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Resumen

Planteamiento del tema

Partiendo de las siguientes premisas:

e Que las mejoras de las capacidades del Estado representan una condicion necesaria
para el desarrollo econémico, productivo y social del pais.

e Reconociendo como principio rector del quehacer del Estado, que el Sector Publico
Nacional esté al servicio del ciudadano, en un marco de confianza mutua.

e Teniendo en cuenta la creciente necesidad de las organizaciones de adaptarse a los
cambios que las rodean,

Propongo este trabajo de investigacion con el fin de introducirnos en el desarrollo de
“Modelos de Gestion” con reconocimientos a nivel nacional e internacional; que nos invite
a repensar las estructuras estatales vigentes, las cuales se han mantenido inmutables a lo
largo del tiempo o fueron susceptibles de cambios que solo apuntan a adaptaciones
circunstanciales, provocando un distanciamiento sensible entre las necesidades de las
organizaciones y sus rigidas modalidades.

Objetivo

Informar con el fin de despertar el interés hacia el enfoque de los recursos para la
implementacidon de modelos basados en la “Administracion de la Calidad” que estimulen y
fortalezcan la Gestion Pablica.

Orientar en el conocimiento de los principios béasicos para la creacion de
organizaciones eficientes, a partir de los lineamientos establecidos en la Norma 1SO
9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad”.

Hipotesis

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica para
una organizacion. Buscaré demostrar que se trata de proporcionar una base sélida para
fortalecer el desempefio global de las organizaciones publicas y su desarrollo sostenible.

La institucionalizacion de los procesos que permita tanto la definicion clara de
prioridades en el “modo de hacer” como la “buena” toma de decisiones, y la evaluacion de
los procesos mediante los cuales se plasmaran e implementaran dichas decisiones y la
correspondiente reasignacion de recursos, son aspectos fundamentales en la busqueda de un
estado socialmente eficiente y abarcativo.



Asimismo, es necesario promover la cultura de la eficiencia publica, a través de un
modelo de gestidn que haga énfasis en los resultados y en la calidad de los servicios.

Preguntas a resolver

e (Qué trata la implementacién de un modelo de Gestién ISO 9001? ;Cual es su
enfoque?.

e ;Resulta viable la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad dentro de una
Organizacién Publica?

e Cuales con los principales beneficios que trae aparejado la adopcion de tales
metodologias?

Sintesis del diagndstico

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION - dependiente de la Subsecretaria
de Presupuesto, Secretaria de Hacienda, Ministerio de Economia de la Nacion - ha logrado
alcanzar la Certificacion Internacional 1ISO 9001:2015; en el afio 2006 y a la fecha mantiene
vigente la adopcion de tales metodologias de gestion a nivel estratégico y operativo.

A partir de su experiencia adquirida en el camino hacia la Calidad en la Gestion
Publica, cuenta con un equipo de trabajo enfocado en hacer llegar a los Servicios
Administrativos Financieros (SAF) del Ambito del Sector Publico Nacional sus practicas y
metodologias adquiridas.

Sintesis de la propuesta

Se plantea la necesidad de:

e Afianzar la confianza en las relaciones entre el estado y la ciudadania, proveyendo
bienesy servicios de calidad y promoviendo eficazmente la iniciativa de las personas.
e Tender al Estado hacia el principal garante del bien comun.

Si bien en la actualidad existen esfuerzos tendientes a mejorar la gestion publica en
términos de calidad y eficiencia, resulta necesario coordinar las mismas a efectos de generar
articulacion, y de esa forma se aproveche la sinergia resultante de esfuerzos conjuntos.

Bajo dicha modalidad, desde LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION
buscamos despertar el interés en los Servicios Administrativos Financieros en el Ambito del
Sector Publico Nacional, asistiéndolas técnicamente en la adopcién del Modelo de Gestion
ISO 9001:2015 y brindando capacitacion y asesoramiento a las unidades responsables.

A tal fin, los profesionales en la materia se encuentran comprometidos en:
e Brindar a los organismos interesados la informacién necesaria para comenzar a
enfocarse en un proyecto de certificacion 1ISO 9001:2015;



e El dictado de cursos de capacitacion que les permita a los interesados acceder a la
formacion necesaria para el adecuado desempefio en las etapas de disefio,
implementacion, seguimiento, evaluacion y certificacion del Modelo 1SO 9001:2015,
con reconocimiento a nivel Nacional e Internacional;

e EIl desarrollo de Auditorias Internas de Sistemas de Gestion de Calidad bajo el
Modelo I1ISO 9001:2015, como metodologia eficaz de evaluacion y retroalimentacion
de un Proyecto tan ambicioso, desafiante e interesante como la implementacion ISO
9001 dentro de una Dependencia Publica.

Mi presentacion
Lic. Natalia BELEN

Me he graduado como Lic. en Administracion en la Universidad de Buenos Aires
(Dic. 2003). Actualmente me encuentro realizando mi Trabajo Final de en “Administracion
Financiera Publica".

He trabajado en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) -
segin Norma ISO 9001, en la Direccion Técnica Operativa del Ministerio de Economia.
Donde también he llevado a cabo el proyecto de implementacion de las bases al Premio
Nacional a la Calidad en el Ambito Publico.

Durante el periodo 2008/2009 he formado parte del equipo encargado de desarrollar
la “Guia de Interpretacion de la ISO 9001 para la Administracion Central de la
Administracion Publica Nacional” - IRAM 30900:2010 -, gestionado por el Instituto
Argentino de Normalizacion y Certificacion IRAM.

Me he desempefiado como evaluadora del Premio Nacional a la Calidad.

He sido parte del equipo de formadores en tematicas relativas a la “Gestion de la
Calidad”, “Formacion de Auditores Internos” y “Satisfaccion del Cliente” en la Fundacion
CANE.

Actualmente me desempefio como Asesora en Gestion de la Calidad; dentro de la
Contaduria General de la Nacion - Ministerio de Economia.

Cumplo funciones como “Auditor Lider” segin lo estipulado en la Norma
IRAM/ISO 19011:2018 “Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion™.

Capacito y asesoro, desde el afio 2005, a instituciones publicas que desean
informacidn acerca de la Norma 1SO 9001 y su metodologia de implementacion, asi también
respecto del método de conformacidn de un equipo auditor.

Poseo la formacion necesaria para brindar asesoramiento integral sobre la adopcién
de Sistemas de Gestién de la Calidad.



Palabras claves

ASAP: Asociacion Argentina de Presupuesto y Administracion Financiera Publica.
CGN: CONTADURIA GENERAL DE LA NACION.

Cliente: Dentro del contenido de la Norma ISO 9001:2015, se interpreta la palabra
“Cliente”, como Usuario, Ciudadano, Beneficiario del servicio brindado por una
dependencia publica. Referido al organismo o tipo de cliente al que va dirigida la prestacion.

IRAM: Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion.
ISO: Organizacién Internacional de Normalizacion.

OAA: Organismo Argentino de Acreditaciones.

SAF: Servicio Administrativo Financiero:

Articulo 6° del Reglamento de la Ley de Administracion Financiera y de los Sistemas de
Control del Sector Publico Nacional N° 24.156. — I. Las funciones de Organo Responsable
de la coordinacion de los sistemas que integran la Administracion Financiera del Sector
Publico Nacional, seran ejercidas conjuntamente por la SECRETARIA DE HACIENDA y
la SECRETARIA DE FINANZAS, ambas del MINISTERIO DE ECONOMIA Y
PRODUCCION.

La direccion y supervision de los sistemas de tesoreria, presupuesto y contabilidad seran
ejercidas por la SECRETARIA DE HACIENDA, mientras que la de Crédito Publico le
corresponderd a la SECRETARIA DE FINANZAS, en ambos casos asistidas por las
respectivas Subsecretarias que las integran.

I1. En cada Jurisdiccién o Entidad, los sistemas se organizaran y operaran dentro de
un Servicio Administrativo Financiero (S.A.F.) integrado a su estructura organizativa.
Cuando las caracteristicas del organismo lo hagan aconsejable, podré organizarse mas de un
Servicio Administrativo Financiero (S.A.F.) en una determinada jurisdiccion o entidad.

