facilitaria el quehacer cotidiano mediante una mayor integracién y
comunicacion de su personal ya que en la actualidad estan dadas las
condiciones para tal fin.
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Tales investigaciones, s tomaron como antecedentes (fles para l acual

ya que dentro de las fuentes consultadas estas son las que mas se adaptan

a los fines que se buscan alcanzar, donde se garantiza que el trabajador sea
competente, basandose en una constante actualizacion, saberes practicos,
las cuales demandan la adquisicion de habilidades, capacidades, destrezas y
procedimientos para ejecutar actividades donde se utilicen entre otros,
instrumentos, técnicas, tecnologias y asi mejorar la calidad de su desempefio
y por ultimo las actividades, muchas veces delegadas a un segundo plano y
que promueven de forma integral, los intereses, las motivaciones y valores: lo
cual en infinidad de ocasiones precisan lo diferente en la competencia de uno
u otro trabajador.

Resena Historica de la organizacion

INSTITUTO NACIONAL DE HIGIENE “RAFAEL RANGEL”
Mision

Somos un Instituto auténomo adscrito al Ministerio del Poder Popular para
la Salud, de Referencia Nacional para prevencién y vigilancia sanitaria a
través de los programas:

+ Control sanitario de productos de uso y consumo humano.

« Diagnéstico y Vigilancia Epidemiolégica en las areas de
Bacteriologia, Virolégica, Micologia.

* Docencia, Investigacion aplicada y Extension.
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Produccion de bienes y servicios:

+ Vacunas Bacterianas y Virales.

« Medios de Cultivos.

+ Cultivos Celulares.

* Reactivos y Colorantes.

» Agua, Calidad Inyectable.

+ Animales de Laboratorio y Derivados.
» Procesamiento de Materiales.

+ Esterilizacion.

Contamos con recurso humano especializado, con dominio técnico-
cientifico adquirido, transmitido entre generaciones. Procesos y equipos de
avanzada tecnologia e infraestructura, que cumplen con las normativas
nacionales e internacionales en gestion de calidad; en cumplimiento con
las Politicas de Salud del Estado Venezolano.
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DIVISION DE PRODUCCION DE VACUNAS VIRALES
Mision:

Producir Vacunas Antirrabicas de Uso Humano y Veterinario con la calidad
adecuada, para satisfacer las necesidades del Ministerio del Poder Popular

para la Salud para el control de la rabia en el pais.
Vision:

Sustituir la Tecnologia de Producciéon de la Vacuna Antirrabica Humana
actual por la de Cultivo Celular, siguiendo los dictamenes de los entes

regulatorios Nacionales e Internacionales en la materia.

Poseer una infraestructura adaptada a la Normativa actual que permita
ampliar la Produccién de inmunobiolégicos de origen viral segun las
necesidades prioritarias del pais.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA
DIVISION DE PRODUCCION DE

VACUNAS VIRALES
JEFATURA DE
COORDINACION DE COORDINACION DE
PRODUCCION DE VACUNA PRODUCCION DE VACUNA
ANTIRRABICA EN C.R.L. ANTIRRABICA EN
(USO HUMANO) CULTIVO CELULAR
(USO VETERINARIO)

Infograma N° 3.- Organigrama Estructural de la Divisién de Produccién de Vacunas
Virales.
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Bases Teoricas

Una vez definido el planteamiento del problema y precisado sus objetivos
generales y especificos que determinan los fines de la investigacién, es
necesario, establecer los aspectos tedricos que sustentan la misma. En
consecuencia, dentro del Marco Tedrico se muestran los antecedentes

relacionados con la investigacion y las bases de las diversas teorias.

Las bases tedricas que se muestran a continuacién tienen que ver con el
talento del recurso humano, sus competencias, indispensables para llevar a
cabo los procesos productivos realizados en la Division de Producciéon de
Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”, lo cual va
a permitir integrar el problema dentro de un conjunto de conocimientos con el

fin de ofrecer conceptos adecuados de los términos utilizados.

Talento Humano

La empresa de hoy no es la misma de ayer, los cambios que diariamente
surgen interna y externamente influyen notoriamente en el diario accionar de
cada institucion, con esto, cada uno de los componentes de ella debe

moldearse para ajustarse dptimamente a estos cambios.

Cada factor productivo debe trabajar de manera eficaz en el logro de los
objetivos que estos cambios conllevan; y es aqui donde se llega a realizar el
tratamiento del recurso humano como talento humano, es a este factor a
quien debe considerarse de real importancia para aumentar sus capacidades
y elevar sus aptitudes al punto tal en que se encuentre como un factor capaz
de valerse por si mismo y entregarle lo mejor de si a su trabajo, sintiéndose

conforme con lo que realiza y con como es reconocido.
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Para Cruz, P (2004) “La gestién que comienza a realizarse ahora ya no esta
basada en elementos como la tecnologia y la informacién, sino que la clave

de una gestién acertada esta en la gente que en ella participa”.

Lo que hoy se necesita es desprenderse del temor que produce lo
desconocido y aventarse en la aventura de cambiar interiormente, innovar,
continuamente, entender la realidad, enfrentar el futuro, entender la empresa

y nuestra mision en ella.

Una herramienta indispensable para enfrentar este desafio es la Gestion por
Competencia, tal herramienta profundiza en el desarrollo e involucramiento
del talento humano, puesto que ayuda a llevar a un grado de excelencia las
competencias de cada uno de los individuos envueltos en el que hacer de la
empresa.

La gestion por competencia pasa a transformarse en un canal continuo de
comunicacion entre los trabajadores y la empresa; es ahora cuando la
empresa comienza a involucrar las necesidades y deseos de sus
trabajadores con el fin de ayudarlos, respaldarlos y ofrecerle un desarrollo

personal capaz de enriquecer la personalidad de cada trabajador.
Motivacion

Para Robbins, S (1998) “La motivacion general tiene que ver con el esfuerzo
hacia cualquier meta; estrechamos el enfoque de las metas de la
organizacion a fin de reflejar nuestro interés particular en los
comportamientos relacionados con el trabajo” (p.388)

Alguien que estd motivado es mas tenaz en lograr los objetivos, es

persistente y mantiene un alto nivel de esfuerzo a pesar de las dificultades
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presentadas. En otras palabras, la motivacion es el impulso interno de un
individuo que la mueve hacia una accién orientada a un objetivo. El grado de
impulso dependera del nivel percibido de satisfaccion que pueda lograrse por
el objetivo.

Organizacion de las Actividades

Es la creacion de una estructura, la cual determine las jerarquias necesarias
y agrupacion de actividades, con el fin de simplificar las mismas y sus

funciones dentro del grupo de trabajadores.

Se dice que con un buen personal cualquier organizacién funciona. Se ha
dicho, incluso, que es conveniente mantener cuarto grado de imprecision en
la organizacién, pues de esta manera la gente se ve obligada a colaborar
para poder realizar sus tareas. Con todo, es obvio que aun personas capaces
que deseen cooperar entre si, trabajaran mucho mas efectivamente si todos
conocen el papel que deben cumplir y la forma en que sus funciones se

relacionan unas con otras.

Asi, una estructura de organizacion debe estar disefiada de manera que sea
perfectamente claro para todos quien debe realizar determinada tarea y
quien es responsable por determinados resultados; en esta forma se eliminan
las dificultades que ocasionan la impresién en la asignacion de
responsabilidades y se logra un sistema de comunicaciéon y de toma de

decisiones que refleja y promueve los objetivos de la Institucion.
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Division del Trabajo

Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia que abarca las

siguientes etapas:

1. Jerarquizaciéon: Que dispone de las funciones del grupo de

trabajadores, por orden de rango, grado 6 importancia.

2. Departamentalizacion: Que divide y agrupa todas las funciones y

actividades en Unidades especificas, con base a su similitud.

3. Coordinacién: Es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos del
grupo de trabajadores, con el fin de lograr oportunidad, unidad,

armonia y rapidez, en desarrollo de los objetivos.
Competencias

Los componentes pueden consistir en motivos, rasgos de caracter,
conceptos de uno mismo, actitudes o valores, contenido de conocimiento, o
capacidades cognoscitivas o de conducta: cualquier caracteristicas individual
que se pueda medir de un modo fiable, y que se pueda demostrar que
diferencia de una manera significativa entre los trabajadores que mantienen
un desemperfio excelente de los adecuados o entre los trabajadores eficaces
e ineficaces una caracteristica subyacente en una persona, que esta

causalmente relacionada con una actuacion exitosa en un puesto de trabajo.

Son el conjunto de conocimientos y cualidades profesionales necesarios para
que un empleado desemperie con éxitos un conjunto de funciones o tareas y
por extension el conjunto de conocimientos y cualidades necesarias para

desarrollar con éxito el negocio de una empresa.
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Son comportamientos que algunas personas dominan mejor que otras, y que

las hace mas eficaces en una determinada situacion.

Algunos autores les designan con las siglas CHAI (conocimientos,

habilidades, actitudes e intereses) que puestas en accion diferencian a unas

personas de otras para nuestro estudio, entenderemos por:

Competencias: Todas aquellas habilidades, cualidades,
conocimientos, actitudes que permitan al trabajador tener un
desemperio superior (sobre la media) en cualquier puesto de trabajo,
que puedan ser medidas y controladas y que de esta forma diferencia
a un trabajador distinguido de un trabajador meramente hacedor de su
trabajo.

Habilidades / Destrezas: Es la capacidad adquirida de ejecutar
labores, tareas o acciones en forma destacada producto de la practica
y del conocimiento.

Cualidades: Rasgos del caracter de los individuos que le predisponen
a realizar determinado, tipo de tareas, acciones o labores en forma

excelente.

Conocimiento: Es la informacién que se adquiere en forma teérica o
empirica y que es procesada en el ambito mental de acuerdo a las
experiencias anteriores del sujeto poseedor de este conocimiento y
que son la base cognitiva que le permiten desarrollar labores,

acciones o tareas.
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e Actitudes: Inclinacién de las personas a realizar determinado tipo de
labores, tareas o acciones, que se generan por las motivaciones y

conocimientos del individuo.

Gestion por Competencias

Se entiende por gestién por Competencias el gerenciamiento que:

e Detectara las competencias que requiere un puesto de trabajo para
que quien lo desarrolle mantenga un rendimiento elevado o superior a

la media.
e Determinara a la persona que cumpla con estas competencias.

» Favorecera el desarrollo de competencia tendientes a mejorar aun

mas el desemperio superior (sobre la media) en el puesto de trabajo.

e Permitira que el recurso humano de la organizacién se transforme en
una aptitud central y de cuyo desarrollo se obtendra una ventaja
competitiva para la empresa.

Mejoramiento Continuo

La importancia del mejoramiento continuo como técnica gerencial radica
segun Armouz, (1998) en que “con su aplicacién se puede contribuir a
mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacién”. A través
del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacién, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algtn

inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion

33



" Propuesta e un modelo de gestidn de fa calidad para [ mejora d fas competencias del recurso humano de /3
'w".h Division de Produccion de Viacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene "Rafael Rangel”

(e esta tecnica puede Ser que las organizaciones crezcan dentro del

mercado y hasta llegar a ser lideres.

Como ventajas del Mejoramiento Continuo se sefalan:

1. Se encuentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de

procedimientos puntuales.
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

3. Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como
consecuencia una reduccion en los costos, como resultado de un

consumo menor de materias primas.

4. Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

S. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances
tecnologicos.

6. Permite eliminar procesos repetitivos.

Busqueda de la Excelencia

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo y debe incorporar todas las actividades que se realicen en la
empresa a todos los niveles. El proceso de mejoramiento es un medio eficaz
para desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto

para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan
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dinero. Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y
equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del

servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desemperio del recurso
humano a traves de la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y

desarrollo que permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.
Trabajo en Equipo

Basicamente, toda empresa esta compuesta por un grupo de personas, las
cuales, deben trabajar en pro de un objetivo final previamente planificado.
Por tanto, surge aqui la clave para que esto se logre con éxito y ello es sin
duda, el trabajo en equipo.

Existen diversas definiciones respecto al significado del mencionado “trabajo

en equipo” incluiremos algunas:

e “Numero reducido de personas con capacidades complementarias,
comprometidas con un propésito, un objetivo de trabajo y un

planeamiento comunes y con responsabilidad mutua compartida”.

e “El trabajo en equipo es un conjunto de personas que cooperan para

lograr un solo resultado general”.

» “Trabajo en equipo no significa solamente “trabajar juntos”. Trabajo en
equipo es toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar
diferente, es un camino ganador que las empresas han descubierto en
los dltimos afos para hacer realmente que el trabajador se

comprometa de veras con los objetivos de la empresa”
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Ahora bien, cabe sefalar que independiente de cual sea la definicion

correcta, hay claras diferencias entre lo que es el trabajo en equipo y el

equipo de trabajo.

Por su parte, el trabajo en equipo estd mas relacionado con los
procedimientos, técnicas y estrategias que utiliza un grupo determinado de

personas para conseguir sus objetivos propuestos.

Mientras el equipo de trabajo, involucra a un grupo humano con habilidades y

funciones a desarrollar para el cumplimiento de metas finales.

Cuando hablamos de trabajo en equipo, nos referimos a un grupo de gente
bien organizado, cada uno con sus correspondientes responsabilidades y
tareas perfectamente definidas, teniendo a la cabeza un lider, idealmente
aceptado por todos y quien sera el guia para que el equipo a través de
ciertas reglas, oriente sus esfuerzos en forma comprometida en un mismo
sentido.

Un equipo de trabajo, por su parte, puede centrar su atencion exclusivamente

en:

e Las personas, lo que resulta una desventaja al momento de requerir

una mayor productividad y mejora en los resultados.

e Las tareas, olvidando los resultados y solo centrandose en los

procesos.

» Los resultados, privilegiando una mayor rentabilidad y productividad,

que dejaria de lado la calidad por cantidad.
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Ventajas del Trabajo en Equipo

Al tratarse de personas diferentes, cada uno entrega un aporte en

particular al equipo. Habra quienes tengan mas habilidades manuales,
mientras otros le daran un mayor uso a su intelecto. Habra lideres y

otros seguidores. En definitiva, la diversidad hara el enriquecimiento

mutuo.

Tratandose de seres con capacidad de raciocinio, es légico encontrar
a individuos que discrepen por las diferencias de sus ideas, pero que
resulta beneficioso considerando obtener mayor creatividad en la
solucion de problemas.

Se logra la integracion de metas especificas en una meta comdun.
Prevalece la tolerancia y el respeto por los demas.

Al sentirse parte real de un equipo, donde son tomados en cuenta, las

personas se motivan a trabajar con un mayor rendimiento.

Promueve la disminucion de la rotacién de personas al desempefiarse

en un lugar que les resulta grato.