Los Servicios Administrativos Financieros brindaran apoyo administrativo a las maximas
autoridades del organismo y tendran a su cargo el cumplimiento de las politicas, normas y
procedimientos que elaboren los drganos rectores de los sistemas de administracion
financiera. Los titulares de los Servicios Administrativos Financieros tendran las siguientes
responsabilidades primarias:

a) Actuar como nexo entre los oOrganos rectores de los Sistemas de Administracion
Financiera, las Unidades Ejecutoras de los Programas u otras categorias presupuestarias, las
Unidades responsables de la registracion contable y las Unidades de Tesoreria, y coordinar
las actividades de todas ellas.

b) Elevar a consideracion de las autoridades superiores de las jurisdicciones y entidades los
documentos que consoliden los proyectos de asignacion y reasignacion de recursos
presupuestarios a las Unidades Ejecutoras de los Programas Presupuestarios, y la
documentacién que requiera la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION de la
SUBSECRETARIA DE PRESUPUESTO de la SECRETARIA DE HACIENDA del



MINISTERIO DE ECONOMIA Y PRODUCCION para la elaboracion de la Cuenta de
Inversion y demas estados contables financieros a su cargo.

c) Elaborar la rendicién de cuentas en el &mbito de su competencia, de acuerdo con las
normas, procedimientos y plazos que determine la CONTADURIA GENERAL DE LA
NACION, incorporando toda informacion que permita verificar el uso eficaz y eficiente de
los recursos asignados. La mencionada rendicion y sus documentos de respaldo quedaran
archivados en cada Servicio Administrativo Financiero (S.A.F.), ordenados en forma tal que
faciliten la realizacion de las auditorias que correspondan.

Las unidades ejecutoras de las categorias programaticas previstas en el inciso a) del Articulo
14 del presente (programa, subprograma, proyecto, actividad y obra) participaran de la
formulacién, ejecucion y evaluacion del presupuesto fisico y financiero respectivo,
cualquiera sea la fuente que financie sus gastos. El Servicio Administrativo Financiero
(S.A.F.) coordinara integralmente a las referidas unidades ejecutoras.

La SECRETARIA DE HACIENDA dictara las normas complementarias con relacion a la
competencia, operacion e interaccion de los servicios y unidades mencionados en el apartado
I1 del presente articulo.

Sector Publico Nacional — Conformacion: La Ley de Administracion Financiera y de los
Sistemas de Control del Sector Publico Nacional N° 24.156 — en su ARTICULO 8
expresamente establece que sus disposiciones seran “de aplicacion en todo el Sector Publico
Nacional, el que a tal efecto esta integrado por: a) Administracion Nacional, conformada por
la Administracion Central y los Organismos Descentralizados, comprendiendo en estos
ultimos a las Instituciones de Seguridad Social, b) Empresas y Sociedades del Estado que
abarca a las Empresas del Estado, las Sociedades del Estado, las Sociedades Andnimas con
Participacion Estatal Mayoritaria, las Sociedades de Economia Mixta y todas aquellas otras
organizaciones empresariales donde el Estado nacional tenga participacién mayoritaria en el
capital o en la formacion de las decisiones societarias, ¢) Entes Publicos excluidos
expresamente de la Administracion Nacional, que abarca a cualquier organizacién estatal no
empresarial, con autarquia financiera, personalidad juridica y patrimonio propio, donde el
Estado nacional tenga el control mayoritario del patrimonio o de la formacion de las
decisiones, incluyendo aquellas entidades publicas no estatales donde el Estado nacional
tenga el control de las decisiones, d) Fondos Fiduciarios integrados total o mayoritariamente
con bienes y/o fondos del Estado nacional.

A su vez, la ultima parte de este articulo prescribe que seran aplicables las normas de esa
ley, en lo relativo a la rendicion de cuentas, a las organizaciones privadas a las que se hayan
acordado subsidios o aportes y a las instituciones o fondos cuya administracion, guarda o
conservacion esta a cargo del Estado nacional a través de sus jurisdicciones o entidades.

SGC: Sistema de Gestién de la Calidad.
TGN: TESORERIA GENERAL DE LA NACION.
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1. Introduccién

Fundamentacion

Las estructuras publicas han ido mutando a lo largo del tiempo, y si bien suelen ser
reticentes a los cambios en muchas oportunidades, el advenimiento de la tecnologia ha
acelerado esta necesidad de adaptacion. Hoy en dia, temas como el acceso a la informacién
y la transparencia de los datos, hacen que las organizaciones publicas deban mostrar cada
vez més el resultado de su gestion, y para ello, es necesario contar con las herramientas
necesarias que permitan controlar los distintos procesos de la organizacion y medir su
desempefio.

En este marco, cobra especial relevancia la institucionalizacion de procesos que
permitan tanto la definicion clara de prioridades para la toma de decisiones como la
evaluacion de éstos mediante los cuales se plasmaran e implementaran dichas decisiones.

Paralelamente a lo expuesto, las normas de calidad internacionales son tomadas cada
vez mas en cuenta a la hora de establecer un sistema de gestion para las organizaciones en
general, y para la administracion publica en particular. En los Gltimos afios, se ha ido
incrementando la necesidad de implementar en las distintas reparticiones publicas, un
sistema de gestion que permita plasmar los resultados para la buena gestion, para la toma de
decisiones y para la calidad operativa, y la norma 1SO 9001 brinda un modelo de gestion que
se ajusta a estas necesidades.

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, busca extender dichas
metodologias de trabajo en nuestra Nacion, ya que estamos convencidos de que la
certificacion de calidad ISO 9001 en las Organizaciones del Sector Publico, hara que
mejoren los servicios ofrecidos por nuestras administraciones a cargo, generando mayor
transparencia y un modo de actuar mas sistematico, buscando un incremento de su eficiencia,
buscando ofrecer unos servicios de calidad que permitan tener satisfechos a su publico, al
ciudadano y todas las partes que se vean afectadas.

Asimismo, somos conscientes de que la mejora de la gestion o la potenciacion
durante la implementacion de las innovaciones van dirigidas a crear sociedades inteligentes
y sostenibles. Las ciudades que las conforman estan creciendo muy rapido y se convierten
en puntos clave para la gestion econémica y para la conservacion del medio ambiente, por
lo que la implementacion de la Norma ISO 9001 permite alcanzar notables beneficios
partiendo de nuestra cultura y “modo de hacer”.

“La ISO 9001 proporciona a cualquier ciudad, independientemente de su tamario o
tipo, una vision holistica de los problemas reales para la mejora continua. Forma una
combinacion muy poderosa que pueden adoptar las ciudades para llegar a ser



verdaderamente “inteligentes” y en esencia mas fiables”. Erick Stephens, Oficial Jefe de
Tecnologia del Sector Publico.

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, pone énfasis en hacer llegar a los
Servicios Administrativos Financieros en el Ambito del Sector Pdblico Nacional, nuestra
experiencia en el camino recorrido, a tal fin nos enfocamos en que los organismos
interesados puedan acceder:

1. Alainformacion necesaria que les permita enfocarse en un proyecto de certificacion
SO 9001:2015.

2. Al desarrollo de un proceso de Asesoria que la CGN pone al alcance de tales
organismos.

3. Al dictado de cursos de capacitacion.

DESDE LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION LLEVAMOS A CABO A
DIARIO NUESTRO DESAFIO, PORQUE ESTAMOS CONVENCIDOS DE LOS
SIGUIENTES PRINCIPIOS Y VALORES

La Norma ISO 9001 permite alcanzar notables beneficios transformando nuestra
culturay “modo de hacer”.

Somos conscientes de que la mejora de las gestiones nos dirige a crear sociedades
inteligentes y sostenibles.

Estamos convencidos de que podemos lograr una administracion pablica que esté a la
altura de los nuevos desafios.

Como ultimo punto, a partir de la experiencia adquirida en mi formacién como
experta en implementacion del Modelo 1SO 9001 dentro del Ambito Publico, me surge la
necesidad de proponer la incorporacién de tal tematica dentro del Programa de la
Especializacion “Administracion Financiera Publica” y demas estudio de Posgrado que asi
lo amerite; a cargo de la Universidad de Buenos Aires (UBA) - Facultad de Ciencias
Econdmicas — Escuela de Estudio de Posgrado, junto con la Asociacion Argentina de
Presupuesto y Administracion Financiera Publica (ASAP).

Considero a las Instituciones a cargo de la formacién académica, un medio fértil para
la expansion de tales conocimientos. Es por ello que, en esta oportunidad, me tomo el
atrevimiento de expresar, la posibilidad de incorporar en dicho Programa la tematica
“Gestion de la Calidad en Organismos Publicos”, basado en el modelo de Gestion de la
Norma Internacional ISO 9001:2015. El desarrollo completo de la propuesta se encuentra
en el capitulo 4 — Propuesta de Intervencion N° 4.

Las Normas de Calidad Internacionales son tomadas cada vez mas en cuenta a la hora
de establecer un sistema de gestiébn para las organizaciones en general, y para la
administracion publica en particular. En los ultimos afios, se ha ido incrementando la
necesidad de implementar en las distintas reparticiones publicas, un sistema de gestion que
permita plasmar los resultados para la buena gestion, para la toma de decisiones y para la
calidad operativa, y la norma ISO 9001 brinda un modelo de gestion que se ajusta a estas



necesidades. Cada vez son mas los Organismos Publicos a nivel nacional, provincial y
municipal que eligen adoptar tales metodologias.

Asimismo, considero necesario promover la cultura de la eficiencia publica, a través
de la adopcion de Modelos que hagan énfasis en los resultados y en la calidad de los
servicios, con flexibilidad en la utilizacidn de los recursos y estricto en la prosecucion de sus
fines, basados en sistemas que aumenten la transparencia en la gestion. Para mayor detalle,
ir a Capitulo 4 — Propuesta de Intervencion N° 4.

Unidad de Analisis

Desemperfio mis funciones en la Contaduria General de la Nacion (CGN) — Direccion
de Procesamiento Contable. Me encuentro a cargo del mantenimiento y ampliacion del
Sistema de Gestion de la Calidad alli certificado bajo el modelo de la Norma ISO 9001:2015.
Por tal motivo, tomaré como referencia el disefio e implementacion de dicho sistema, y lo
expondré en el presente documento.

Certificacion 1SO 9001:2015 alcanzada en el Ministerio de Economia. Secretaria de
Hacienda. Subsecretaria de Presupuesto. Contaduria General de la Nacion. Direccién de
Procesamiento Contable.

Asimismo, presentaré en mi estudio el enfoque con el que trabaja la CGN en cuanto
a la difusion, de las experiencias adquiridas en la materia.

Metodologia de las técnicas a utilizar

La evaluacion de las nuevas técnicas aplicadas, es realizada por medio de actividades
de auditoria externa a cargo de Organismos Externos de Certificacion acreditados por el
Organismo Argentino de Acreditaciones (OAA), en donde las organizaciones publicas deben
lograr una certificacién de su Sistema de Gestién de la Calidad con reconocimiento a nivel
nacional e internacional.

Asimismo, deberan pasar previamente por la instancia de auditoria interna, revision
por la direccion y tratamiento de hallazgos, entre los principales; que permita verificar la
viabilidad de implementacion de la Norma 1ISO 9001 y bajo los condicionamientos reales de
los sistemas aplicados.

Metodo utilizado para la elaboracion del diagnostico

La CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, ha trabajado en primera instancia
desde el afio 2005, en el disefio, implementacion, certificacion de sus Sistemas de Gestion
de Calidad, para luego introducirse en la expansion de sus métodos creados, hacia los
Servicios Administrativos Financieros en el Ambito del Sector Ptblico Nacional.

La CONTADURIA GENERAL DE LA NACION a través de su Sistema de Gestion
de la Calidad seguidamente expuesto, busca:

e Demostrar su capacidad y eficacia en el proceso de pago por transferencia
bancaria 'y

10



o Satisfacer los requisitos del cliente mediante la efectiva aplicacion del sistema,

El alcance de la Sistema abarca desde el ingreso de las érdenes de pago pagador
tesoro por transferencia bancaria” en la DIRECCION DE PROCESAMIENTO
CONTABLE - CONTADURIA GENERAL DE LA NACION (CGN) - hasta la consistencia
de la transmision del pago por la DIRECCION DE MOVIMIENTOS DE FONDOS —
TESORERIA GENERAL DE LA NACION (TGN) -. Por este motivo el Sistema de Gestion
de la Calidad es desarrollado, implementado y mantenido por dichas areas.

El Cliente de la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION (CGN) y de la
TESORERIA GENERAL DE LA NACION (TGN) es el Servicio Administrativo
Financiero — denominado “SAF” - que emita drdenes de pago pagador tesoro por
transferencia bancaria.

La Direccion de Procesamiento Contable de la CGN controla y verifica que las
ordenes de pagos ingresadas por el Cliente se encuentren en condiciones de ser pagadas por
la TGN, como recaudo previo a su envio a la Direccion de Movimientos de Fondos. Mientras
que la Direccién de Movimientos de Fondos de la TGN controla, supervisa y efectla la
gestion financiera de la orden de pago.

El Sistema de Gestion de la Calidad persigue fundamentalmente asegurar la
satisfaccion de los Clientes a través de la eficacia de su proceso de pago.

Se desea, mediante la practica de criterios de calidad y de la mejora continua en los
procesos, generar la confianza de los Clientes en el Sistema de Gestion de la Calidad a cargo
de ambas dependencias.

Para ello se han identificado y determinado los siguientes requerimientos de los
Clientes:

e Eficacia en el proceso de cancelacion de pagos por transferencia bancaria pagador
tesoro, esto es, que las instrucciones de pago emitidas por los Clientes se realicen a
los destinatarios (banco, cuenta, y montos) especificados en las mismas.

e Efectividad en el procesamiento de la informacién entregada por el Cliente a lo largo
de todo el proceso, informando, de ser necesario los inconvenientes que surjan en el
mismo, que impidan su continuidad, a fin de solucionarlos.

e Existencia de un canal de recepcion efectivo de queja, reclamo, sugerencia, consulta
y solicitud con el fin de brindar eficacia en la resolucion de las mismas.

e Efectividad de los recursos humanos para la recepcion, control y gestién de la
documentacion entregada o enviada por el Cliente.

e Minimizacion de los tiempos de espera en ventanilla al momento de la recepcién y
control de la documentacion presentada por los Clientes.

e Facilidad al acceso de las normativas vigentes y asesoramiento en consultas
derivadas de las mismas.

La Organizacion establece la informacion necesaria para implementar y mantener el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Para ello:
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e Identifica los procesos necesarios para la aplicacion en la organizacién del Sistema
de Gestion de la Calidad, determinando la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Fija los criterios y métodos necesarios para asegurar que la operacién y control de
los procesos sean eficaces.

e Asegura la disponibilidad de recursos tanto materiales como humanos, y la
informacidn necesaria para apoyar la operacion y el seguimiento adecuado de los
procesos.

e Realiza el seguimiento, las mediciones y el analisis de estos procesos para la toma
de decisiones.

e Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

La CGN en su afan de garantizar el compromiso asumido en la Gestion de la Calidad,
asegura la planificacion de los lineamientos a seguir por la Organizacion, a través del
establecimiento de los Objetivos y de las Metas a cumplir. Para determinar dichos
lineamientos se basa en la participacion, colaboracion y compromiso de todas las personas
involucradas en el proceso, las cuales aportan a través de sus Responsables, el Representante
de la Calidad y los Operadores de la Calidad datos e informaciones que alimentan al Sistema
de Gestion de la Calidad.

Los Obijetivos establecidos orientan las actividades de la organizacion y son
cuantificables de acuerdo a las mediciones definidas en el Sistema.

El personal que se encuentre afectado en el proceso, es idéneo para cumplir el rol
que le fue asignado. Para ello se identifican habilidades, educacién, formacidn y experiencia
que se requieren para cada puesto.

La formacidn al personal se realiza en pos de mantener y mejorar constantemente la
eficacia de los procesos inherentes al Sistema de Gestion de la Calidad.

La posibilidad de brindar formacion puede surgir de las propuestas formuladas por
los Analistas de Recursos Humanos, como asi también del analisis de los registros propios
del proceso y toda aquella tematica que se requiera para lograr una mayor eficacia en el
proceso.