Desventajas

Es dificil coordinar las labores de un grupo humano, por la diversidad
en las formas de pensar, capacidades, disposicion para trabajar,
responsabilidad, entre otros factores y luego orientarlos hacia un
mismo objetivo.
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Muchas diferencias en las formas de pensar, puede llevar a
discusiones que dividan al grupo.

Entendiéndose que el trabajar en equipo implica asumir
responsabilidades como tal, es posible que al cometer errores nadie

quiera asumirlos en forma particular.

Caracteristicas

Trabajar en equipo implica integrar a personas con sus diferencias.
La influencia de un lider debe provocar resultados positivos.

El objetivo central de la empresa debe representar lo que cada uno de

sus integrantes debe y desea alcanzar.
Sinergia (1+1= 3, el todo es mas que la suma de sus partes).

Se enfatiza el conocido lema: “todos para uno y uno para todos”.

Requisitos

Planificacién: Si el liderazgo es de tipo participativo, entonces en

conjunto delimitaran cual sera el plan de accién para la empresa.

Organizacion: La entidad requiere delimitar qué tareas le
corresponden segun habilidades a cada cual, los cargos vy

responsabilidades, es decir, como lo van a hacer para lograr los

objetivos.
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* Direccion: Es necesario orientar a los recursos del organismo:
humanos, financieros, materiales y tecnolégicos. Darle un mismo

sentido a las metas especificas para alcanzar el objetivo central.

e Control: Hay que evaluar el rendimiento tanto parcial como global,
definiendo de ante mano reglas claras, por lo que el liderazgo juega

aqui un papel fundamental.

¢ Objetivos Claros: Para llevar a cabo de mejor forma los cuatro
requisitos anteriores, es preciso poner bien en claro los objetivos a

seguir.

* Intercambiar Conocimientos y Destrezas: Al trabajar con recursos
humanos, tal como se planteé antes, resulta obvio encontrar
diferencias entre ellos y desde luego, cada uno debe dar a conocer
sus habilidades, entregar un aporte para que el trabajo en equipo
prospere. En sintesis, se torna pertinente destacar la colaboracion

entre todos.

e Comunicacion: El poder tener una buena comunicacién es la clave del
entendimiento, pues por ejemplo, si tenemos algin problema con un
colega lo conversamos a fin de resolver la disputa; si nos surge una
duda en cuanto al desempefio de ciertas funcién, entonces lo
consultamos a quien es debido, en definitiva, es importante que fluya

una informacién fidedigna y util.

¢ Confianza Reciproca: Si de trabajar en equipo se trata, la confianza
mutua es sumamente relevante en el sentido de tener que compartir
en muchas ocasiones: informacién confidencial, dinero o delegar en

otro alguna tarea que requiere de un alto grado de responsabilidad.
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o Comprension: Siempre surgiran diferencias en las maneras de pensar
y actuar, por ende, la tolerancia, el comprender que todos somos

distintos, hara que el equipo perdure por mas tiempo.

e Complementacion: Al trabajar en equipo dentro de una determinada
empresa, nos estamos refiriendo a un macro equipo (por llamarlo de
alguna forma), es l6gico que surjan equipos pequefios con el propésito
de complementarse. Por ejemplo. Habra un departamento de sistemas
en donde todos manejaran de forma mas erudita todo lo relativo a la
computacién. Ahora bien, si el rubro de la organizacién es de
fabricacién y distribucion de software, dicho departamento tendra que

complementar sus operaciones con el departamento de despachos.

e Compromiso: Es comun hablar de “ponerse la camiseta”, dicho muy
apropiado cuando hablamos de trabajo en equipo, pues la idea es que
el conjunto de personas que trabajan por un fin, se sienta parte de él,
como si fuera algo propio.

e Creatividad: Sobre todo cuando existe limitacién en los recursos, se
requiere bastante creatividad. Por ejemplo, vamos a considerar que
tenemos una pequenia empresa, estamos recién comenzando y hay
muchos papeles que ordenar, pero por lo pronto pocos archivadores,
la idea es perforarlos y acudir a las antiguas técnicas de amarrar la

documentacién aprovechando los orificios del papeleo.

e Optimismo: Muchos quizas con la situacién presentada a priori (falta
de archivadores), sientan que la empresa no va a prosperar, pues los
recursos son demasiados limitados. El punto es apoyarse

mutuamente, no desmotivarse, seguir adelante, ser perseverante ante

todo.
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¢ Voluntad: El ser humano por su esencia hay ocasiones en que no
desea hacer nada, ya sea, por holgazaneria, problemas emocionales,

no siente motivacién por parte de sus superiores, entre otros factores.

Sin embargo, de alguna manera debemos conseguir la fuerza para

cumplir con nuestro trabajo, se trata simplemente de tener voluntad
para hacerlo.

e Eficiencia mas que Eficacia: Eficacia sélo contempla lograr los
objetivos, mientras que eficiencia, conlleva a alcanzarlos de igual

forma, pero en menos tiempo y con menos recursos.

e Crear un Clima agradable: El clima involucra tanto aspectos fisicos
como psicolégicos, es decir, en lo fisico importa el entorno en donde
se labora, que sea confortable, con buena iluminacion, calefaccion y/o
ventilacion segun corresponda, que se cuente con los utensilios
necesarios, ya sea, de oficina o herramientas y maquinarias,
dependiendo de la funcién a desempefiar. En definitiva, no se trata de
exigir lujos ni elementos suntuarios, pero si contar con lo basico para
hacer del ambiente de trabajo, un lugar grato y propicio para laborar.

Plan de Capacitacion

El analisis de la brecha entre las competencias presentes y las requeridas,
permite la planificacion de las necesidades de educacion. Es importante
tener presentes los cambios provocados por la naturaleza de los procesos de
la organizacién, las etapas de desarrollo del personal y la misma cultura de la
organizacion. Esta es la forma en que se proporciona al personal los

conocimientos y habilidades para que, junto con la experiencia, mejoren su

competencia.
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Importancia de la Capacitacion

Drucker, P. (1993) sefala:

“En cualquier institucion importante, sea empresa, organismo
estatal o cualquier otra, la capacitacién y desarrollo de su potencial
humano es una tarea a la cual los mejores dirigentes han de
dedicar enorme tiempo y atencién”

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su
personal, pero una de las mas importantes es el contexto actual. Dado que
vivimos en un contexto sumamente cambiante. Ante esta circunstancia, la
tecnologia cambia y nos reta constantemente a situaciones desafiantes de
adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso debemos estar siempre
actualizados. Por lo tanto las empresas se ven obligadas a encontrar e
instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este
dinamico entorno. Ninguna organizacion puede permanecer con la tecnologia
tal como esta, ni tampoco su recurso mas preciado (su personal) debe
quedar rezagado y una de las formas mas eficientes para que esto no
suceda es capacitando permanentemente a su gente en las tecnologias de
vanguardia.

Las personas son esenciales para la organizacién y ahora mas que nunca,
su importancia estratégica esta en aumento, ya que todas las organizaciones
compiten a través de su personal. El éxito de una organizacion depende cada
vez mas del conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores.
Cuando el talento de los empleados es valioso, raro y dificil de imitar y sobre

todo organizado, una empresa puede alcanzar ventajas competitivas que se

apoyan en las personas.
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Por esto a razon fundamental de por qué capacitar a los empleados consiste
en darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para

lograr un desempefio dptimo. Porque las organizaciones en general deben

dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacién necesaria y

especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus
tareas diarias. Y para esto no existe mejor medio que la capacitacion, que
también ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones, productividad,

integraciéon, compromiso y solidaridad en el personal de la organizacion.

Algunos motivos concretos por los cuales se emprenden programas de
capacitacion son: incorporacion de una tecnologia, cambio en la forma de
realizar una tarea y discrepancia en los resultados esperados de una tarea
(esto puede ser atribuido a una falla en los conocimientos o habilidades para
ejercer la tarea). Como asi también ingreso de nuevos empleados a la
empresa.

Evaluacion de los programas de capacitacion

Medir el impacto de la capacitacion en la empresa es uno de los aspectos
mas criticos de dicho proceso, le permite a los servicios de capacitacion
evaluar su tarea para que la organizacion reconozca su contribucion al
proyecto empresarial. Ademas de la funcion de informacion a los
involucrados de las actividades realizadas, la evaluacién sirve también para
mejorar las acciones de capacitacion, ya que se produce una
retroalimentacion.
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Al respecto Pain, A. (1993), sefiala:

‘Normalmente, la satisfaccion expresada por los participantes
inmediatamente después del curso, con la evaluacion de reaccion,
resulta insuficiente y surge la necesidad de realizar una evaluacion

posterior en el lugar de trabajo para verificar los resultados de la
capacitacion. Dicha necesidad se completa con la evaluacion del

aprendizaje y transferencia. Por Ultimo se debe realizar la
evaluacion de resultados, para demostrar a nivel organizacional
dicho impacto.”

La evaluacion de los cursos de capacitacion sirve, entre otras cosas para:
¢ Incorporar mejoras en la capacitacion

e Tomar decisiones sobre la continuidad de la capacitacion

¢ Involucrar a los que toman las decisiones dentro de la organizacion.
e Entregar un informe de resultados sobre el servicio.

e Planear la capacitacion futura.

» Definir las competencias adquiridas por los participantes.

» Saber si la capacitacion logré los objetivos.

» Identificar fortalezas y debilidades en el proceso.

e Determinar el costo-beneficio de un programa.

En el ambito de la capacitacion la evaluacién se refiere especificamente al
proceso de obtener y medir toda la evidencia acerca de los efectos del
entrenamiento y de los procesos tales como identificar necesidades o fijacién
de objetivos. Esta recoleccion sistematica y analisis de la informacién es
necesaria para tomar decisiones efectivas relacionadas con la seleccion,
adopcion, disefio, modificacion y valor de un programa de capacitacion. La
pregunta acerca de qué evaluar es crucial para la estrategia de evaluacion,
su respuesta dependera del tipo de programa de capacitacién, de la
organizacion y de los propésitos de la evaluacion.

e
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Enfoques de evaluacion

Los enfoques mas utilizados para evaluar la capacitacion son:

o Elenfoque de Parker
Divide la informacion de los estudios de evaluacion en cuatro grupos:

desempefio del individuo, desempefio del grupo, satisfaccion del
participante, conocimiento obtenido por el participante.

o Elenfoque de R. Stake
Se lo conoce como modelo de evaluaciéon respondiente, consiste en
una evaluacidon que promueve que cada uno de los individuos
intervinientes se mantenga abierto y sensible a los puntos de vista de

los otros, y a la vez los cuestione desde su propio punto de vista.

e El enfoque de Bell Systems
Utiliza los siguientes niveles: Resultados de la reaccion, resultados de

la capacidad, resultados de la aplicacion, resultados del valor.

e El enfoque de Donald Kirkpatrick
Es el mas conocido y utilizado, especialmente en su nivel de reaccion,
maneja cuatro niveles de medicién para determinar qué datos deben

recolectarse: reaccién, aprendizaje, comportamiento y resultados.

¢ Elenfoque CIRO (Context, Inputs, Reaction, Output)
Creado por Peter Warr, Michael Bird y Neil Rackham. Tiene un
enfoque mas amplio que el de Kirkpatrick y considera a la evaluacién
como un proceso continuo, el cual inicia con la identificacion de

necesidades y termina con el proceso de capacitacién. Su idea central
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88 que la capacitacion debe ser un sistema auto correctivo, cuya meta

es provocar el cambio en la gente. Maneja cuatro categorias de

estudios de avaluacion: del contexto, de las antradas, de la reaceion y
de los resultados.

La capacitacion desde un enfoque Sistémico

Este enfoque presenta a la capacitacion como un proceso administrativo
complejo, compuesto de diferentes fases.

Debido a que la meta primaria de la capacitacién es contribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no pierdan
de vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe guardar
una coherencia interna dentro de la organizacion.

Las operaciones organizacionales abarcan una amplia variedad de metas
que comprenden personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el
desarrollo ejecutivo. Ademas de brindar la capacitacién necesaria para un
desempefio eficaz en el puesto, los patrones ofrecen capacitacién en areas

como el desarrollo personal y el bienestar.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto
maximo en el desempefio individual y organizacional, se recomienda usar

este enfoque sistematico con una progresion de las siguientes fases:
1. Evaluacion de necesidades

2. Disefo de programas

3. Instrumentacion
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1. Evaluacion de necesidades de capacitacion

Y I
La bisqueda de necesidades de capacitacion es la clarificacion de las

demandas educativas de los proyectos prioritarios de una empresa.
Los gerentes y la alta gerencia deben permanecer alerta a 10§ tipos de

capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién lo precisa y qué
meétodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento, habilidades
y capacidades necesarias. Para asegurar que la capacitaciéon sea oportuna y

este enfocada en los aspectos prioritarios los gerentes deben abordar la

evaluacion de necesidades en forma sistematica utilizando tres tipos de

analiaie’

1. Organizacional

Consiste en observar el mercado, las estrategias y los recursos de la
organizacioén para definir tareas en las cuales debe enfatizarse la
capacitacion, permite establecer un diagnéstico de los problemas

actuales y de los desafios del mercado, que es necesario enfrentar.

. Actividades

Permite determinar cual debe ser el contenido del programa de
capacitacion, es decir identificar los conocimientos, habilidades y
capacidades que se requieren, basado en el estudio de las tareas y
funciones del puesto. Se debe hacer hincapié en lo que sera necesario

en el futuro para que el empleado sea efectivo en su puesto.

. Personal

Conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas es aceptable y
estudiar las caracteristicas de las personas y grupos que se

encontraran participando de los programas de capacitacion.
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Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las necesidades

| |

Je capamlamon que JeLer!an Je,lnlrse ’orma‘men{e en terminos de objetivos.

La determinacion de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad
de linea y una funcién de staff, corresponde al administrador de linea la
responsabilidad por la percepcion de los problemas provocados por la

carencia de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacién de necesidades de
capacitacion son: Cambios de tecnologia; Evaluacion de desemperio;
Observacion; Cuestionarios; Solicitud de supervisores y gerentes; Entrevistas
con supervisores y gerentes; Reuniones inter departamentales; Examen de

empleados; Modificacion de trabajo; Entrevista de salida; Analisis de cargos.

Ademas de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitacion. Estos indicadores sirven para identificar eventos que
provocaran futuras necesidades de capacitacion (indicadores a priori) o
problemas comunes de necesidades de entrenamiento ya existentes

(indicadores a posteriori)

Indicadores a priori son por ejemplo: Nuevos equipos y tecnologias;
Producciéon y comercializacion de nuevos productos o servicios; Expansion
de la empresa y admision de nuevos empleados; Reduccién del nUmero de
empleados.

2. Diseiio del programa de capacitacion
La determinacién de necesidades de capacitacibn debe suministrar las

siguientes informaciones, para que el programa de capacitacion pueda
disenarse:
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e ;QUE debe ensefarse?

e ;QUIEN debe aprender?

o ;CUANDO debe ensefarse?
« ;DONDE debe ensefiarse?
e ;COMO debe ensenarse?

e (QUIEN debe ensefiar?

Debemos tener en cuenta que el programa debe elaborarse de tal manera
que, al descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el
programa no sean violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptacion
en el entrenado y un cambio de actitud hacia la capacitacion.
Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse en lo
siguiente:

¢ Objetivos de capacitacion

¢ Deseo y motivacién de la persona

¢ Principios de aprendizaje

e Caracteristicas de los instructores

o Objetivos de capacitacion

Una buena evaluaciéon de las necesidades de capacitacidon conduce a la
determinacién de objetivos de capacitacion y estos se refieren a los
resultados deseados de un programa de entrenamiento. La clara declaracion
de los objetivos de capacitacion constituye una base soélida para seleccionar
los métodos y materiales y para elegir los medios para determinar si el

programa tendra éxito.
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e Deseo y motivacién de la persona

Existen dos condiciones previas para que el aprendizaje influya en el éxito de
las personas que lo recibiran. La buena disposicién, que se refiere a los
factores de madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de
capacitacion. La otra es la motivaciéon, para que se tenga un aprendizaje
optimo los participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o
habilidades nuevas, asi como conservar el deseo de aprender mientras
avanza la capacitacion. Las siguientes seis estrategias pueden ser
esenciales:

= Utilizar el refuerzo positivo

= Eliminar amenazas y castigos

= Ser flexible

* Hacer que los participantes establezcan metas personales
= Disefar una instruccion interesante

« Eliminar obstaculos fisicos y psicolégicos de aprendizaje

e Principios de aprendizaje

Los principios de aprendizaje constituyen las guias de los procesos por los
que las personas aprenden de manera mas efectiva. Mientras mas utilicen
estos principios en el aprendizaje, mas probabilidades habra de que la
capacitacién resulte efectiva. El éxito o fracaso de un programa de
capacitacion, suele relacionarse con dichos principios. Algunos de estos
principios son: participacion, repeticion, retroalimentacion, entre otros.

Es muy importante la eleccion de las técnicas que van a utilizarse en el
programa de capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje. Estas

pueden ser:
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* Técnicas aplicadas en el sitio de trabajo

» Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo

e Caracteristicas de los instructores

El éxito de cualquier actividad de capacitacién dependera en gran parte de
las habilidades de enseflanza y caracteristicas personales de los
instructores. Estos responsables del entrenamiento, son las personas
situadas en cualquier nivel jerarquico, expertos o especialistas en
determinada actividad o trabajo y que transmiten sus conocimientos de
manera organizada. Estos profesionales deben ser lideres, es decir,
personas que sepan guiar a un grupo, que sepan crear en el alumno o
colaborador un vivo deseo de superacion personal, lideres que sepan sefialar
el camino que ha de seguirse.

Las caracteristicas esenciales y deseables que debe tener todo instructor
son: conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las relaciones
humanas, sinceridad, sentido del humor, interés, motivaciéon por la funcion,
entusiasmo, capacidades didacticas, instrucciones claras y asistencia
individual, entre otras.

Es evidente que el criterio de seleccion de los instructores es muy
importante, los mismos podran ser seleccionados entre los diversos niveles y
areas de la empresa. Cuanto mayor sea el grado en que el instructor posea

tales caracteristicas, tanto mejor desempefara su funcion.
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I

Ventajas de |a capachacmn

A nivel empresarial
* Aumento de la eficacia organizacional

¢ Mejoramiento de la imagen de la empresa
| I

: ejloramlen o del b I !!!!I!

e Mejores relaciones entre empresa y empleado

e Facilidad en los cambios y en la innovacion

e Aumento de la eficiencia

A nivel de los recursos humanos
¢ Reduccion de la rotacién del personal
¢ Reducciéon del ausentismo.
* Aumento de la eficiencia individual de los empleados.
e Aumento de las habilidades de las personas
* Elevacion del conocimiento de las personas

e Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas

A nivel de las tareas y operaciones
e Aumento de la productividad
¢ Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
e Reduccién del ciclo de la produccion
¢ Reduccion del tiempo de entrenamiento
e Reduccion del indice de accidentes

* Reduccién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos
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Enfoque Sistémico de la calidad

Entendiendo por sistema un conjunto de elementos interdependientes que
interactuan organizadamente con un fin comun, un sistema de gestion lo

define Senlle, A. (2001) como “un conjunto de elementos de una

organizacion que invierten una cantidad de recursos para transformar

insumos en productos” al introducir calidad dentro de la combinacién se
obtiene entonces un conjunto de elementos de una entidad que interactian
entre si eficientemente, generando productos o servicios para satisfacer una
necesidad de un cliente interno o externo. En general todos los sistemas

poseen las siguientes caracteristicas:

o Partes o componentes bien identificados

¢ Un objetivo comun

e Una estructura

* Relaciones bien definidas entre sus componentes
¢ Una frontera bien definida

e Un mecanismo de control

En el caso particular de los Sistemas de Calidad se trata de sistemas

abiertos, que pueden crecer o ajustar su alcance seguln las necesidades de
la organizacion.

Pero un sistema no es igual a otro, como es distinta una organizacién de
otra, es decir existen un conjunto de caracteristicas que permiten diferenciar
un sistema de calidad de otro, estas caracteristicas son denominadas

atributos del sistema de calidad, las cuales se mencionan a continuacion:

e Completitud: este atributo estd asociado al grado de influencia del

sistema en la organizacion
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Integrabilidad: cantidad de elementos que contempla el sistema en la
organizacion
Formalidad: grado de documentacion de sus conceptos vy
disposiciones

Alcance: atributo asociado al rango de aplicabilidad del sistema

Drafumdidad: dafina ol arads an ol aual ine diepocioionac dal ctama

afectan las actuaciones de los miembros de la organizacién.
Consistencia: este término esta asociado al tiempo de aplicacién y el
efecto residual de las disposiciones.

Coherencia: indica la correlacion entre los principios rectores del
sistema y sus objetivos.

Es posible evaluar el sistema de calidad en base a estos atributos, dado que

el reconocimiento y su grado de intensidad, permite establecer el perfil del

sistema en términos relativamente completos.

Existen otros criterios adicionales, que configuran otros aspectos del perfil,

que tienen un impacto importante en la implantaciéon y en la dinamica del

sistema. Estos criterios que se indican a continuacién estan directamente

relacionados con el factor humano de la organizacion y con el proceso de

cambio, determinando su aplicabilidad y la viabilidad de su implantacién.

Definicion de la calidad implicita o explicita que hace el sistema
Instrumentos de decision: medidas directas, costos de calidad
(indirectas), rentabilidad de la calidad

Reglas de decision: optimizar las medidas, fallas, reclamos, no

conformidades

Estilo Gerencial, exigido por el modelo
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¢ Disposiciones transitorias de implantaciéon, el modelo reconoce las
dificultades del proceso de cambio y contempla medidas coyunturales
para reducir reacciones negativas que ocurran durante la implantacién
» Papel de los miembros de la organizacion: definicion de roles exigidos

por el modelo a los miembros de la organizacion.
Modelos de Gestion de la Calidad.

Seleccionar y formular un sistema de gestién de la calidad, para implantarlo
en la organizacion, no es una tarea facil, por ello es preciso establecer
algunos antecedentes que permitan conocer la experiencia y la visién de
otros que enfrentaron esta tarea y crear un fundamento sustentable para la
investigacion. A continuacion, se presenta una muestra especifica de algunos
de los trabajos revisados.

El impacto de incluir en la organizacion un modelo de gestién de calidad
amerita el realizar una seleccion previa a fin de estar seguros que los
cambios a suceder seran coherentes, no solo con lo que la organizacion
requiere, sino con lo que especifican los clientes que desean obtener del
producto o servicio.

Como lo indica en una de sus conclusiones Garcia, E. (2001), “el factor
determinante para la seleccién del modelo es el método con el que los
clientes o usuarios imponen los requisitos de la calidad del producto o
servicio”.

Aun mas, como sugiere Medrano, E. (1987)

‘las condiciones actuales determinan que mas alla de una simple relacién
causal entre la cultura organizacional, el cambio, y el impacto de la
tecnologia en la gerencia, existe una vinculaciéon reciproca entre estos
elementos, que generan desafios permanentes implicitos en los retos que

debe enfrentar toda organizacion”. Sugiere, adicionalmente, que la alta
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gerencia debe plantearse como prioridad el aprovechamiento maximo del

potencial humano y tecnoldgico; lo cual es de vital importancia, para

incrementar la efectividad y la productividad.

De la seleccion adecuada del modelo de calidad dependera el éxito de la

organizacion, como lo indica Medrano, E. (1987), “se deben tomar en

consideracién todas las técnicas gerenciales modernas que ofrezcan las
grandes corporaciones, y estudios empresariales; ya que su aplicacion
afectara de manera positiva el desarrollo productivo de todos los miembros

de la organizacién”.

Considerando los atributos que identifican los sistemas de calidad se
tomaron referencias basadas en la norma ISO 9001:2006, como parte del
modelo de gestion y los lineamientos de la norma ISO 10015:2000, dado que
los mismos tienen como objeto la gestiéon de sistemas basados en la calidad;
se pretende identificar dentro de la Division de Produccién de Vacunas
Virales criterios del modelo de gestién de calidad que se contemplen y
formen parte del desarrollo cotidiano de las actividades, en funcién de
identificar, dentro de la seleccion, referencias cuyos criterios sugieran pautas
a seguir para el disefio de un modelo de gestion de la calidad para la mejora

de las competencias técnicas del recurso humano.

Gestion de la Calidad basada en la serie de Normas Venezolanas
COVENIN - 1SO 9000:2006

ISO son las siglas de la Organizacién Internacional para la Normalizacién
(International Organization for Standarization) se le considera como el mayor
desarrollador de normas a nivel mundial. A pesar de que su principal

actividad es la de desarrollar normas técnicas, la ISO tiene importantes
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repercusiones a nivel econdémica y social. Las Normas ISO permiten
establecer diferencias positivas no solo para ingenieros y fabricantes, si no
también para los que solucionan problemas basicos en la produccién y
distribucién, a través del establecimiento y difusion de especificaciones para

toda la comunidad.

Las normas ISO 9000 contemplan la gestién de calidad, es decir, el conjunto
de actividades que la organizacién debe realizar para alcanzar la satisfacciéon
de sus clientes, conjugando las especificaciones del cliente y las
regulaciones técnicas ademas de mejorar continuamente el desempefio en el
asunto que le compete. Calidad ISO 9000 se ha convertido en una
referencia internacional en el ambito de la calidad en negociaciones entre

organizaciones.

Las normas ISO 9000:2006 refieren a una serie de criterios que definen un
sistema de garantia de calidad. La norma ISO 9001:2006 especifica los
requisitos para el sistema. Los criterios han sido determinados por un grupo

internacional de profesionales del area de negocios y calidad.

Estos criterios son fundamentales para contar con optimas practicas

comerciales, como por ejemplo:

» Establecer metas de calidad

e Garantizar que los requerimientos del cliente se entiendan y satisfagan
o Capacitar a los empleados

» Controlar los procesos de produccién

¢ Recurrir a proveedores que puedan ofrecer un producto de calidad

o Corregir los problemas y garantizar que no vuelvan a ocurrir.
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En el siguiente infograma se representa un esquema del enfoque sistémico
propuesto por la Norma Venezolana COVENIN - ISO 9000:2006 para la

gestion de calidad en una organizacion.

 MejoraContinuadel
Sistema de Gestion de la Calidad

R

4T B

Responsabilidade:
de la Direccién

Gestién de Medicion, Andlisis,
los Recursos Mejora

J

Realizacién
del Producto
(y/o Servicio)

Producto
Servicio

Sistema de Gestion de la Calidad

Infograma N° 4.- Sistema de gestion de la calidad
Fuente: Norma Venezolana COVENIN - 1SO 9000:2006

Este modelo persigue asegurar que el sistema de calidad de la organizacién
esté conforme con sus propias especificaciones, lo que asegura un gran

alcance pero una profundidad bastante moderada.

Tomando en cuenta la dinamica de Produccién de Vacunas Virales se debe
considerar que las condiciones de adaptacion a los cambios tecnolégicos
obligan a la Division a mantener una estructura organizacional capacitada
en las ultimas tendencias tecnolégicas la cual estard adaptada al esquema
de trabajo y a un sistema de mejoramiento continuo de los procesos internos
como el medio por el cual debera regirse para alcanzar los objetivos de la
manera mas eficiente, de hecho Megan, O. (2005), al respecto, sefiala:
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“Todo el personal debe estar capacitado para optar las nuevas tecnologias
que demanda el mercado de manera oportuna y con una excelente calidad
de servicio”.

Esto, a su vez, es complementado por la Norma Venezolana COVENIN —
ISO 9001:2006 cuando refiere en su requisito 6.2 de los Recursos humanos
en su literal 6.2.1 General, lo siguiente:

El personal que desempefia un trabajo que afecta la calidad del producto
debe ser competente en base a una educacion apropiada, entrenamiento,
habilidades y experiencia.

Por lo cual al mantenerse en el tiempo, pasar por las evoluciones
tecnolégicas, innovar, gestionar, tener a todo el personal capacitado en las
nuevas tecnologias, controlar y mejorar, son los grandes desafios en los que
se encuentran inmersas aquellas organizaciones que deseen seguir en este
campo. Para lograr estos retos es recomendable tener referencia de las
normas ISO 9000, como parte del modelo de gestién y los lineamientos de la

norma 10015:2000 que nos permita tener un proceso continuo en la gestion.

En consecuencia la Division de Produccién de Vacunas Virales debera tener
como premisa seguir los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo
indicado en la Norma Venezolana COVENIN — ISO 9001:2006 los cuales
son:

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos

y esforzarse en exceder sus expectativas.
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.3

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizaciéon. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el

personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la

organizacion.
Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacién, y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de |la organizacion.
Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

La norma ISO 9001:2006 en su seccién 4.1 indica:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su efectividad
de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

.Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro

de sus objetivos.
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[T

La mejora continua del desemperio global de la organizacién, debe de ser

un objetivo permanente de esta.