La Organizacion asegura suministrar una infraestructura adecuada para satisfacer las
necesidades del Sistema de Gestion de la Calidad; para ello se nutre de la informacion
transmitida por sus colaboradores de acuerdo a:

e Espacio de trabajo.

e Equipos necesarios para cumplir con el proceso (informaticos, muebles y utiles,
suministros, etc.)

e Servicios de comunicacion.

e La Organizacion asegura su ambiente de trabajo, de acuerdo a lo siguiente:

e Interaccion social.

e Reuniones sociales de trabajo para aumentar la participacion activa del personal,
maximizando su potencial.
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e Ubicacion adecuada del lugar de trabajo y sus instalaciones.
e Factores ambientales.

La Direccion en conjunto con los Responsables de la Calidad, identifica los procesos
necesarios para la realizacion del servicio, de acuerdo a ellos planifica y desarrolla las
actividades que afectan directamente al proceso y a la calidad, asegurandose que los procesos
se llevan a cabo en condiciones controladas y por personal idéneo.

Esta planificacion incluye:

e Los Objetivos de la Calidad.

e Los requisitos para la realizacion del servicio.

e Los procesos necesarios para proporcionar el servicio.

e El procedimiento especifico que describe la forma de ejecutar las actividades de cada
proceso para la prestacion eficaz del servicio.

e EIl cumplimiento de normas, planes de calidad o documentos aplicables.

e Mantenimiento adecuado de los equipos para asegurar la continuidad de la capacidad
de los procesos.

e Registros de pardametros necesarios para que los procesos se encuentren bajo control
y respondan a los requisitos identificados y establecidos.

La CGN identifica y planifica los procesos necesarios para la aplicacion del Sistema
de Gestion de la Calidad y asegura que estos procesos se lleven a cabo en condiciones
controladas.

Para ello:

e Verifica la conformidad de los procesos y la prestacion de los servicios.

e Realiza el seguimiento, las mediciones y el analisis de estos procesos para la toma
de decisiones.

e Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

e Verifica el cumplimiento de los procedimientos, normas e instructivos de trabajo.

Los Responsables de la Calidad y los Operadores de la Calidad evallGan
periédicamente la eficacia de los procesos y la prestacion del servicio a través del analisis
de datos aportados por el Sistema de Gestidn de la Calidad, y que permiten verificar ademas
que los Objetivos de la Calidad sean consecuentes con los procesos y los servicios.

Los resultados obtenidos son comparados con los indicadores establecidos en el
Sistema de Gestion de la Calidad, estos indicadores miden el proceso en general y la
prestacion del servicio. Esta comparacion permite detectar si hay necesidad de ajustar el
sistema mejorando o modificando lineamientos establecidos en todos los procesos o algun
proceso en particular.
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La CGN planifica e implementa el proceso de mejora a fin de garantizar la eficacia

del Sistema de Gestion de la Calidad, para ello:

Realiza reuniones con el personal operativo de los distintos sectores para informar
sobre el Sistema en general y si hay modificaciones del mismo.

Realiza reuniones periddicas con el personal directivo donde se tratan la factibilidad
de aplicacion de las mejoras propuestas, resultados de las encuestas de percepcion de
clientes, desarrollo sustentable de la relacion laboral, atencion de sus expectativas y
mejoras en los procesos.

Recaba informacion de su proceso certificado, realizando analisis y evaluacion de
los resultados obtenidos con el fin de detectar necesidades u oportunidades, en pos
de mejorar la prestacion del servicio o su proceso certificado.

Contenido del documento. A modo de orientacion

Por ultimo, intentaré orientar al lector en el contenido del presente documento. Su

estructura es la siguiente:

0. Resumen: Hace referencia al “Planteamiento del Tema” que he buscado desarrollar

en mi trabajo final de especializacion; el “Objetivo” por el cual presento el tema; la
“Hipotesis” de investigacion, asi como las “Preguntas a resolver” que conforman la
tematica que expongo.

En dicho capitulo presento una vision introductoria de lo que luego se puede apreciar
en el Capitulo 3” “Diagnostico” del presente trabajo y una “Sintesis de la Propuesta”
expuesta en el capitulo 4. Por ultimo, he agregado una breve “Presentacion” de mi
perfil laboral.

Introduccion: Aqui he desarrollado mi “Fundamentacion” respecto del tema
planteado; la “Unidad de Andlisis” que he tomado como ejemplo de implementacion
del Modelo de Gestion en las Organizaciones Publicas; las “Metodologias y Técnicas
a Utilizar” para el analisis y evaluacion en la implementacion de tales modelos; el
“Método que se utiliza en la aplicacion de tales formas de Trabajo en la CGN”
descriptas en el capitulo 3 “Diagnoéstico”; y por ultimo presento una breve
“Orientacion en el Contenido del Documento”.

Marco Teorico: En este apartado he enfocado mi andlisis a la descripcion y
desarrollo de la Norma IRAM / ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestion de Calidad”,
detallando las distintas partes que la conforman y los requisitos de obligatoriedad que
sustentan el Modelo de Gestion que he adoptado para el presente trabajo.

Asimismo, he orientado sobre distintas Normas de Calidad que proporcionan
directrices para la adecuada aplicacién de la ISO 9001:2015; asi como Normas
aplicables a otros modelos de Gestion.

Diagnostico: Se detalla el trabajo realizado por la CONTADURIA GENERAL DE
LA NACION, durante mas de una década, para la implementacion de su Modelo de
Gestion basado en la 1ISO 9001:2015. Asi también su aporte y contribucion para la
aplicacion de tales metodologias en distintas dependencias publicas.
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Propuesta de intervencién: En dicha seccién he puesto énfasis en los métodos en
los cuales actualmente aplico a diario en mi trabajo, para concientizar a las
Organizaciones y sus lideres en la importancia de avanzar hacia la profesionalizacion
de nuestra Administracion Publica, mediante la adopcidn de Sistemas de Gestion de
la Calidad. Asimismo, aqui expongo nuevas propuestas de intervencion que nos
permitan avanzar en el desafio de ir en busqueda de la excelencia en las gestiones
publicas que hoy nos conforman y nos representan.

Conclusiones: A modo de finalizacion de mi trabajo final de investigacion presento
una “Conclusion” respecto de la importancia de la aplicacion de Metodologias de
Gestion en el Ambito Publico, enfocAndome en sus aspectos mas relevantes.

Referencias bibliograficas: Se listan las referencias bibliograficas que se
mencionaron a lo largo del trabajo y en los cuales he basado mi investigacion.

. Anexo: Se presentan 3 (tres) Anexos:

e ANEXO I: Norma ISO 9001:2015...Texto completo de la Norma.

e ANEXO Il: LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION ha brindado
capacitacion, a personal de los siguientes Organismos y Dependencias Publicas.

e ANEXO 1lI: Organismos y Dependencias Publicas que hoy presentan
Certificacion 1SO 9001:2015.
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2. Marco teorico

Introduccion

ISO — La Organizacion Internacional de Normalizacion (originalmente en inglés:
International Organization for Standardization, conocida por la abreviacion 1SO) es una
organizacion para la creacion de estandares internacionales compuesta por diversas
organizaciones nacionales de normalizacion.

Fundada el 23 de febrero de 1947. Su sede estd en Ginebra (Suiza). Fue una de las
primeras organizaciones a las que se le concedio estatus consultivo general en el Consejo
Econdmico y Social de las Naciones Unidas.

La organizacion conocida hoy en dia como 1SO nacié en 1926 como la Federacion
Internacional de Asociaciones de Estandarizacion Nacionales (ISA). Fue suspendida en 1942
durante la Segunda Guerra Mundial, pero tras la guerra se le propuso por parte del Comité
Coordinador de Estandares de las Naciones Unidas (UNSCC) formar un nuevo cuerpo de
estandares globales. En octubre de 1946, delegados de ISA y de UNSCC de 25 paises se
reunieron en Londres y decidieron unir fuerzas para crear la nueva Organizacion
Internacional de Normalizacién; la nueva organizacién comenzaria oficialmente a operar en
febrero de 1947.