La norma ISO 9001:2006 en su seccién 6.2.2 indica:

La organizacién debe determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza los trabajos que afectan la calidad del producto,
proporcionar entrenamiento o tomar otras acciones para satisfacer estas
necesidades, evaluar la efectividad de las acciones tomadas, asegurar
que su personal esta consciente de la relevancia e importancia de sus
actividades y cémo contribuye al logro de los objetivos de calidad, y
mantener registros apropiados de educacién, entrenamiento, desarrollo

de habilidades y experiencia.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y en la

informacién previa.
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.
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Gestion de la Calidad basada en la Norma Venezolana COVENIN - ISO
10015:2000 (Directrices para la formacion)

Los principios de gestién de la calidad que fundamentan la serie ISO
9000:2006 (de la cual, la serie ISO 10000 forma parte) enfatizan la
importancia de la gestiéon del recurso humano y la necesidad de la formacién
apropiada. Se reconoce que los clientes estan dispuestos a respetar y valorar
el compromiso de una organizaciéon con sus recursos humanos y su habilidad
para demostrar la estrategia empleada para mejorar la competencia de su
personal.

El personal a todos los niveles deberia ser formado para cumplir con el
compromiso de la organizacion de proveer productos y servicios de una
calidad requerida en un mercado que cambia rapidamente, donde los
requisitos y expectativas del cliente se incrementan continuamente.

Esta norma internacional (ISO 10015:2000) provee directrices para asistir a
las organizaciones y a su personal sobre temas relacionados con la
formacién. Esta guia puede ser aplicada cuando se requiera interpretar
referencias relativas a “educacion” y “formacién” dentro de las normas de

aseguramiento de la calidad y gestién de la calidad de la familia COVENIN-
ISO 9000.

Los objetivos de una organizacion para el mejoramiento continuo, incluyendo
el desempefio de su personal, pudieran ser afectados por una cantidad de
factores internos y externos, incluyendo cambios en el mercado, en la
tecnologia, en la innovacién y en los requisitos de los clientes y otros
relacionados. Tales cambios pueden requerir que una organizacién analice

las necesidades relacionadas con sus competencias.
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El papel de esta Norma Internacional es proporcionar una guia que pueda
ayudar a la Divisién de Produccion de Vacunas Virales a identificar y
analizar las necesidades de formacién, disefiar, planificar y suministrar la
formacién, evaluar su resultado y realizar el seguimiento y mejora del
proceso de formacién para lograr sus objetivos. Esta Norma enfatiza la
contribucién de la formacion para el mejoramiento continuo y pretende
ayudar a la Divisiéon para que se haga la formacién una inversién mas eficaz
y eficiente.

Directrices para la Formacion

Un proceso de formacion planificado y sistematico puede hacer una
contribucién importante, ayudando a una organizacién a mejorar sus
capacidades y cumplir sus objetivos de calidad.

En funcién de minimizar la brecha entre la competencia requerida y la
existente, durante la seleccién e implementacién de la formacion, la direccién

deberia hacer seguimiento a las siguientes etapas:

Identificar y analizar las necesidades de formacién
Disenar y planificar la formacion
Suministrar la formacion

-l O

Evaluar los resultados de la formacién

1. Identificar y analizar las necesidades de formacion

El proceso de formacién deberia iniciarse después de haber realizado un
analisis de las necesidades de la organizacion y haber registrado los asuntos

relacionados con la competencia.
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La organizacion deberia definir la competencia necesaria para cada tarea
que afecta la calidad de los productos y servicios, evaluar la competencia del
personal para realizar la tarea, y desarrollar planes para cerrar cualquier
brecha de la competencia que pueda existir.

La definicion deberia estar basada en un analisis de las necesidades
actuales y esperadas de la organizacion comparandolas con la competencia

existente de su personal.

El propédsito de esta etapa deberia ser para:
» Definir las brechas entre la competencia existente y la requerida.
e Definir las necesidades de formacién de los empleados cuya

competencia actual no iguala la competencia requerida para las

tareas.

e Documentar las necesidades especificas de formacion.

El analisis de las brechas entre la competencia requerida y la existente
deberia ser dirigido para determinar si las brechas pueden ser cerradas por
la formacién o si otras acciones pudieran ser necesarias para canalizar estas

necesidades
2. Disenar y planificar la formacién

El disefio y las etapas de planificacion proporcionan las bases para la
especificacion del plan de formacion.

Estas etapas incluyen:

» El disefio y la planificacién de las acciones que deberian ser tomadas

para canalizar las brechas de las competencias identificadas
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e La definicion de los criterios para evaluar los resultados de la

formacion y el seguimiento al proceso de formacién

3. Suministrar la formacion

Es responsabilidad de la formacién llevar a cabo todas las actividades
especificadas para la entrega de la formacion en la especificacion del plan de

formacion.

Ademas de proporcionar los recursos necesarios para asegurar los servicios
del proveedor de formacion, el rol de la organizacién en apoyar y facilitar la
formacion par lo cual podria incluir:

* Apoyar tanto al formador como a la persona en formacién

e Hacer seguimiento a la calidad de la formacion entregada.

El éxito de estas actividades es afectado por la eficacia de las interacciones

entre la organizacion, el proveedor de formacién y la persona en formacion.

4. Evaluar los resultados de la formacion

El propésito de la evaluacién es confirmar que tanto los objetivos de la
organizaciéon como los de la formacion se han cumplido, es decir, la

formacién ha sido eficaz.

Las entradas para la evaluacién de los resultados de la formacién son la
especificacion de las necesidades de formacion y del plan de formacién y los

registros de la entrega de formacion.
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A menudo no pueden analizarse totalmente los resultados de la formacién, ni
pueden validarse hasta que pueda observarse a la persona en formacién y
probarse en el trabajo.

Dentro de un periodo de tiempo especificado después de que a la persona en
formacion ha completado la formacion, la direccién de la organizacién
deberia asegurar que una evaluacion tiene lugar para verificar el nivel de
competencia logrado.

La evaluacion deberia llevarse a cabo a corto y largo plazo:

e En el corto plazo, deberia obtenerse informacion de retroalimentacion
de la persona en formacion sobre los métodos de la formacion, los
recursos utilizados, y el conocimiento y las habilidades obtenidas
como resultado de la formacién

* En el largo plazo, deberian evaluarse el desempefio del trabajo de la
persona en formacién y la mejora de la productividad.

SEGUIMIENTO Y MEJORA DEL PROCESO DE FORMACION

El propésito principal del seguimiento es asegurar que el proceso de
formacion, como parte del sistema de la calidad de la organizacion, esta
siendo gerenciado e implementado de la forma requerida para proporcionar
evidencia objetiva de que el proceso es eficaz y llena los requisitos de
formacién de la organizacion. El seguimiento involucra la revision completa

del proceso de formacién en cada una de las cuatro etapas.

El seguimiento deberia ser conducido por personal competente de acuerdo
con los procedimientos documentados de la organizacién. Donde sea

posible, tal personal deberia ser independiente de las funciones en las que
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ellos estan directamente involucrados. Los métodos para el seguimiento
podrian incluir: la consultoria, la observacién, y la recoleccién de los datos.

El seguimiento es una herramienta valiosa para reforzar la eficacia del
proceso de formacion.
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Bases Legales

Ley del estatuto de la funcion publica.
Titulo I.
Disposiciones Fundamentales

Articulo 1. La presente Ley regira las relaciones de empleo publico entre los
funcionarios y funcionarias publicos y las administraciones publica
nacionales, estadales y municipales, lo que comprende: 1.- El sistema de
direccion y de gestion de la funcién publica y la articulacion de las carreras
publicas. 2.- El sistema de administracion de personal, el cual incluye la
planificacion de recursos humanos, procesos de reclutamiento, seleccion,
ingreso, induccion, capacitacién y desarrollo, planificacion de las carreras,
evaluacion de méritos, ascensos, traslados, transferencia, valoracién y
clasificacion de cargos, escalas de sueldos, permisos y licencias, régimen
disciplinario y normas para el retiro.

Titulo Il.
Direccion y Gestion de la Funcién Pablica

Capitulo 1l. Organos de Direccion y de Gestion de la Funcién Puablica
Nacional

Articulo 7. El organismo responsable de la planificacién del desarrollo de la
funcién puablica en los 6rganos de la Administraciéon Publica Nacional sera el
Ministerio de Planificacion y Desarrollo. El Reglamento respectivo creara los

mecanismos correspondientes de participacién ciudadana en la elaboracién
de esta planificacion.
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Articulo 8. Correspondera al Ministerio de Planificacién y Desarrollo asistir al
Presidente o Presidenta de la Republica en el ejercicio de las competencias
que le acuerde esta Ley, asi como evaluar, aprobar y controlar la aplicacién
de las politicas en materia de funcién publica mediante la aprobacién de los
planes de personal que ejecuten los érganos y entes de la Administracién
Plblica Nacional. En particular, dicho Ministerio tendra las atribuciones
siguientes: 1.- Organizar el sistema de la funcién publica y supervisar su
aplicacion y desarrollo. A tal fin, dictara directrices y procedimientos relativos
al reclutamiento, seleccion, ingreso, clasificacion, valoracién, remuneracion
de cargos, evaluacién del desempefio, desarrollo, capacitacién, ascensos,
traslados, transferencias, licencias, permisos, viaticos, registros de personal,
régimen disciplinario y egresos, asi como cualesquiera otras directrices y
procedimientos inherentes al sistema. 2.- Velar por el cumplimiento de las
directrices y procedimientos a que se refiere el numeral anterior 3.- Aprobar
los planes de personal de los 6rganos y entes de la Administracién Publica
Nacional sujetos a esta Ley, asi como sus modificaciones, una vez verificada
con el Ministerio de Finanzas la correspondiente disponibilidad
presupuestaria para su aplicacion. 4.- Realizar auditorias, estudios, analisis e
investigaciones para evaluar la ejecucién de los respectivos planes. 5.-
Solicitar de los érganos y entes de la Administracién Publica Nacional la
informacién que se requiera para el cabal desempefio de sus funciones. 6.-
Prestar asesoria técnica a los 6rganos y entes que lo soliciten. 7.- Evacuar
las consultas que le formulen los érganos y entes de la Administracion
Publica Nacional en relacién con la administracién de personal. 8.- Evaluar el
costo de los proyectos y acuerdos de las convenciones colectivas de trabajo
en la Administracién Publica Nacional. 9.- Aprobar los informes técnicos
sobre las clases de cargos y los sistemas de rango propuestos por los
érganos y entes de la Administracién Publica Nacional. 10.- Presentar para la

consideracién y aprobacién del Presidente o Presidenta de la Republica, una
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vez verificada la correspondiente disponibilidad presupuestaria con el
Ministerio de Finanzas, los informes técnicos sobre la escala de sueldos que
se aplicara en los 6rganos y entes de la Administracién Pablica Nacional. 11.-
Aprobar las bases y los baremos de los concursos para el ingreso y ascenso
de los funcionarios o funcionarias publicos, los cuales deberan incluir los
perfiles y requisitos exigidos para cada cargo. 12.- Aprobar los informes
técnicos de las reducciones de personal que planteen los érganos y entes de
la  Administracién Publica Nacional de conformidad con esta Ley. 13.-
Solicitar al Ejecutivo Nacional, conjuntamente con el Ministerio de Finanzas,
los correctivos y ajustes presupuestarios en aquellos érganos y entes de la
Administracion Publica Nacional que incumplan las metas de los planes de
personal en lo relativo a la materia presupuestaria. 14.- Las demas que

establezca esta Ley y sus reglamentos.
Capitulo Il .Registro Nacional de Funcionarios y Funcionarias Publicos

Articulo 9. El Ministerio de Planificacion y Desarrollo debera llevar y
mantener actualizado el registro nacional de funcionarios y funcionarias
publicos al servicio de la Administracion Pablica Nacional, de conformidad
con lo que sefalen los reglamentos de esta Ley. Al registro nacional de
funcionarios y funcionarias publicos quedaran integrados los demas registros
de personal que puedan preverse en leyes especiales. Paragrafo Unico: En
los estados y municipios el 6rgano o ente encargado de la planificacion y
desarrollo de la correspondiente entidad territorial tendra las mismas

competencias previstas en este articulo en el ambito de su territorio.
Capitulo IV .Oficinas de Recursos Humanos

Articulo 10. Seran atribuciones de las oficinas de recursos humanos de los
organos y entes de la Administracion Publica Nacional: 1.- Ejecutar las
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decisiones que dicten los funcionarios o funcionarias encargados de la
gestién de la funcion publica. 2.- Elaborar el plan de personal de conformidad
con esta Ley, sus reglamentos y las normas y directrices que emanen del
Ministerio de Planificacion y Desarrollo, asi como dirigir, coordinar, evaluar y
controlar su ejecucion. 3.- Remitir al Ministerio de Planificacién y Desarrollo,
en la oportunidad que se establezca en los reglamentos de esta Ley, los
informes relacionados con la ejecucion del Plan de Personal y cualquier otra
informacién que le fuere solicitada. 4.- Dirigir la aplicacion de las normas y de
los procedimientos que en materia de administracién de personal sefiale la
presente Ley y sus reglamentos. 5.- Dirigir y coordinar los programas de
desarrollo y capacitacién del personal, de conformidad con las politicas que
establezca el Ministerio de Planificacion y Desarrollo. 6.- Dirigir y coordinar
los procesos para la evaluacién del personal. 7.- Organizar y realizar los
concursos que se requieran para el ingreso o ascenso de los funcionarios o
funcionarias de carrera, segun las bases y baremos aprobados por el
Ministerio de Planificacion y Desarrollo. 8.- Proponer ante el Ministerio de
Planificacion y Desarrollo los movimientos de personal a que hubiere lugar, a
los fines de su aprobacion. 9.- Instruir los expedientes en caso de hechos
que pudieren dar lugar a la aplicacion de las sanciones previstas en esta Ley.
10.- Actuar como enlace entre el 6rgano o ente respectivo y el Ministerio de
Planificacion y Desarrollo. 11.- Las demas que se establezcan en la presente
Ley y su Reglamento. Paragrafo Unico: Las oficinas de recursos humanos
de los estados y municipios tendran las mismas competencias respecto al

érgano o ente encargado de la planificacién y desarrollo en su territorio.

Articulo 11. La omision, retardo, negligencia o imprudencia de los titulares
de las oficinas de recursos humanos en adoptar las medidas que les hubiere
prescrito el Ministerio de Planificacion y Desarrollo, o el 6rgano encargado de

la planificacion y desarrollo en el respectivo estado o municipio, sera causal
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de remocién de la funciéon publica, sin perjuicio de la aplicaciéon de las

sanciones civiles y penales a las que hubiere lugar.
Capitulo V .Planes de Personal

Articulo 12. Los planes de personal seran los instrumentos que integran los
programas y actividades que desarrollaran los érganos y entes de la
Administracion publica para la o6ptima utilizacion del recurso humano,
tomando en consideracion los objetivos institucionales, la disponibilidad

presupuestaria y las directrices que emanen de los 6rganos de gestiéon de la
funcion publica.

Articulo 13. Los planes de personal deberan contener los objetivos y metas
para cada ejercicio fiscal en lo relativo a estructura de cargos,
remuneraciones, creacion, cambios de clasificaciéon, supresiéon de cargos,
ingresos, ascensos, concursos, traslados, transferencias, egresos,
evaluacion del desemperio, desarrollo y capacitacién, remuneraciones y las
demas materias, previsiones y medidas que establezcan los reglamentos de
esta Ley. Los planes de personal estaran orientados al cumplimiento de los
programas y metas institucionales.

Titulo V
Sistema de Administracion de Personal

Capitulo Il .Clasificacion de Cargos

Articulo 46. A los efectos de la presente Ley, el cargo sera la unidad basica
que expresa la division del trabajo en cada unidad organizativa.
Comprendera las atribuciones, actividades, funciones, responsabilidades y
obligaciones especificas con una interrelacion tal, que puedan ser cumplidas

por una persona en una jornada ordinaria de trabajo. EI Manual Descriptivo
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de Clases de Cargos sera el instrumento basico y obligatorio para la

administracion del sistema de clasificacion de cargos de los 6rganos y entes
de la Administracién Publica.

Articulo 47. Los cargos sustancialmente similares en cuanto al objeto de Ia

prestacion de servicio a nivel de complejidad, dificultad, deberes y
responsabilidades, y cuyo ejercicio exija los mismos requisitos minimos
generales, se agruparan en clases bajo una misma denominacién y grado
comun en la escala general de sueldos.

Articulo 48. Las clases de cargos sustancialmente similares en cuanto al
objeto de la prestacion de servicio, pero diferentes en niveles de complejidad
de los deberes y responsabilidades, se agruparan en series en orden
ascendente.

Articulo 49. El sistema de clasificacion de cargos comprendera el
agrupamiento de éstos en clases definidas. Cada clase debera ser descrita
mediante una especificacién oficial que incluird lo siguiente: 1.-
Denominacién, cédigo y grado en la escala general de sueldos. 2.-
Descripcion a titulo enunciativo de las atribuciones y deberes generales
inherentes a la clase de cargo, la cual no eximira del cumplimiento de las
tareas especificas que a cada cargo atribuya la ley o la autoridad
competente. 3.- Indicacién de los requisitos minimos generales para el
desemperio de la clase de cargo, la cual no eximira del cumplimiento de otros
sefialados por la ley o autoridad competente. 4.- Cualesquiera otros que

determinen los reglamentos respectivos.

Articulo 50. Las denominaciones de clases de cargos, asi como su
ordenacion y la indicacién de aquellos que sean de carrera, seran aprobadas

por el Presidente de la Repulblica mediante Decreto. Las denominaciones
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aprobadas seran de uso obligatorio en la Ley de Presupuesto y en los demas
actos y documentos oficiales, sin perjuicio del uso de la terminologia

empleada para designar, en la respectiva jerarquia, los cargos de jefatura o

de caracter supervisorio.

Articulo 51. Los drganos o entes de la Administracion Plblica Nacional

podran proponer al Ministerio de Planificacion y Desarrollo los cambios o
modificaciones que estimen conveniente introducir en el sistema de
clasificacién de cargos. Dicho Ministerio deberda comunicar su decisién en el
plazo que se fije en el Reglamento de la presente Ley.

Articulo 52. La especificacion oficial de las clases de cargos en la
Administracion Publica Nacional se publicara en la Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela, con la denominacién de manual
descriptivo de clases de cargos. Igualmente se registraran y publicaran sus
modificaciones.

Articulo 53. Los cargos de alto nivel y de confianza quedaran expresamente
indicados en los respectivos reglamentos organicos de los 6rganos o entes
de la Administracién Publica Nacional. Los perfiles que se requieran para

ocupar los cargos de alto nivel se estableceran en el Reglamento de la
presente Ley.

Capitulo lll .Remuneraciones

Articulo 54. El sistema de remuneraciones comprende los sueldos,
compensaciones, viaticos, asignaciones y cualesquiera otras prestaciones
pecuniarias o de otra indole que reciban los funcionarios y funcionarias
publicos por sus servicios. En dicho sistema se establecera la escala general

de sueldos, divididas en grados, con montos minimos, intermedios vy
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maximos. Cada cargo debera ser asignado al grado correspondiente, segin

el sistema de clasificacién, y remunerado con una de las tarifas previstas en
la escala.

Articulo 55. El sistema de remuneraciones que debera aprobar mediante

decreto el Presidente o Presidenta de la Republica, previo informe favorable
del Ministerio de Planificacién y Desarrollo, establecera las normas para la
fijacion, administracién y pago de sueldos iniciales; aumentos por servicios
eficientes y antigiedad dentro de la escala; viaticos y otros beneficios y
asignaciones que por razones de servicio deban otorgarse a los funcionarios
o funcionarias publicos. El sistema comprendera también normas relativas al
pago de acuerdo con horarios de trabajo, dias feriados, vacaciones, licencias
con o sin goce de sueldo y trabajo a tiempo parcial.

Articulo 56. Las escalas de sueldos de los funcionarios o funcionarias
publicos de alto nivel seran aprobadas en la misma oportunidad en que se
aprueben las escalas generales, tomando en consideracion el nivel jerarquico
de los mismos.

Capitulo IV .Evaluacion del Desempefiio

Articulo 57. La evaluacion de los funcionarios y funcionarias publicos en los
organos y entes de la Administracion Plblica comprendera el conjunto de
normas y procedimientos tendentes a evaluar su desempefio. Los érganos y
entes de la Administracion Publica Nacional deberan presentar al Ministerio
de Planificacion y Desarrollo, para su aprobacién, los resultados de sus
evaluaciones, como soporte de los movimientos de personal que pretendan
realizar en el préximo afio fiscal y su incidencia en la némina del personal

activo, conjuntamente con el plan de personal, determinando los objetivos

que se estiman cumplir durante el referido ejercicio fiscal.




Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias del recurso humano de la
Divisicn de Produccion de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “"Rafael Rangel”

Articulo 58. La evaluacion debera ser realizada dos veces por afio sobre la

base de los registros continuos de actuacion que debe llevar cada supervisor.

En el proceso de evaluacion, el funcionario debera conocer los objetivos del

desempefio a evaluar, los cuales seran acordes con las funciones inherentes
al cargo.

Articulo 59. Tanto el Ministerio de Planificacién y Desarrollo como la oficina
de recursos humanos de los diferentes entes y o6rganos incluidos en el
ambito de aplicaciéon de la presente Ley, estableceran los instrumentos de
evaluacion en el servicio, los cuales deberan satisfacer los requisitos de

objetividad, imparcialidad e integridad de la evaluacion.

Articulo 60. La evaluacién de los funcionarios y funcionarias publicos sera
obligatoria, y su incumplimiento por parte del supervisor o supervisora sera
sancionado conforme a las previsiones de esta Ley.

Articulo 61. Con base en los resultados de la evaluacion, la oficina de
recursos humanos propondra los planes de capacitacién y desarrollo del
funcionario o funcionaria publico y los incentivos y licencias del funcionario en

el servicio, de conformidad con la presente Ley y sus reglamentos.

Articulo 62. Para que los resultados de la evaluaciéon sean validos, los
instrumentos respectivos deberan ser suscritos por el supervisor o
supervisora inmediato o funcionario o funcionaria evaluador y por el
funcionario o funcionaria evaluado. Este Uultimo podra hacer las
observaciones escritas que considere pertinente. Los resultados de la
evaluacion deberan ser notificados al funcionario evaluado, quien podra
solicitar por escrito la reconsideracién de los mismos dentro de los cinco dias
habiles siguientes a su notificacion. La decisién sobre el recurso ejercido

debera notificarse por escrito al evaluado. En caso de que esta decisién
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incida econdmicamente en €l jercicio fiscal respectivo, el organismo

correspondiente debera notificarlo al Ministerio de Planificacion y Desarrollo.

Capitulo V .Capacitacion y Desarrollo del Personal

Articulo 63. El desarrollo cJel persona’ i 'ograr&fl meJlanlé AU iémwﬂﬂ U

capacitacion y comprende el mejoramiento técnico, profesional y moral de los
funcionarios o funcionarias publicos; su preparaciéon para el desempefio de
funciones mas complejas, incorporar nuevas tecnologias y corregir
deficiencias detectadas en la evaluacion; habilitarlo para que asuma nuevas
responsabilidades, se adapte a los cambios culturales y de las
organizaciones, y progresar en la carrera como funcionario o funcionaria

publico.

Articulo 64. El Ministerio de Planificacion y Desarrollo disefiara, impulsara,
evaluara y efectuara el seguimiento de las politicas de formacion,
capacitacién y desarrollo del personal al servicio de la Administracion Publica
Nacional y sera responsable de la coordinacién, vigilancia y control de los
programas de los distintos érganos y entes con el fin de garantizar el
cumplimiento de dichas politicas.

Articulo 65. Los programas de formacion, capacitacién y desarrollo podran
ser ejecutados directamente por los 6rganos o entes de la Administracién
Plblica Nacional, o podra recurrirse a la contratacién de profesionales o
instituciones acreditadas. El Ministerio de Planificacién y Desarrollo velara
por la calidad de los programas y propondra los correctivos o mejoras que

sean necesarios.
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Resolucién N° 407 17 de Agosto del 2004 - Publicada en la Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 38.009 de fecha 26

de Agosto de 2004. Resolucién por la cual se adopta el Manual de

Buenas Practicas de Manufactura para la Fabricacion de Productos
Farmacéuticos. (B.M.P) de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

Manual de Buenas Practicas de Manufactura para la Fabricacion de
Productos Farmacéuticos.

Mediante la Resolucién del Ministerio de Salud y Desarrollo Social N° 407 de
fecha 17 de agosto de 2004, se adoptd el Manual de Buenas Practicas de
Manufactura para la Fabricacion de Productos Farmacéuticos (Manual de
BPM) de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS). El Manual de BPM
entré en vigencia el 26 de agosto de 2004, fecha de su publicacién en la
Gaceta Oficial N° 38.009. La Resolucién, sin embargo, concede un plazo de
seis meses para que la industria farmacéutica adecue sus instalaciones vy
funcionamiento a los patrones de produccién establecidos en el Manual de
BPM. Con su publicacién en la Gaceta oficial el Manual de BPM se convierte
en una norma que la industria farmacéutica venezolana esta obligada a
cumplir. Las practicas detalladas en el Manual de BPM deben usarse como
guias generales y pueden ser adaptadas a las necesidades individuales de la
industria farmacéutica. El incumplimiento de estas normas podria acarrear
las sanciones que al efecto establezca el ordenamiento juridico vigente,
como por ejemplo, la imposicién de multa y/o clausura definitiva, en caso de
incumplimiento o violacién de las normas que regulan la calidad de los
procesos de produccion, almacenamiento, comercializacién, transporte y
expendio de los bienes de uso y productos de consumo humano, de origen
animal o vegetal, y de los materiales, equipos, establecimientos e industrias
destinados a actividades relacionadas con la atencién médica y el
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saneamiento ambiental (articulo 66 de la Ley Organica de Salud). La
capacitacién de funcionarios encargados de la inspeccién de medicamentos
y la del personal de produccion y control de calidad en la industria
farmacéutica puede hacerse conforme a lo establecido en el Manual de BPM.
Sin embargo, el Manual de BMP no regula aspectos de seguridad para el
personal involucrado en la fabricacién de medicamentos, ya que ello se rige
por la legislacién interna de cada pais. En Venezuela, por lo tanto, estos
aspectos seran regulados por la Ley Organica de Condiciones y Medio
Ambiente del Trabajo y demas legislacién aplicable. En las consideraciones
generales del Manual de BPM se establece que los productos farmacéuticos
autorizados deben ser producidos solamente por fabricantes registrados, es
decir, aquellos que posean autorizacion de fabricacién, cuyas actividades
deben ser inspeccionadas regularmente por las autoridades nacionales. La
aplicacion del Manual de BPM debe estar a cargo y bajo la direccion técnica
de un profesional farmacéutico. EI Manual de BPM establece una guia de
Practicas Adecuadas de Fabricacion (PAF), que es uno de los elementos
esenciales del Sistema OMS de Certificacién de la Calidad de los Productos
Farmaceéuticos Objeto de Comercio Internacional, la cual debera usarse
como patron indispensable en el cumplimiento de las condiciones exigidas en
el Manual de BPM y también como base para la evaluacién de las solicitudes
de autorizacién de fabricaciéon y para la inspecciéon de las instalaciones de
producciéon. La primera parte del Manual de BPM se refiere a la
administracion de la calidad en la industria farmacéutica, especificamente en
lo relativo a su filosofia y elementos esenciales. La administracién de la
calidad se define como el aspecto de la funcién administrativa que determina
y pone en practica la “politica de la calidad”, en la cual se distinguen dos
elementos basicos, a saber: (i) la infraestructura apropiada o “sistema de
calidad” que abarque la estructura, procedimientos, procesos y recursos; y (ii)

las acciones sistematicas necesarias para asegurar la confianza suficiente en
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que el producto (o servicio) satisface determinadas condiciones se calidad. Al
conjunto de esas acciones se les denomina “Garantia de Calidad”. Dentro de
una empresa farmacéutica, la Garantia de Calidad sirve como una
herramienta administrativa, mientras que en situaciones contractuales, la
Garantia de la Calidad sirve para generar confianza en el proveedor. Es por
esta razén que la Garantia de la Calidad es concebida como un concepto
muy amplio, que abarca todos los aspectos que individual o colectivamente
influyen en la calidad del producto. En tal sentido, la Garantia de Calidad
puede definirse como el conjunto de medidas adoptadas con el fin de
asegurar que los productos farmacéuticos sean de la calidad necesaria para
el uso al que estan destinados. Dentro del concepto de Garantia de Calidad,
las practicas adecuadas de fabricacion constituyen el factor que asegura que
los productos se fabriquen en forma uniforme y controlada, de acuerdo con
las normas de calidad adecuadas al uso que se pretende darles y conforme a
las condiciones exigidas para su comercializacion. La Garantia de Calidad
incorpora las PAF y otros factores, incluyendo aquéllos que van mas alla del
alcance del Manual de BPM, tales como el disefio y la elaboraciéon del
producto. Las reglamentaciones que rigen las PAF tienen por objeto principal
disminuir los riesgos inherentes a toda producciéon farmacéutica que no
pueden prevenirse completamente mediante el control definitivo de los
productos. Esencialmente, tales riesgos son de dos tipos: (i) contaminacién
cruzada (en particular, por contaminantes imprevistos) y (i) confusion
(causada por la colocacion de etiquetas equivocadas en los envases). El
fabricante debe asumir la responsabilidad de la calidad de los productos
farmacéuticos para asegurar que sean apropiados para el uso previsto, que
retnan los requisitos necesarios para autorizar su comercializacién y que no
sean riesgosos para el paciente, debido a su inocuidad, calidad o eficacia
inadecuadas. Con base en esto, y de acuerdo con lo establecido en la