ISO tiene 164 paises miembro, de un total de 206 paises en el mundo.
ISO tiene tres categorias de miembros:

e Los Cuerpos miembro son cuerpos de estandarizacion nacionales considerados los
mas representativos de cada pais. Son los Unicos miembros de 1SO con derecho a
voto.

o Los Miembros corresponsales son paises que no tienen su propia organizacién de
estandarizacion. Estos miembros estan informados sobre el trabajo de 1SO, pero no
participan en la promulgacion de estandares.

e Los Miembros subscriptores son paises con pequefias economias. Pagan tarifas
reducidas, pero pueden seguir el desarrollo de los estandares.
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Los miembros participantes son llamados miembros "P", en contraposicion a los
miembros observadores, que son llamados miembros "O".

Paises miembro de 1SO con derecho a voto.

Miembros corresponsales (paises sin un cuerpo nacional de estandarizacion).
Miembros subscriptores (paises con pequefias economias).

Paises no-miembros.

La Organizaciéon Internacional de Normalizacion (ISO) es una organizacion
independiente y no-gubernamental. Actualmente retne a més de un millén de empresas y
organizaciones en todo el mundo. Es el mayor desarrollador mundial de estandares
internacionales voluntarios y facilita el comercio mundial al proporcionar estandares
comunes entre paises. Se han establecido cerca de veinte mil estdndares. Uno de éstos
corresponde a la Norma I1SO 9001- Sistemas de Gestion de Calidad — y su familia de
Normas 1SO 9000.

La serie de las 1SO 9000 promueven un enfoque basado en procesos y se compone
de las siguientes Normas:

o 1SO 9001: Es el estandar internacional de caracter certificable (dentro de la familia
ISO 9000) que regula los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC).

e 1SO 9000: “Fundamentos y vocabulario” utilizado en la serie de Normas ISO 9000.
No es de caracter certificable.

e 1SO 9004: contiene a la ISO 9001, y ademas amplia cada uno de los puntos con méas
explicaciones y casos, e invita a los implantadores a ir mas alla de los requisitos con
nuevas ideas, que apunta a la eficiencia del sistema. No es de caracter certificable.

e 1S0O 19011 en su nueva version 2018, detalla los requisitos para realizar las auditorias
de un sistema de gestion ISO 9001 y tambien para el sistema de gestion
medioambiental establecido en 1SO 14001.
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El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. EI comité responsable de estas normas es el ISO/TC
176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad.

Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido
un comité teécnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también
participan en el trabajo.

ISO tiene establecida una frecuencia de revision estimada en las normas de 5 afios
para mantener al dia sus contenidos y requisitos y adaptarlas a las Gltimas tendencias y
cambios que se producen en el contexto normativo.

IRAM (Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion) es el representante de
Argentina en ISO. Se trata de una asociacion sin fines de lucro cuyas finalidades especificas,
en su caracter de Organismo Argentino de Normalizacion, son establecer normas técnicas,
sin limitaciones en los ambitos que abarquen, ademéas de propender al conocimiento y la
aplicacion de la normalizacion como base de la calidad, promoviendo las actividades de
certificacion de productos y de sistemas de la calidad en las organizaciones para brindar
seguridad al usuario.

Dependiendo del pais, puede denominarse la misma norma "ISO 9001" de diferente
forma agregandose la denominacion del organismo que la representan dentro del pais: UNE-
EN-ISO 9001:2015 (Espafia), IRAM-ISO 9001:2015 (Argentina), NTC-ISO 9001:2015
(Colombia), etc., acompafiada del afio de la Gltima actualizacion de la norma.

Nos encontramos actualmente en la quinta version oficial de la norma ISO 9001
vigente desde el 15 de Septiembre de 2015.

Los epigrafes que forman parte de su actual estructura son los siguientes:

e 0. Introduccion
e 1. Alcance
e 2. Referencias normativas
e 3. Términos y definiciones.
o 4. Contexto de la organizacién
- 4.1. Comprender la organizacion y su contexto
- 4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
- 4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad
- 4.4 Gestion de la calidad
e 5. Liderazgo
- 5.1. Liderazgo y compromiso
- 5.2 Politica de calidad
- 5.3 Funciones de la organizacion, responsabilidades y autoridades
e 6. Planificacion
- 6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades
- 6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos
- 6.3 Planificacion de los cambios
e 7.Soporte
- 7.1 Recursos
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- 7.2 Competencia
- 7.3 Conciencia
- 7.4 Comunicacion
- 7.5 Informacion documentada
e 8. Operacion
- 8.1 Planificacion y control operativo
- 8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacciones
con los clientes
- 8.3 Planificacion operacional
- 8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios
- 8.5 Desarrollo de productos y servicios
- 8.6 La produccidn de bienes y prestacion de servicios
- 8.7 Liberacion de bienes y servicios
- 8.8 No conformidades de bienes y servicios
e 9. Evaluacion del desempefio
- 9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
- 9.2 Auditoria Interna
- 9.3 Revision por la direccion
e 10. Mejora
- 10.1 No conformidad y acciones correctivas
- 10.2 Mejora

NORMA ISO 9001:2015...INTERPRETACION DE SU CONTENIDO!

Es requisito adoptar, en la Organizacion, TODOS los aspectos contemplados en el
Modelo 1SO 9001:2015, ante la decision estratégica de desarrollar su implementacion. El
texto completo de la Norma se encuentra disponible en el Anexo | del
presente documento.

En este punto, encontraran una interpretacion del texto de cada
capitulo que conforma la Norma (del o al 10), a fin de introducirnos en la
materia.

Capitulo 0 - Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una
base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion, de implementar un sistema de
gestién de la calidad, basado en esta Norma Internacional son:

« ) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

! Texto completo de la Norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestiéon de la Calidad”. Todos los requisitos de la
Norma deben ser aplicados en una Organizacion para el disefio, implementacion y certificacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad.
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« b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
e ) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

o d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de
la calidad especificados.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. Asimismo,
adopta el enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de gue Sus procesos cuenten
con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen
y se actle en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores
que podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los
resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las
necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un
entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion
podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccion y la
mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

Principios de la gestion de la calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad, éstos
son:

o enfoque al cliente;

« liderazgo;

e compromiso de las personas;

« enfoque a procesos;

e Mejora;

« toma de decisiones basada en la evidencia;
e gestidn de las relaciones.

Enfoque a procesos
Esta Norma Internacional promueve la adopcidon de un en fogue a procesos al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La comprension y gestién de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos.
Este enfoque permite a la organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias
entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion.
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El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistematica de los procesos y
sus interacciones con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de
pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados
no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

e a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

e D) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

e C) el logro del desempefio eficaz del proceso;

o d) lamejorade los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicién, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran
dependiendo de los riesgos relacionados.

! Punto \

| de inicio 1 |

| P I_ _—— - [}

} 1
Fuentes de I I Receptores de
entradas Actividades las salidas
RN RREEE | (ToToTTeeEmomom g | MATERIA R
' PROCESOS I | MATERIA, | t ! b i ! PROCESOS i
! PRECEDENTES | | ENERGIA, | ) ENERGIA, 1} POSTERIORES !
i - PP i INFORMACION ! !
I ! ! INFORMACION ! ! P '
i Por ejemplo,en | ! ! ! Por eiemplo. en la i ! Porejemplo, en i
' proveedores X ! Por ejemplo, en la i ! fotm:\ deP ’ ' ! clientes (internos
I
! (internos o | ! forma de | ' H ! o externos), en |
' [ . | ! producto, Lot ¢ I
| externos), en 1| materiales, I | .. 1, otras partes !
. I I | servicio, [
| clientes, en otras ! | recursos, | ! decisién 1, interesadas !
1 ! 1 .
| partesinteresadas ! . requisitos ! T .. ! pertinentes !
: pertinentes ! e
T Posibles controles y punto de control para hacer

el seguimiento del desempefio y medirlo

Figural - Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la

calidad como un todo. La Figura 2 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en
relacion con el ciclo PHVA.
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Sistema de gestion de la Calidad (4)

Organizaciéon Apoyo
y su contexto (7)
(4) Operacién
(®)

Evaluacion
del

desemperio

Resultados
del SGC

Necesidades y
expectativas de
p Productos
las partes .
. y servicios
interesadas
pertinentes (4)

Nota: Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma
Internacional.