Resolucién, las principales autoridades administrativas son responsables del
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cumplimiento de este objetivo de calidad, con la participacion activa y el
compromiso de numerosos departamentos dentro de la empresa

farmacéutica, de los proveedores y de los distribuidores. Otro de los

elementos mas significativos del Manual de BPM lo constituye el Control de

Calidad. El Control de Calidad es la parte de las PAF que se refiere al

muestreo, especificaciones y ensayo, asi como también a los procedimientos
de organizacién, documentaciéon y autorizacion que aseguran que los
ensayos necesarios y pertinentes se efectien realmente y que no se permita
la circulacién de los materiales, ni se autorice la venta o suministro de los
productos hasta que su calidad haya sido aprobada como satisfactoria. El
Control de Calidad no se limita a las operaciones de laboratorio, sino que
debe estar presente en todas las decisiones concernientes a la calidad del
producto y debe ser independiente de la produccién. Todo poseedor de una
autorizacion de fabricante, excepto aquellos que soélo posean una parte del
proceso de fabricacién en virtud de un contrato, debe contar con un
departamento de Control de Calidad independiente de otros departamentos,
que debera estar bajo la autoridad de una persona calificada vy
experimentada que tenga a su disposicién uno o mas laboratorios de control.
Entre los requisitos basicos del Control de Calidad estan los siguientes: (i) se
debe contar con instalaciones adecuadas, personal capacitado y
procedimientos apropiados, a fin de llevar a cabo el muestreo, la inspeccién y
el ensayo de materias primas, materiales de envasado y productos
intermedios, (ii) se deben obtener muestras de materias primas, materiales
envasados y productos intermedios, valiéndose de métodos y de personal
aprobados por el departamento de Control de Calidad , (i) se deben
mantener registros que sirvan para demostrar que se han llevado a cabo
todos los procedimientos de muestreo, inspeccion y ensayo, y que cualquier
desviacion ha sido plenamente registrada e investigada y, (iv) se deben

validar los métodos de ensayo. Los estudios de validacién constituyen una
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parte esencial de las PAF y deben efectuarse conforme a protocolos

definidos de antemano. Ademds, deben establacersa procesos 0

procedimientos sobre la base de un estudio de validacion, los cuales deben

someterse periodicamente a una revalidacion para asegurar que con ellos se

puedan seguir obteniendo los resultados deseados. Sobre la base de las

consideraciones anteriores, el Manual de BPM regula el saneamiento e
higiene, quejas, y retiro de los productos farmacéuticos, de la siguiente
forma: - Cada uno de los aspectos de la fabricacion de productos
farmacéuticos debe ir acompafiado de un elevado nivel de saneamiento e
higiene, el cual debe abarcar el personal, instalaciones, equipos y aparatos,
materiales y recipientes para la produccion, productos de limpieza y
desinfeccién, y todo aquello que pueda ser fuente de contaminacién del
producto. - Todas las quejas y otras informaciones relacionadas con
productos potencialmente defectuosos deben examinarse cuidadosamente
de conformidad con procedimientos establecidos por escrito. - Debe existir un
sistema para retirar del mercado un producto en forma rapida y efectiva
cuando tenga un defecto o exista sospecha de ello. El Manual de BPM
también regula, entre otros aspectos, las reglamentaciones relativas a la
produccién y analisis de productos farmacéuticos por contrato. En estos
casos, debe contarse con un contrato escrito que abarque la fabricacién y/o
analisis de productos, asi como también toda gestién técnica relacionada con
estos. El contrato debe permitir que el contratante someta a auditoria las
instalaciones del contratista. Ademas, el contratante es responsable de
evaluar si el contratista es suficientemente competente para efectuar
debidamente el trabajo o las pruebas requeridas, y de asegurar, por medio
del contrato, que se cumplan las PAF descritas en el Manual de BPM. Por su
parte, el contratista debe contar con instalaciones, equipos, conocimientos y
experiencia suficientes para llevar a cabo satisfactoriamente el trabajo que le

asigne el contratante. Para que un fabricante pueda llevar a cabo la
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fabricacion contractual de productos farmacéuticos, debe contar con la

autorizacion respectiva. El Manual de BPM establece los procedimientos que
tienen por objeto evaluar el cumplimiento de las PAF por parte del fabricante

en todos los aspectos de la produccion y del control de calidad. Estos
procedimigntos & denominan “Auto-nspeccion”. EI programa de Auto-

inspeccion debe disefiarse de tal forma que sirva para detectar cualquier
deficiencia en el cumplimiento de las PAF y recomendar las medidas
correctivas necesarias. Ademas, podria ser conveniente complementar la
Auto-inspeccién con una auditoria de calidad, que consiste en un examen y
evaluacion de todo o parte del sistema de calidad con el propésito especifico
de mejorarlo. Ademas, el Manual de BPM reglamenta lo siguiente: En lo
relativo al personal: Se hace referencia al personal principal (que incluye al
jefe de produccion, al jefe de control de la calidad y a las personas
autorizadas) asi como a su capacitacion e higiene personal. En lo relativo a
las instalaciones: Se hace referencia a las areas accesorias, de
almacenamiento, de pesaje, de produccién y de control de calidad. En lo
relativo a los materiales: Se hace referencia a las materias primas, a los
materiales de envasado, a los productos intermedios y a granel, a los
materiales rechazados y recuperados, a los productos retirados, a los
productos devueltos, a los reactivos y medios de cultivo, a los patrones de
referencia y a los materiales desechados. En lo relativo a la documentacion:
Se hace referencia a que la buena documentacién es una parte esencial del
sistema de garantia de la calidad y, por lo tanto, debe estar relacionada con
todos los aspectos de las PAF. Dentro de los documentos exigidos se
encuentran las etiquetas, las especificaciones y procedimientos de prueba,
las especificaciones para las materias primas y de envasado (descripcién de
los materiales), las especificaciones para productos intermedios y a granel,
las especificaciones para productos acabados, la férmula maestra y las
instrucciones de envasado. La segunda parte del Manual de BPM regula todo
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W

lo relativo a las buenas practicas de produccion y control de calidad,

| '
conforme a las cuales, entre ofras cosas, en las operaciones cJe DFO(JUCCIOH
se deben cumplir procedimientos claramente definidos con el objeto de

obtener productos que retinan las condiciones de calidad exigidas, segun lo
establecido en las autorizaciones de fabricacion y comercializacion de

productos farmacéuticos. Especificamente, con relaciéon a las buenas
practicas de control de calidad, se sefialan todos los requisitos exigidos en
las pruebas de materias primas y de envasado y se regula todo lo
concerniente al control durante el procesado. Asimismo, se establece que los
registros de produccién y control deben ser examinados, y que es necesario
realizar los denominados estudios de estabilidad. La tercera parte del Manual
de BPM dispone las pautas complementarias y de apoyo, las cuales no
reemplazan ninguna de las secciones de la primera parte ni de la segunda
parte, sino que resaltan algunos puntos especificos para la fabricaciéon de
preparaciones estériles con el objeto de reducir al minimo los riesgos de la
contaminacién microbiolégica por particulas pirogénicas .En virtud de que
existen diferencias fundamentales entre la produccion de ingredientes
farmacéuticos activos la formulacion de productos farmacéuticos acabados,
no siempre es conveniente ni necesaria la estricta aplicacién del Manual de
BPM como se indica en la parte principal de éste. En este sentido, las pautas
complementarias describen los procedimientos y practicas que los
fabricantes deben utilizar para asegurar que los métodos, instalaciones vy
controles empleados en la produccién de ingredientes farmacéuticos activos
sean operados o manejados de tal forma que los productos posean la calidad

y la pureza apropiadas para su uso en los productos farmacéuticos
acabados.
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Marco Conceptual

: ﬂ ii ‘”WQH de terminos basicos consiste en dar

significado preciso y segun el contexto a los conceptos principales,

expresiones o variables InvolucraJas en e‘ prouéma '&FMU'MU" [ﬂmﬂ]

Aseguramiento de la Calidad: Se puede definir como el esfuerzo total para
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccién
con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es

simplemente asegurar que la calidad sea lo que debe ser.

Calidad: Es satisfaccién y precios competitivos para el cliente, y rentabilidad
y sostenibilidad para la empresa.

Calidad Total: Es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo.

Efectividad: Significa hacer lo correcto.

Eficacia: Es realizar un objetivo, cuyos efectos estan en armonia con las

intenciones que los planificadores o realizadores tenian en mente.

Eficiencia: Es la consecucion de los fines deseados, los cuales son logrados

con el menor recurso posible o bien, con sus recursos dados, el mas alto
efecto posible es obtenido.

Gestion: Conjunto de acciones que se lleva a cabo para lograr un objetivo,
meta o propdésito; en cuyo resultado influye la utilizacion de los recursos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente
la evolucién de un proceso o de una actividad.
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Mejoramiento Continuo: es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de Ia calidad y refleja o que las empresas necesitan hacer si quieren

ser competitivas a lo largo del tiempo,

Organizacion: Etapa del proceso administrativo en que se pretende que las
personas que van a desempefar el trabajo se constituyan en grupos

organizados, relacionados entre si.

Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucién
de un objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia
fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad
de los proyectos.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos
necesarios para implantar una gestién determinada, como por ejemplo la
gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la
prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma
de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de
herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.

Talento Humano: Es el aumento en la capacidad de la produccién del
trabajo alcanzado con mejoras en las capacidades de trabajadores.

Gestion por Competencia: Herramienta estratégica indispensable para
enfrentar los nuevos desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de
excelencia las competencias individuales, de acuerdo a las necesidades

operativas.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez culminada la fase de recoleccién de datos, se deben organizar y
aplicar un tipo de anadlisis que permita llegar a las conclusiones en funcion de
los objetivos planteados al inicio de la investigacion, con la finalidad de dar
respuesta a las interrogantes iniciales.

Hurtado (1999) sefiala que “el propodsito del analisis, entonces es aplicar un
conjunto de estrategias y tacticas que le permitan al investigador obtener el
conocimiento que estaba buscando a partir del adecuado tratamiento de los
datos recogidos” (p 171).

Seltiz, Jahoda, Deutsch y Cook (1976), citados por Balestrini (2002), explican
que “El propésito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo
de forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la

investigacion”. En el mismo orden de ideas Balestrini (et. al) sefiala que:

El andlisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacién y manipulacién de los datos para resumirlos y
poder sacar algunos resultados en funcién a las
interrogantes de la investigacion. El proceso tiene como fin
ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados (p. 169).

Adicionalmente complementa indicando que “los datos, segln sus partes
constitutivas, se clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos,
atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para posteriormente
reunirlos y establecer la relacion que existe entre ellos”.
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Con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados en el presente estudio,
se hizo necesaria la aplicacion de un cuestionario a un total de 18
trabajadores adscritos a la Division de Producciéon de Vacunas Virales del
Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.

Luego de haber aplicado dicho cuestionario se realiza el proceso de
codificacion y tabulacién, para facilitar la presentacion de los datos obtenidos
y el analisis de los mismos correspondientes a los veinte (20) items que
conforman el cuestionario. Se procedera a elaborar un infograma, en donde
se representaran los resultados obtenidos los cuales aportaran ideas
importantes para el disefio de la propuesta.

En atencién a lo expuesto, y a fin de dar respuesta a los objetivos formulados
en la investigacién, a continuacion se da respuesta al Objetivo Especifico
N° 1 de esta investigacion:

Describir los modelos de competencia mas utilizados por empresas de
vanguardia.

Modelos de Gestion por competencia

En tiempos de muy acelerados cambios en las formas de llevar a cabo las
actividades en las organizaciones (nuevas tecnologias, entre otros) como los
que hoy transcurren, se exige cada vez mas destinar importantes recursos a
la preparacion de los recursos humanos para hacerlos mas competentes en
su trabajo y de esa manera contribuir a lograr un mejor desempefio en la
organizacion.

El Modelo de Gestion por Competencias permite contar con una herramienta
para evaluar los conocimientos adquiridos y las habilidades y actitudes

desarrolladas por el recurso humano en su vida laboral y profesional,
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mejorando sus posibilidades de movilidad laboral, dentro o entre areas
funcionales distintas. De igual forma, conoceran los conocimientos,
habilidades y actitudes requeridas para el adecuado desempefio de sus
funciones y para planificar posibles trayectorias de desarrollo a nivel personal
y profesional.

En tanto sistema de Gestion de Recursos Humanos, resulta sumamente
importante  garantizar un adecuado disefio de los subsistemas
correspondientes. En dicho proceso reviste especial importancia el
concerniente a la capacitacion, que constituye uno de los pilares
fundamentales sobre los que sustenta el proceso de aprendizaje
organizacional y que posibilitan el desarrollo de competencias laborales que
incrementen la efectividad de los trabajadores.

La presente informacion esta dirigida a compartir algunas ideas acerca de los
Modelos de Gestién por Competencias, tema que constituye para el
investigador aspectos esenciales de la investigacién en desarrollo que se
encuentra en proceso de integracion.

Por esta razon es que se han tomado los modelos de competencias mas
vanguardistas que existen en el mercado actual; donde éstos deberian incluir
por definicion la imagen ideal o real de una persona que se desempefia
competentemente. Muchos de los modelos surgen de la tradicion de tomar
como base solamente la experiencia individual; otros de andlisis mas
cuidadosos realizados por expertos en la materia sobre el desemperio de la
actividad en si, y otros de las observaciones sistematicas realizadas por los
propios gerentes a la hora del ejercicio de la actividad como tal.

La Norma Internacional ISO 9000:2006 en “Sistemas de Gestién de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario” define Competencia como: “Habilidad

demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes”.
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Como elemento medular de la Gestion por Competencias, resulta importante
en el momento de su definicion, establecer también de qué forma podremos
evaluar cada competencia, es decir, establecer en paralelo el indicador o
indicadores que la hacen medible.

Tal es el caso de “Competencias en la Gestién de los Recursos Humanos”
donde se plantea el siguiente modelo en el cual se definen estos elementos

de la forma siguiente:

“Saber: Conjunto de conocimientos relacionados con los comportamientos
implicados en la competencia. Pueden ser de caracter técnico (orientados a
la realizacion de tareas) y de caracter social (orientados a las relaciones

interpersonales)”.

"Saber Hacer: Conjunto de habilidades que permiten poner en practica los
Conocimientos que se poseen. Se puede hablar de habilidades técnicas...,

habilidades sociales..., habilidades cognitivas, etc.”

“Saber Estar: Conjunto de actitudes acordes con las principales

caracteristicas del entorno organizacional y/o social (cultura, normas, etc.)".

"Querer Hacer: Conjunto de aspectos motivacionales responsables de que la
persona quiera o no realizar los comportamientos propios de la
competencia”.

“Poder Hacer: Conjunto de factores relacionados con la capacidad personal
y el grado de "favorabilidad" del medio”.

El modelo plantea que la union de los anteriores elementos llevan al “Hacer”

0 sea, a la competencia, que resulta “observable para los demas y que
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permite establecer diferentes niveles de desempefo de las personas en su
ambito personal y/o profesional, ya sea durante la realizacién de tareas

diversas o en sus interacciones sociales.”

Mundialmente se han hecho numerosas propuestas para garantizar la
implementacion de las competencias técnicas. Mertens establece una

agrupacion de estas propuestas en tres modelos fundamentales:

Modelo funcionalista: EI mismo contempla la inclusién de resultados
preestablecidos y perfectamente medibles que debe complementar la
persona que ocupe el puesto. Estos se disefian a partir de las funciones
esenciales durante el proceso de produccién o servicios que se desarrolla.
En este modelo se incluyen los conocimientos requeridos para estas
funciones.

Modelo Conductista: Se focaliza en la determinaciéon de las capacidades
conductuales que pueden decidir un desempefio superior, Este modelo esta
estrechamente vinculado al nivel gerencial, el cual tiene la responsabilidad de
tomar decisiones, mantener una comunicacion adecuada con los
subordinados y superiores, crear estilos de liderazgo, trasladar objetivos
estratégicos y valores organizacionales, garantizar el correcto funcionamiento

de los equipos de trabajo, buscar consenso, etc.

Modelo constructivista: Este modelo concibe que las competencias del
personal se edifiquen segun el propio devenir de la gestion asi lo exijan, es
decir, en la misma medida en que surjan amenazas o dificultades alrededor
de las cuales deban tomarse decisiones. Es decir, que segln la propuesta de
este modelo las competencias deben definirse durante el propio proceso de

solucién de problemas. Durante el proceso de elaboracién de las
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competencias laborales, prima el modelo Funcionalista, si bien mas
recientemente se incrementa el nimero de las organizaciones que asumen

un modelo mixto, que incluye también elementos del modelo Conductista.

Este comportamiento coincide con a tendencia que se puso de manifigsto en
una encuesta realizada en Inglaterra en el afio 1999, entre 196 empresas, de

las cuales el 63.6 % disefiaron un modelo mixto, funcional-conductista.
Por ultimo, se considera importante puntualizar que, en la correcta definicién
de la competencia técnica, independientemente del modelo o modelos que

se asuman, resulta muy importante tener en cuenta, al menos, lo siguiente:

* Deben quedar bien definidos los términos utilizados, de manera que
no surjan confusiones entre conductas, conocimientos, habilidades,
capacidades, etc.

e En este proceso de definicion correcta, resulta de gran ayuda la
busqueda en paralelo del indicador o indicadores que hagan medible
la competencia.

e Deben valorarse exhaustiva y profundamente las herramientas que se
requieran para la mediciéon de los aspectos conductuales, de manera
que no se sobrecargue el proceso evaluativo con técnicas excesivas y
que, tal vez, no sean las mas efectivas a tales efectos.

e Debe tenerse en cuenta que el acto de formulacién de la competencia
técnica debera tener todo el rigor necesario ya que del mismo
dependera la adecuada calidad de la evaluacién del desempefio, del
diagnéstico de necesidades de aprendizaje, del plan de capacitacién y

de la medicion de su impacto en la Divisién de Produccién de Vacunas
Virales.
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Respuesta al Objetivo Especifico N° 2 de esta investigacion

Diagnosticar la situacion actual del recurso humano, con referencia a

las competencias de la Divisién de Produccion de Vacunas del Instituto

Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.

La recoleccion de los datos se realizé a través de un cuestionario el cual le
da respuesta a las clausulas que aplican de la norma 1SO 9001:2006, como
parte del modelo de gestion y los lineamientos que aplican de la norma ISO
10015:2000, la cual es estandar reconocido internacionalmente para la

formacion del recurso humano.

En base a estos resultados se establece el diagnéstico de la situacién actual
del recurso humano, con referencia a las competencias de la Division de
Produccion de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael
Rangel” y se toma como punto de partida para realizar el disefio del modelo
de gestion de la calidad para la mejora de las competencias del recurso

humano, que se desea implementar como objeto de estudio.

A continuacion se muestra el cuestionario utilizado con los resultados
obtenidos, producto de la técnica de recoleccion de datos realizada al

personal operativo de la Division de Produccién de Vacunas Virales del
Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”.
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Resultados del cuestionario

Interrogantes basadas en el modelo de Gestion de la Calidad [SO 9001:2006

: - Variable | Variable %
Clausula| Requisito de la Norma Si No Observacion
42.1d El  personal  recibe
Usted conoce los documentos que 8 12 informacién la cual es muy
aseguren la eficaz planificacion, técnica y no  poseen
operacion y control de las actividades competencias para
que Usted realiza interpretaria.

6.2.1 El personal desconoce cual
Conoce usted las competencias en 14 4 deberia ser las
base a la educacién, formacion, competencias necesarias
habilidades y experiencias exigidas para ejecutar sus labores.
para las actividades que usted realiza

6.2.2.a La mayoria cree conocerlas
Conoce Usted las competencias 14 4 sin embargo no es cierto
necesarias para las actividades que dada la observacion de la
realiza ejecucion de los trabajos

realizados.

6.2.2.d | Usted es conciente de la pertenencia La mayoria del personal
e importancia de sus actividades y de 12 6 tiene idea de la importancia
como contribuyen al logro de los de sus actividades.
objetivos de |la organizacién

6.2.2.e El personal no posee
Usted mantiene  un registro 18 registro de la capacitacion.
apropiados de la  educacion,
formacién, habilidades y experiencias

7.1 El personal desconoce la
Usted conoce la planificacién de su 3 15 planificacién de la
capacitacion capacitacion.

T2.1 A pesar de que el personal
Son tomados en cuenta los requisitos 18 comenta sus necesidades
de capacitacién expuestos por Usted manifiestan que no son

tomadas en cuenta.

j i S No son confirmadas.

Son confirmados con Usted los 18
requisitos de capacitacion

821 Usted evaltua la capacitacion que ha El personal no evalia Ila
recibido de acuerdo a sus 5 13 capacitacion recibida.
necesidades

8.5.3 No se aplica.

Usted ha determinado acciones que 8 10

permitan mejorar a futuro la

capacitacion recibida

Continua en la siguiente pagina
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Interrogantes basadas en el modelo de Gestion de la Calidad... Directrices
para la formacion. 1SO 10015:2000

, a5k Variable | Variable -
Clausula | Requisito de la Norma si No Observacion

42.1c |la organizacion documenta las| 6 12 | El personal desconoce los
necesidades  especificas de registros de las necesidades
formacion de formacion.

423 La organizacion define las 8 10 El personal desconoce la
necesidades futuras relativas a las informacién.
metas establecidas

4.2.4 La organizacion revisa las 6 12 Se limitan a identificar que
competencias de su personal en persona no realiza su trabajo
forma regular de manera adecuada.

495 La organizacion define las brechas 10 10 No se aplica.
entre la competencia existente y
las requeridas

42.1b La organizacion define las 13 6 El personal lo desconoce.
necesidades de formacién

4491 La organizacion disefia y planifica 6 13 El personal lo desconoce.
las acciones para canalizar las
brechas identificadas

432 La organizacién tiene restricciones 10 8 No.
para el proceso de formacién

433 La organizacién establece 8 10 El personal ha sido formado
métodos de formacién adecuados en los lineamientos basicos.
para el personal

4.3.4 La organizacion establece un plan 8 10 El personal no tiene
de formacion para sus empleados capacitacion formal.

4.5.1 La organizacién evalia los 8 10 No se aplica.
resultados de la capacitacion

Infograma N° 5.- Resultado del cuestionario basado en las Normas: ISO 9001:2006
yla1SO : 10015:2000
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Como se puede apreciar de los 10 requisitos de la Norma ISO 9001:2006

que fueron utilizados en el cuestionario practicado al recurso humano de la

Division de Produccion de Vacunas Virales, se pudo evidenciar que no se

cumple con un alto porcentaje de los mismos dado que:

¢ No conocen los documentos que aseguran la eficaz planificacion de
las operaciones y control de las actividades.

e No conocen la planificacion de la capacitacion.

* No se consideran las necesidades de capacitacion requeridas por el
personal.

* No poseen registros de las necesidades de capacitacion.

En este mismo orden de ideas de los 10 requisitos de la Norma 10015:2000
que se consideraron en el cuestionario practicado al recurso humano de la
Divisién de Produccion de Vacunas Virales, los resultados arrojaron que no
se cumplen en relacion a:

¢ No se identifican las necesidades de capacitacion técnica.
* No se revisan las competencias del recurso humano en forma regular.

¢ No se establece un plan de capacitacién contintio.
¢ No se establecen métodos de capacitacion.

Los resultados obtenidos en el cuestionario realizado al recurso humano de
la Divisién de Produccién de Vacunas Virales evidencian que no se cumplen
con los requisitos de estas Normas Internacionales dado que, la Divisiéon de
Produccién de Vacunas Virales no posee un sistema de gestién que permita

la evaluacién constante de las competencias del recurso humano con el que

cuenta, considerando:
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* Que todos los puestos de trabajos llevan asociados un perfil de

competencias que no es mas que un inventario de las mismas, junto con los

niveles exigibles de cada una de ellas.

v Que con el nivel evaluado de cada competencia se obtendran [as

debilidades que se analizaran para tomar las acciones estratégicas y tener

un enfoque basado en los procesos que se realizan.

El recurso humano ha sido capacitado y entrenado en las tecnologias que se
llevan a cabo para la produccién de las Vacunas Antirrabicas en la Division
de Produccion de Vacunas Virales, tomando en consideracion que se le ha
dado los lineamientos elementales para el desempefio de sus actividades. La
labor se realiza en equipos de trabajo que dependiendo de la magnitud se
aumenta 6 disminuye en cantidad de personas que se involucran en las
actividades. Todas las actividades siempre son guiadas de manera metodica
por un Profesional de mayor Jerarquia que cumple funciones supervisorias,
dado que esta persona tiene la competencia técnica para solucionar
cualquier eventualidad que se presente en el desarrollo de los procesos
productivos, siendo este planteamiento una debilidad y que se debe
considerar para mejorar las competencias del recurso humano de la Division
de Produccién de Vacunas Virales.

Se pudo apreciar ademas, que el recurso humano de la Divisién de Vacunas
Virales presenta las siguientes debilidades:

¢ No dispone de un plan actualizacién continua
e No poseen un plan de evaluacién adecuado de sus competencias
¢ No poseen un enfoque a la resolucion de eventualidades

¢ No poseen un plan de capacitacion formal

7




—
P

o
Wi

Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias del recurso humano de Ia
Division de Produccidn de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene "Rafael Rangel”

Los resultados obtenidos reflejan las diversas oportunidades de mejora que

tiene el Recurso Humano en sus actividades diarias.

Adicionalmente se realizaron reuniones con el personal Gerencial de la
Division de Produccién de Vacunas Virales y del Instituto Nacional de Higiene
“Rafael Rangel” los cuales manifestaron sus buenas intenciones para realizar
los planes de mejora de las competencias del recurso humano de la Divisién
de Produccién de Vacunas Virales, dados que estan conciente de los
diversos cambios que el recurso humano ha tenido que enfrentar y a las

innovaciones tecnolégicas que se deben asumir en un futuro inmediato.

Respuesta al Objetivo Especifico N° 3 de esta investigacion.

Determinar los elementos de un modelo de gestion de la calidad
aplicable a la Division de Produccion de Vacunas Virales para el

mejoramiento de las competencias del recurso humano.

Luego de realizar el diagnédstico de la situacion del recurso humano de la
Divisibn de Produccién de Vacunas Virales se puede establecer los
siguientes aspectos que deben contemplar el modelo de gestién de la calidad

para la mejora de las competencias del recurso humano a proponer:

Evaluacion

Realizar evaluaciones continuas del personal, asi como evaluar las
capacitaciones al finalizar, permitird obtener informacion de sus

oportunidades de mejora
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Informacion

Tener conocimiento de las ultimas tendencias tecnologias, es vital para poder
enfrentar los desafios venideros, asi como también de las diversas brechas

que se presentan con las competencias del personal
Comunicaciéon

Propiciar un ambiente donde no existan barreras comunicacionales, entre el
recurso humano y el personal supervisorio, es de gran importancia para
estar siempre informado.

Documentacioén

Contar con registros que permitan dar a conocer las necesidades de

capacitacion ayuda a tomar decisiones de manera mas expedita

Contenido

Contemplar cual sera el alcance, la estructura, sus objetivos y la informacién

que contendra la capacitacién es de gran valor
Tiempo

Establecer horarios y fechas que impacten lo menor posible las operaciones
de la organizacion traera mejores beneficios

Recursos

Dimensionar todo lo necesario para lograr impartir la capacitacién cuidando

siempre los detalles, permitira cumplir con los objetivos establecidos
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El eje principal del éxito de la capacitacion serd si las competencia del

instructor que dictara la capacitacién, son acordes a la tecnologia a impartir

Plan de trabajo

D un pan e pemi ot DGR 0 e % akt

involucrados y el tiempo que invertiran en cada actividad, proporcionara a los

gerentes la oportunidad de planificar de una manera eficiente sus recursos.
Instruccion

Impartir la capacitacion de acuerdo a lo establecido garantizara excelentes
resultados

Coordinacion

Establecer las capacitaciones de manera oportuna, permitira tener siempre

un recurso humano capaz para afrontar los venideros proyectos

Indicadores

Obtener informacién de los resultados de la capacitacién por parte del
estudiante y del instructor permitira tomar decisiones estratégicas con el
personal
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CAPITULO YV

LA PROPUESTA

TITULO

MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA MEJORA DE LAS
COMPETENCIAS DEL RECURSO HUMANO DE LA DIVISION DE
PRODUCCION DE VACUNAS VIRALES DEL INSTITUTO NACIONAL DE
HIGIENE “RAFAEL RANGEL”

Justificacion de la propuesta

La Divisiébn de Produccion de Vacunas Virales del Instituto Nacional de
Higiene “Rafael Rangel” tiene la necesidad de focalizar recursos en el
mejoramiento de las competencias del recurso humano, para dar respuesta a
las necesidades de la Division, y asi cumplir con los estandares de
produccién establecidos para las Vacunas Antirrdbicas, contribuyendo al
logro de los objetivos, de las metas planteadas y a los retos que a futuro se

plantean asumir de acuerdo a los innovadores cambios tecnolégicos.