Figura 2 - Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

o Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo-con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacigg, £ identificar y abordar los riesgos y las

oportunidades; ,‘ ICIO

« Hacer: implementarfesplanificado; yA
o Verificar: realizar el seguimiento y Elt#d ed aplicable) Iaé/"medicién de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las A%gﬁicas, los objetivos,

los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre 10s resultados;
« Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la
calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en
ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo
acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no
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conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no
conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para
lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la
organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o
mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden
incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y
dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una desviacion positiva que
surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos
del riesgo tienen como resultado oportunidades.

Capitulo 1 - Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y
servicios suministrados.

Capitulo 2 - Referencias normativas

Capitulo 3 - Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en
la Norma ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

Capitulo 4 - Contexto de la organizacion

Existen cuestiones externas e internas a la organizacion que pueden afectar al
propdsito de la misma y su direccidn estratégica, y que por tanto deben tenerse en cuenta en
el Sistema de Gestion de la Calidad. Son aspectos que pueden intervenir en la capacidad de
la organizacion para conseguir los resultados deseados.
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Es la primera vez que este tema se contempla en la norma ISO 9001, aunque en la
mayoria de las organizaciones es una practica habitual dentro de su planeacion estratégica.
Al finy al cabo, el objetivo de introducir esta clausula es conseguir una alineacion entre la
planificacion estratégica y la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para llevar a cabo el cumplimiento de este requisito podemos emplear la Matriz
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

El analisis FODA se puede definir como un analisis estratégico fundamentado en la
deteccion de elementos internos (Fortalezas y Debilidades) y externos (Oportunidades y
Amenazas) que constituyen un diagnostico de la capacidad competitiva de la organizacion.

Se basa en indicadores que justifican cada uno de los elementos que lo componen,
pudiendo cuantificarlos para definir, en el desarrollo del plan estratégico, nuestros objetivos.

Las partes interesadas y sus requisitos se convierten en factores clave, aunque desde
siempre lo han sido, del Sistema de Gestion de la Calidad para proporcionar productos y
servicios que satisfagan dichos requisitos.

Tanto las partes interesadas como sus requisitos van cambiando con el tiempo, por
lo que son objeto de revision periddica.

Cuando hablamos de partes interesadas nos estamos refiriendo a clientes, usuarios,
socios, personas de la organizacion, proveedores externos, sindicatos, gobiernos...

Si tomamos una organizacién tipo como ejemplo podemos enumerar a las siguientes
partes interesadas:

o Clientes. Respecto a ellos debemos cuidar la calidad de nuestros productos y/o
servicios, la fidelizacién y su satisfaccion.

o Proveedores. Los temas mas relevantes a tratar con ellos son las alianzas estratégicas
y la calidad concertada.

e Personal. Cuando hablamos de personal como parte interesada nos estamos
refiriendo a seguridad laboral, desarrollo personal y profesional y satisfaccion del
personal.

o Competidores. Es muy importante hacer una investigacion de la competencia para
evitar ser desbancados y estar alerta en cuanto a innovacion y desarrollo, imagen de
marca y posicionamiento.

e Sociedad. Debemos cuidar aspectos como el respeto al medio ambiente, el impacto
de nuestra actividad en la sociedad y nuestra imagen organizacional.

ISO 9001:2015 quiere que el alcance sea mucho mas concreto. Detalla ademas que
en el alcance se debe considerar tanto las cuestiones de la comprension de la Organizacion
y su contexto y de la comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Este capitulo también hace referencia a los casos en que algin requisito de la norma
no se pueda aplicar. Cuando esto ocurra debemos asegurarnos que la no aplicacion del
requisito en cuestion no afecta a la capacidad de la organizacion de aportar conformidad a
los productos y servicios.
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El Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de elementos interrelacionados
que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos con el fin de lograr dichos
objetivos.

Un sistema de gestion puede definirse para determinadas disciplinas, para las
finanzas de la Organizacidn, asuntos operacionales o la gestion de la calidad.

Lo que hay que tener en cuenta es que todo sistema de gestion tiene limites y hay
aspectos donde los requisitos que lo definen pueden aplicarse o no. Esto es lo que llamamos
alcance de un sistema de gestion.

La determinacién del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad incluye los
procesos necesarios para garantizar que el sistema contiene todo el trabajo necesario para
completar las actividades planificadas con éxito.

A la hora de fijar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 lo
mas importante es definir y controlar que se incluye y que no se incluye en dicho sistema.

El modelo de la Norma 1SO 9001:2015 pone de manifiesto la gestion por procesos,
como uno de los aspectos claves..

En relacion a ello la organizacion debe concretar los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion.

Incluye requisitos que la Organizacion debe determinar en relacién al enfoque basado
en procesos, tales como:

e Insumos necesarios y resultados esperados de estos procesos.

e Recursos necesarios y su disponibilidad.

o Riesgos y oportunidades en conformidad y el planificar y ejecutar las acciones
apropiadas para hacerles frente.

o Oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

Capitulo 5 - Liderazgo

Podemos hablar de liderazgo y compromiso segln el Sistema de Gestion de la
Calidad con respecto al cliente/usuario/ciudadano/beneficiario.

La norma quiere que la direccion se encuentre implicada con el Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC), demostrando el liderazgo, conociendo mucho a sus
clientes/usuarios/ciudadanos/beneficiarios y determinando los riesgos y las oportunidades
que afecten a la conformidad de todos los servicios y productos que ofrece.

El capitulo se desglosa en dos temas claves:

o Liderazgo y compromiso para el Sistema de Gestion de la Calidad.
« Enfoque al cliente/usuario/ciudadano/beneficiario.

Aqui encontramos las obligaciones que tiene la direccion de la organizacién al

demostrar el liderazgo y el compromiso que exige la norma ISO 9001. La organizacion tiene
que promover la mejora continua y el enfoque basado en procesos.
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Asimismo, debe estar orientada hacia el cliente/usuario/ciudadano/beneficiario. La
direccion tiene que demostrar su compromiso y liderazgo enfocado al cliente asegurando
una serie de elementos que la norma propone, como puede ser:

o Determinar y cumplir con todos los requisitos legales y del cliente.
e Proporciona de forma coherente productos y servicios que cumplen los requisitos de
la norma.

La politica de calidad es un documento que se encuentra respaldado por la direccion.
En la norma 1SO 9001:2015 se divide este apartado en dos:

En el primero se describen todos los requisitos que cumplen politica de la calidad,
ademas de adecuarse a la organizacion.

En el segundo se deben incluir todas las obligaciones que se deben cumplir, como
puede ser la disponibilidad de los productos para las partes interesadas.

Se puede destacar que es un documento que se debe aplicar y adecuar al contexto de
la Organizacién, no solamente al prop6sito de ésta.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes quedan asignadas, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

Capitulo 6 - Planificacion

En este apartado se plasma gran parte de lo que quiere transmitir la norma ISO
9001:2015. El objetivo que persigue es asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad
funciona de forma correcta y que se obtienen todos los resultados que se esperan, ademas se
tiene que realizar una planificacion de las acciones que haran frente a todos los riesgos v las

oportunidades.

La gestion del riesgo planteada sustituye a la que se han conocido hasta ahora como
acciones preventivas. La norma ISO 9001:2015 no establece la metodologia de gestion de
riesgos que se deben utilizar para identificar, analizar y evaluar todos los riesgos ligados a
procesos, para reducir o eliminar todos los fallos que derivan de los riesgos y se gestionan
éstos de una manera proactiva.

Las metodologias que se aplican pueden ser ISO 31000. Son una serie de normas que
se establecen por los principios de disefio e implementacidén para mantener una gestion de
los riesgos de forma sistematica y transparente de cualquier forma de riesgo o cualquier
contexto.

La norma ISO 31000 define el riesgo de situaciones negativas que pueden suponer
pérdidas, cdmo son situaciones positivas de riesgos que ofrecen oportunidades.

También se incluyen todas las caracteristicas que deben reunir los objetivos de la
calidad de la organizacion, deben ser coherentes y medibles, ademas deben dar respuesta a
como se va a realizar y quién sera la persona responsable.