Objetivo de la propuesta

Gestionar las competencias del recurso humano de la Divisién de Produccion

de Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”
Estructura de la Propuesta

Para la Divisién de Produccién de Vacunas Virales, contar con las personas

que posean las caracteristicas adecuadas que contribuyan al cumplimiento
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g los objetivos y metas de ella, se ha convertido en una importante

necesidad | a través de este enfoque, se deja de percibir los cargos como

unidades fijas, sino que se basa en capacidades que pueden ser utilizadas

de manera transversal, es decir, las destrezas y habilidades que una persona

posee para ejecutar las tareas necesarias para un puesto de trabajo, se

hacen maleables y dinamicas, con Ia finalidad de lograr una satisfaccion de

las necesidades que posee la Division.
Por esta razén, el modelo de competencias, surge como una alternativa que

permitira lograr una gestion del recurso humano con visién integral.

En este contexto se propone el modelo de capacitacion para la mejora de las
competencias técnicas del recurso humano, el cual se puede representar en

el infograma que se muestra a continuacion:

Evaluar las
necesidades par
// i \\
Evaluar v dar
seguimierto al Preparar un programa.
programma de de capactacion
capackacion
\\ Administrar la /
logistica para la
capaciacion

Infograma N° 6.- Propuesta del Modelo de Capacitacién
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El modelo de capacitacion estd formado por un ciclo constante de

actividades, aunque el personal gerencial no participe en el proceso de

capacitacion, debe apoyar las distintas actividades que ocurren durante cada
paso del modelo, asegurarse que la capacitacion de su personal sea lo mas

efectiva posible.

A continuaciéon se explican, en detalle los procesos que contempla el modelo:

2 Evaluacién de necesidades de capacitacion

Como ya se menciond, la capacitacion es necesaria sélo cuando el personal
carece del conocimiento que se requiere para que realice su trabajo actual o
uno nuevo como consecuencia de un ascenso o transferencia. El supervisor
notara estas deficiencias durante el transcurso de su rutina de supervisiéon o
durante la evaluacion del desempefio, si se tiene un proceso regular de

evaluacion.

e Herramientas para evaluar necesidades de capacitacion

Para determinar la cantidad y el tipo de capacitacién que se requiere, debe
evaluarse la situacion actual, decidir las habilidades que se requieren y
establecer los conocimientos que le hacen falta al personal. Hay dos tipos de
necesidades de capacitacion: una para la capacitacién basica del nuevo
equipo y otra para fortalecer las habilidades de los empleados existentes.
Para la primera, se debe utilizar la descripcién del cargo o analizar las tareas
para determinar los contenidos educativos correctos en la capacitacion
inicial. Para la segunda, hay que entrevistar a los trabajadores vy si es posible,
realizar encuestas a personas atendidas en la institucion para identificar las
areas que requieren incluirse en la capacitacién. Puede utilizarse una

variedad de métodos en este analisis:
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¢ Analisis de la descripcién del cargo y planes de trabajo.

Revisar la descripcién de funciones para cada cargo y sefialar las habilidades
criticas que requiere la persona que ocupa el puesto. Si algin empleado no
tiene los conocimientos necesarios para su posicion, éstos deben incluirse en
el programa de capacitacion y la persona que carezca de ellos debe asistir a
los modulos correspondientes del curso. Utilizar el plan de trabajo para
asegurarse que los objetivos de la organizacion seran tratados en la
capacitacion.

e Analisis de tareas.

Para realizar este analisis, hay que elaborar una lista de todas las tareas
grandes y pequefias que una persona efectia durante su trabajo y escribir en
detalle todas las actividades que componen cada tarea, determinar las
habilidades, conocimientos, actitudes, equipo, material, consecuencias y
riesgos que comprenda cada actividad. Por Gltimo, agrupar esta informacién
en unidades de tareas relacionadas que requieren conocimientos y
habilidades similares, y transformar estas unidades en métodos y objetivos
de capacitacion (didacticos o practicos).

e Supervision y observacion en el trabajo.

Durante la observacién del cumplimiento de las rutinas de trabajo, hay que
saber detectar quien no entiende completamente una tarea y cuando la

desempenfia incorrecta o deficientemente o da informacion incorrecta.
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e Encuestas al personal.

Es conveniente preguntar al personal si tiene necesidades de adiestramiento.

Esto puede establecerse mediante entrevistas o a través de encuestas que

determinen con precision diferentes tipos de necesidades.

2. Preparar un programa de capacitacion

La direccién de la Division de Produccion de Vacunas Virales participara
activamente en la planeacion del programa de capacitacién. Este comprende

componentes educativos, administrativos y practicos:
« Establecer objetivos generales del curso.

El primer paso consiste en formular objetivos generales de capacitacion,
que se determinan en la evaluacién de necesidades. Es conveniente que
los objetivos resalten las habilidades que los empleados deben adquirir al
final del programa.

« Desarrollar un plan general de capacitacion.

Un analisis breve de los objetivos generales del programa de capacitacion
revela los temas y las areas que se deben tratar. La instrucciéon en
diferentes temas requiere distintos enfoques. La capacitacion para el
desarrollo del personal debe organizarse en sesiones, cada una

cubriendo una materia diferente.
« Delimitar objetivos especificos para cada sesion de capacitacion.

Mientras se planea el programa de capacitacion, debe hacerse una lista

de los objetivos especificos para cada sesion.
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3. Administrar la logistica para la capacitacion

+ Determinar la metodologia, técnicas y enfoque de la capacitacion.
Los programas de capacitacion cuyo propoésito consiste en mejorar las
habilidades relacionadas con las tareas especificas del recurso humano,

deben basarse en la competencia. El personal ha de participar

activamente en el proceso de formacién.
» Desarrollar planes de sesiones de capacitacion.

Cuando se desarrolla un plan detallado de capacitacién, los instructores
deben establecer las veces que deben practicarse las tareas claves para

asegurar un nivel basico de competencia.

Técnicas aplicadas en el sitio de trabajo.

Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo (Ej.pasantias).
» Determinar los requerimientos de recursos.

Loa instructores responsables del entrenamiento, deberan ser personas
situadas en cualquier nivel jerarquico. Expertos o especialistas en
determinada actividad o trabajo y que transmitiran sus conocimientos de
manera organizada. Profesionales lideres, es decir, personas que sepan
guiar a un grupo, que sepan crear en el alumno un vivo deseo de superacién
personal.

4. Evaluar el programa de capacitacion

Al finalizar la capacitacion se realizara una evaluacion por parte del instructor

al personal en capacitacion para obtener evidencia del nivel de conocimiento
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adquirido, de igual forma el alumno tendra la oportunidad de evaluar
mediante una encuesta de satisfacciéon su grado de conformidad con la
capacitacion impartida. Obteniendo de esta manera informacién sobre los
metodos de la capacitacién, los recursos utilizados, el conocimiento y las
habilidades obtenidas como resultado de la capacitacion.
La encuesta de satisfaccion de la capacitacién debera ser estructurada para
evaluar los siguientes aspectos:

« Contenido programatico y disefo del programa de capacitacion

e Desempefio del instructor

e Infraestructura y logistica

* Impacto de programa de capacitacion

o Comentarios y observaciones finales.
Adicionalmente luego del proceso de capacitaciéon debe evaluarse el

desempeno del trabajo del recurso humano, en relacién a las habilidades,
destrezas adquiridas en el programa de capacitacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Para la Division de Producciéon de Vacunas Virales , la finalidad de proponer
un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias del
recurso humano, ha sido concientizar al personal de la importancia y
beneficios de implantar el sistema, segin los lineamientos de la norma
internacional 1ISO 9001:2006 y la 10015:2000 para lograr la incorporacion de
la filosofia de la gestion de la calidad y el enfoque a procesos, con el objetivo
ultimo de contribuir a la mejora del desempefio organizacional de la Division.

La posibilidad de alinear a la Division de Produccién de Vacunas Virales bajo
los parametros de gestién propuestos por las normas internacionales, se

considera como una decision estratégica.

Los procesos de capacitaciéon van siempre asociados a procesos de cambio
y por tanto, dirigidos a preparar a los trabajadores de la Division de
Produccién para lograr el estado cualitativamente superior que se desea
alcanzar. Esto implica la creaciéon de nuevas habilidades, para, en el mediano
y largo plazos, consolidar los cambios sobre la base de la creacién de
nuevos valores culturales.

La formacién por competencia permite darle sentido a la formacién integral
del recurso humano, donde se integran todos los conocimiento, habilidades,
actitudes y valores que constituyen la capacidad que debe tener una persona
para enfrentar idébneamente el mundo laboral.
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Recomendaciones

En concordancia con las conclusiones a las que se llegd, se considera

importante que la Direccion de la Division de Producciéon de Vacunas Virales

tome en cuenta las siguientes recomendaciones, a fin de continuar

garantizando la eficacia de los procesos productivos.

Se recomienda, que se lleve a cabo un Plan de Capacitacion para
mejorar las Competencias del personal.

Establecer interaccion diaria con el personal y ejecutar reuniones para
impartir y compartir nuevos conocimientos y experiencias.

Fomentar el trabajo en equipo como via principal de crecer en funcion
de la visién de la Division.

Organizar intercambios o pasantias en Divisiones y Departamentos
que brindan servicios y productos que se requieren en los procesos
productivos de la Divisién de Produccién de Vacunas Virales, para asi
contribuir a capacitar al personal de manera integral.

Desarrollar un programa de rotacion de trabajo que permita que todos
los trabajadores conozcan, se capaciten y actualicen en todos los
procesos productivos que se desarrollan en la Divisiéon de Produccion
de Vacunas Virales.

Se recomienda la inclusién de nuevo personal con perfiles requeridos
para fortalecer el equipo de trabajo, el cual necesitara orientacién en
las habilidades que se requiera para desempefiar el puesto de trabajo.
Dar oportunidad para que el personal asista a entrenamientos
nacionales e internacionales como aporte cientifico dentro de los
planes de adiestramiento integral establecidos en la Institucién en
coordinacién con la Gerencia Sectorial de Produccién, Gerencia de

Docencia e Investigacién y la Gerencia de Recursos Humanos.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA DIVISION DE
PRODUCCION DE VACUNAS VIRALES DEL INSTITUTO NACIONAL DE
HIGIENE “RAFAEL RANGEL”
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

ESTUDIOS DE POSTGRADO
POSTGRADO EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

Serior (a)

Trabajador (a) de la Division de Produccion

De Vacunas Virales del Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel”
Presente.-

Me dirijo a Usted en la ocasiéon de solicitarle su valiosa colaboracion
para realizar el siguiente cuestionario , cuyos datos seran tratados con suma
confidencialidad, para la investigacion que me encuentro realizando *
Proponer un Plan de Capacitacion para la Mejora de la Competencia del
Recurso Huamano de la Divisién de Produccion de Vacunas Virales del
Instituto Nacional de Higiene “Rafael Rangel’, para optar al Titulo de
Especialista en Gerencia de Servicios Asistenciales en Salud.

Gracias por su colaboracion y tiempo prestado.

Fctico. Yajaira Morante
Tutor Enmanuel Lopez

OCTUBRE 2008
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
ESTUDIOS DEPOSTGRADO

POSTGRADO EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

Nombre Edad Sexo F M

Cargo que ocupa

A continuacion se presentan un cuestionario con veinte (20) interrogantes
que debes contestar con suma sinceridad. Marca con una “X” la altemativa
seleccionada por Usted.

Interrogantes basadas en el modelo de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2006

1.-¢Usted conoce los documentos que aseguren la eficaz planificacion,
operacion y control de las actividades que Usted realiza?

Si No
2.-¢,Conoce Usted las competencias en base a la educacion, formacién,
habilidades y experiencias exigidas para las actividades que Usted realiza?

Si No

3.-¢,Conoce Usted las competencias necesarias para las actividades que
realiza?

Si No

4.-; Usted es conciente de la pertenencia e importancia de sus actividades y
de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion?

Si No
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5.-iUsted mantiene un registro apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencias?

Si No

6.-¢ Usted conoce la planificacion de su capacitacion?

Si No

7.-¢Son tomados en cuenta los requisitos de capacitacion expuestos por
Usted?

Si No

8.-¢,Son confirmados con Usted los requisitos de capacitacion?

Si No

9.-¢Usted evalla la capacitacion que ha recibido de acuerdo a sus
necesidades?

Si No

10.-¢Usted ha determinado acciones que permitan mejorar a futuro la
capacitacién recibida?

Si No

Continua en la siguiente pagina.
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Interrogantes basadas en el modelo de Gestion de la Calidad. Directrices
para la formacion 1SO 10015:2000

1.-;La organizacion documenta las necesidades especificas de formacion?

Si No

2.-;La organizacion define las necesidades futuras relativas a las metas
establecidas?

Si No

3.-¢La organizacién revisa las competencias de su personal en forma
regular?

Si No

4.-iLa organizacion define las brechas entre la competencia existente y la
requerida?

Si No

9.-¢La organizacion define las necesidades de formacion?

Si No

6.-¢La organizacion disefia y planifica las acciones para canalizar las
brechas identificadas?

Si No
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7.-¢La organizacion tiene restricciones para el proceso de formaciéon?

Si No

8.-¢La organizaciéon establece métodos de formacion adecuados para el
personal?

Si No

9.-¢ La organizacion establece un plan de formacién para sus empleados?

Si No

10.-¢ La organizacion evalla los resultados de la capacitacion?

Si No
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL
CUESTIONARIO
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Instrumento de Validacion y Confiabilidad del cuestionario

Nombres y apellidos i

Nivel Académico

Fecha

I. Expresion y lenguaje (Rango mayor 3)
Aspectos 31211 Observaciones

1.- El vocabulario utilizado es el mas

apropiado

2.- Las preguntas estan redactadas en
forma clara y precisa

3.- El texto de las preguntas posee
fluidez del lenguaje

4.- Se observan las normas
| gramaticales y sintacticas

II. Estilo y contenido

Aspectos 312113 Observaciones

5- La cantidad de informacién
requerida es adecuada

6.- Las preguntas responden a una
secuencia logica que va de lo
particular a lo general

7.- El grado de complejidad es
adecuado a cualquier nivel que
presentan los encuestados

8.- El contenido carece de errores de
tipo conceptual

9.- La estructura de la encuesta
permite ser facilmente contestada

10.- La presentacion es agradable a la
vista de los encuestados
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I11. Correspondencia entre los objetivos y los items

J 1|1

Observaciones

Aspectos

11.- La informacion que se obtiene del
instrumento es relevante y necesaria

para el logro de los objetivos
planteados

Observaciones Generales

Firma:
Gracias por su colaboracién
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