La organizacion debe establecer los objetivos de calidad para realizar todas las
funciones pertinentes y los procesos dentro del Sistema de Gestion de la Calidad. La
organizacion tiene que decidir las funciones, los niveles y los procesos pertinentes al SGC.
Los objetivos de calidad tienen que ser coherentes con la politica de calidad de la
Organizacién y ser notorio para establecer la conformidad de los productos y los servicios,
ademas de la mejora en la satisfaccion del cliente/usuario/ciudadano/beneficiario.
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Los objetivos de la calidad tienen que medirse y los requisitos legales deben estar
vigilados para determinar si se cumplen o no. Se deben realizar comunicaciones cada cierto
tiempo que tienen que estar actualizadas segun surja la necesidad.

La organizacion tiene que establecer una planificacion para determinar como se logra
el cumplimiento de cada uno de los objetivos de calidad.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) quiere que los casos en lo
que se deban realizar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad que influyan en la
satisfaccion del cliente/usuario/ciudadano/beneficiario cuente con una planificacion segun
la metodologia.

La norma ISO 9001:2015 introduce este requisito para poder realizar una serie de
directrices que se tienen que cumplir.

Cuando la organizacion determina que existe una necesidad de modificar alguna de
las partes que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, se realiza de forma controlada.

Todos los cambios se tienen que planificar y después se deben ratificar. Se debe
evaluar la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad ya que puede verse comprometida
como el resultado al realizar el cambio. La organizacion tiene que considerar si existen
suficientes recursos disponibles para realizar el cambio y si existen cambios en los
responsables o los niveles de autoridad.

Capitulo 7 - Apoyo

El proceso de soporte tiene en cuenta todos los recursos internos y externos, por lo
que se incorpora el concepto de servicios subcontratados. Por lo que resulta de gran
importancia identificar a todos los proveedores de la organizacion.

Para evaluar a los proveedores serd importante:
o Establecer todos los acuerdos para el servicio.
e Que conozcan la forma de evaluacion y en que se basa.
o Hacerles llegar informes cada cierto tiempo sobre los resultados de la evaluacion.
« Contar con una politica de trabajo transparente que ofrezca confianza.

Cuando se habla de recursos sera necesario incluir a las personas, los ambientes para
la operacion de proceso, la infraestructura, los recursos de seguimiento, conocer el “modo
de hacer” de la organizacion, etc.

Todos los recursos que se pueden utilizar se recogen en este apartado de la norma
ISO 9001:2015, y en cada uno se indican cuales son las obligaciones de la organizacion y
las consideraciones que deben tener en cuenta.

En el apartado 7.1.1 requiere que la organizacion determine de forma inicial, el
proporcionar los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y mejorar de
forma continua los Sistemas de Gestion de la Calidad.

El apartado 7.1.2 requiere que la organizacion cuente con el personal necesario para
realizar un funcionamiento eficiente del Sistema de Gestion de la Calidad y el proceso con
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el fin de cumplir de forma constante con todos los requisitos legales y los reglamentos del
cliente.

Durante el apartado 7.1.3 requiere que se identifique, proporcione y mantenga la
infraestructura necesaria para que los procesos operen con eficiencia.

En el apartado 7.1.4 se habla del ambiente para el buen funcionamiento de los
procesos, ya que la organizacion requiere que se determinen, proporcionen y mantengan un
buen ambiente para la operacion de los procesos.

Dentro del 7.1.5 la organizacién usa la medicion para demostrar que los productos y
servicios cumplen con todos los requisitos, se tiene que asegurar que se proporcionan todos
los recursos necesarios para asegurarse que los resultados, al realizar la medicién y el control,
son validos.

Por dltimo, el apartado 7.1.6 sobre el conocimiento organizativo hace que la
organizacion se asegure de que obtiene todos los recursos de conocimiento necesarios para
responder a los cambios en el funcionamiento de los procesos y su relacion con el cliente.

La competencia significa la capacidad con la que se aplican los conocimientos y las
habilidades con el fin de conseguir los resultados previstos.

Con este concepto, no solo se busca la identificacion de los perfiles de cargo, el plan
de capacitacion, las actas de formacién y la ficha personal, sino que también se busca
asegurarse que todas las tareas que requieren los procesos clave de la organizacién que se
cubren de conocimiento del personal que existe en la misma, las competencias tienen que
ser validadas.

En este apartado encontramos todas las obligaciones que debe cumplir una
organizacién con respecto a esta situacion.

La organizacion tiene que determinar la competencia para las personas que llevan a
cabo un trabajo bajo su propio control. Una vez que se han establecido los requisitos de la
competencia, la organizacion tiene que garantizar que las personas poseen las competencias
necesarias, siempre en base a su formacion, experiencia, educacion, etc.

Tomar conciencia sobre la calidad toma gran importancia en la ISO 9001. Se habla
mucho de todos los elementos sobre los que se tiene que tomar conciencia y las
consecuencias que puede acarrear que no se cumplan los requisitos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Todos los requisitos son aplicados a las personas que llevan a cabo un trabajo bajo el
control de la Organizacion. Las personas que realizan un trabajo segun el control de la
Organizacidn tienen que ser conscientes de la politica de calidad, los objetivos de calidad
que persigue la Organizacion también son relevantes, la forma en la que constituyen a la
eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad y las implicaciones de no mantener los
requisitos de dicho sistema.

La norma ISO 9001:2015 quiere incrementar la precision en aspectos de
comunicacion externa e interna para que sea mucho mas eficiente, se deben establecer
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canales de comunicacion con los que se tenga claro qué, cuando y con quién vamos a realizar
la comunicacion.

Una organizacion tiene que establecer de cierta forma lo que quiere comunicar sobre
diferentes asuntos del sistema de gestion. Resulta muy importante saber como y cuando
realizar la comunicacion para asi llevar un seguimiento.

En el apartado 7.5 se informa a la organizacion de la informacién que se tiene que
incluir en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Se incluyen todas las indicaciones sobre la creacion y la actualizacion de la
informacidn, ademas del control que se ejerce sobre la misma. La norma 1SO 9001:2015
ofrece las obligaciones que las organizaciones tienen que cumplir al respecto.

El SGC de una organizacion tiene que incluir toda la informacion documentada que
requiere la norma 1SO 9001, por lo que se debe identificar como algo necesario para que el
Sistema de Gestion de la Calidad funcione bien.

Cuando se genera o se actualiza la informacion documentada, la organizacion tiene
que asegurarse de que se identifica, se describe, se revisa que sea idoneo y adecuado para
poder ser aprobado.

Se establece que la organizacion debera controlar la informacion documentada para
asi asegurarse de gque se encuentra disponible cuando sea necesario y que esto es adecuado
para su utilizacion.

La organizacion tiene que determinar cémo sera la distribucion, el acceso, la
recuperacion y la utilizacion de dicha informacion documentada.

Capitulo 8 - Operacion

Nos encontramos en el capitulo mas largo de la Norma 1SO 9001:2015.

La organizacion tendrd que realizar una planificacion para implementar y controlar
todos los procesos que son necesarios para que se cumplan los requisitos de la produccion
de productos y prestacion de servicios. Las organizaciones deben seguir todas las
indicaciones del apartado de la norma ISO 9001:2015.

Una organizacion debera planificar, ejecutar y controlar todos los procesos
identificados dentro del SGC con fin de cumplir con todos los requisitos de la entrega de los
productos y servicios, y ademas se puede poner en marcha las acciones determinadas como
resultado de la evaluacion de riesgos.

Durante este apartado se abordan los siguientes temas:
e Comunicacién con el cliente/usuario/ciudadano/beneficiario

o Determinar todos los requisitos relativos a los servicios y productos
e Reuvisar los requisitos que se relacionan con los productos y servicios
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Cuando se habla del proceso de comunicacion debe ser relativo a las consultas,
contratos, atencion de pedidos, informacion relacionada, etc. de los servicios y productos.

La norma ISO 9001:2015 quiere que se tengan en cuenta a todos los clientes
potenciales, y por lo tanto realizar un analisis del entorno.

La norma ISO 9001 incluye todos los requisitos que se relacionan con los productos
y los servicios que la organizacion debe revisar.

Las obligaciones que debe cumplir la organizacion se encuentran incluidas en los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Se requiere que una organizacion ponga en marcha todos los procesos que permiten
la realizacion de la comunicacion con todos los clientes/usuarios/beneficiarios en materias
que se relacionan con los productos y los servicios. Se debe poner en marcha todos los
procesos que garanticen el cumplimiento de los requisitos de los productos y los servicios
ofrecidos por la organizacion.

El proceso de disefio y el desarrollo de productos y servicios que constituye una etapa
importante cuando el cliente/usuario/ciudadano/beneficiario y otras partes interesadas no
establecen ciertos requisitos. La ISO 9001:2015 tiene una seccidn en la que se abordan todos
los intereses relativos a:

« a)Planificar el disefio y el desarrollo, recogiendo todas las consideraciones que deben
tenerse en cuenta por la organizacion para establecer las diferentes etapas y controles,
para realizar el disefio y el desarrollo.

e Db) Elementos de entrada para realizar el disefio y el desarrollo, con los cuales se
sefialan todos los elementos que tienen que constituir las entradas para el disefio y el
desarrollo de productos y servicios, como pueden ser los requisitos legales o las
normas que la organizacion tenga pactado implementar o establecido.

e ) Controles en el disefio y el desarrollo, con lo que se indican todos los aspectos que
se deben tener en cuenta para garantizar que la organizacion realice los controles
necesarios en el proceso de disefio y desarrollo.

« d) Elementos de salida del disefio y el desarrollo, éstos deben cumplir con una serie
de caracteristicas que hagan validos tales elementos para el siguiente proceso.

e ) Si existen cambios en los elementos de entrada y salida deben ser detectados e
identificados por la organizacion, ademas se deben controlar para que no se produzca
ningln impacto que perjudique a los clientes/usuarios/ciudadanos/beneficiarios.

Por otra parte, las organizaciones tienen que estar atentas a los procesos, productos y
servicios que son suministrados de forma externa en nombre de la propia organizacion, para
la provision del producto o la prestacion del servicio.

La norma ISO 9001:2015 se refiere a otras empresas u otras organizaciones que
pueden realizar productos o prestar servicios (0 parte de éstos) en el nombre de la
organizacion.

El control que se debe realizar sobre los proveedores depende de:
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e Los riesgos que se detecten y los impactos que genere.
« Elgrado que tenga de control el proveedor sobre su proceso fuera de su organizacion.
o Lacapacidad del control y la capacidad de garantizar la eficiencia de los mismos.

Este apartado de la norma se encarga de revisar y considerar ciertos aspectos, como
son:

« Tipoy alcance de control de la provision externa.
o Informacién para los proveedores.

La norma afiade aspectos a tener en cuenta en el momento de determinar el tipo y el
alcance de los controles para aplicar la provision externa de procesos, productos y servicios,
ademas de comunicar a todos los proveedores externos los requisitos que se aplican para las
distintas cuestiones.

La propiedad del cliente y de los proveedores debe ser protegida por la organizacion.
Si surge algun problema que produzca su deterioro o pérdida se debe informar a las personas
oportunas.

Es muy importante, que no s6lo nos centremos en las propiedades materiales, sino
también las intelectuales y los datos personales.

Es muy importante mantener la conformidad del producto durante la produccion, por
lo que la norma ISO 9001:2015 tiene un apartado especifico para la preservacion de los
insumos o productos.

En el apartado de “Actividades posteriores a la entrega” la norma 1SO 9001:2015
pretende recordar la responsabilidad que tiene la organizacion tras la prestacion del servicio
0 producto.

Asimismo, la norma ISO 9001:2015 busca que los cambios que pueden afectar al
Sistema de Gestion de la Calidad se hagan de una forma planificada, definiendo una forma
sistematica para asignar recursos y establecer ciertas responsabilidades.

La norma 1SO 9001:2015 se preocupa porque la liberacion de productos y servicios
no se lleve a cabo hasta que se hayan completado todas las disposiciones.

La norma exige que se mantengan los registros de quién autoriza la liberacion de
todos los productos y los servicios necesarios para la entrega al cliente.

Se requiere que la organizacion realice controles para garantizar que los productos y
los servicios sean correctos y cumplan con los requisitos necesarios antes de que se destine
a los clientes/usuarios/ciudadanos/beneficiarios.

Es esencial realizar un control sobre todos los productos o servicios no conformes,
para que éstos no sean utilizados y/o entregados.

En caso de verificarse servicios que tengan una no conformidad se deberan
emprender acciones correctivas. Asimismo, dicho apartado propone que sea necesario tomar
las acciones necesarias para tratar los elementos de salida del proceso, servicios y productos.
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Se requiere que la organizacion asegure todas las cuestiones o problemas con los
productos y servicios identificados y controlados para evitar que sean utilizados o entregados
a los clientes/usuarios/ciudadanos/beneficiarios. Se adoptaran medidas para conseguir que
cualquier tipo de problema se identifique y se corrija.

Capitulo 9 - Evaluacion de Desempeio

En este apartado la norma ISO 9001:2015 se centra en todos los aspectos de control
que deben existir para asegurar el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad
en su conjunto.

Se debe determinar qué aspectos son necesarios sequir, medir, analizar y evaluar;
todos los métodos que se emplean y se deben emplear en las actividades.

La norma no especifica mediante que método se obtiene la informacion, ya que no
es un requisito obligatorio.

La organizacion decide lo que debe evaluar para determinar la eficacia del Sistema
de Gestion de Calidad. De la misma forma, se tiene que asegurar la satisfaccion del cliente
y la eficacia de los procesos y las operaciones.

Como otro aspecto relevante, podemos decir que la organizacion debe realizar
auditorias internas de su Sistema de Gestion de la Calidad de forma periddica, por lo que
tendré que realizar una planificacién. Implementar y mantener un programa de auditoria que
detalle los objetivos y el alcance de cada auditoria. Los resultados de la auditoria se deben
poner a disposicion de la alta direccion para que sean considerados durante la revision por
la direccion.

La revision por la direccion del Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta
mediante la cual se evalda la conveniencia, la adecuacion y la eficacia en el funcionamiento
de dicho sistema. La norma ISO 9001:2015 incluye las consideraciones que deben tener en
cuenta, ademas de las decisiones y las acciones que se tienen que incluir.

Como resumen podemos decir que la alta direccion de la organizacién revisa su
Sistema de Gestion de la Calidad de forma regular. La revision debe tener en cuenta todos
los cambios que se produzcan en la prestacion de los servicios, productos, en el
funcionamiento de los procesos, en la direccidn estratégica y en sistema en su conjunto.

Capitulo 10 - Mejora

La oportunidad de mejora es clave para lograr cumplir con los requisitos del
cliente/usuario/ciudadano/beneficiario e incrementar la satisfaccion del cliente.

La mejora continua no puede limitarse Unicamente a las acciones reactivas del
sistema, como las acciones correctivas o el analisis de datos.

Las organizaciones deben tomar ciertas iniciativas para realizar proyectos de mejora
que tienden a fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad.
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La norma ISO 9001:2015 establece una serie de acciones que se deben realizar
cuando se detecte una no conformidad.

Las no conformidades se producen cuando se incumplen diferentes requisitos. Estos
pueden ser legales, de la norma ISO 9001, interno del propio Sistema de Gestion que se ha
establecido por la  organizacion o han sido expresados por los
clientes/usuarios/ciudadanos/beneficiarios.

La organizacion debe actuar en consecuencia cuando se identifica una no
conformidad, es decir, tiene que tomar medidas para controlar, corregir y hacer frente a todas
las consecuencias que puede traer el incumplimiento de los requisitos. Ademas, se tienen
que tomar medidas de control con las que asegurar los desvios que se produce dentro de los
establecido y acordado por la organizacion.

Por ultimo, la organizacion debe establecer las acciones necesarias para identificar
los procesos de su organizacion que tienen un bajo rendimiento u oportunidades, ademas de
utilizar herramientas y metodologias necesarias para investigar las causas de ese bajo
rendimiento; y como apoyo para realizar la mejora continua.

La mejora continua es el resultado del nivel de desempefio que realice la organizacién
con su Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.

Otras Normas Internacionales sobre gestidon de la calidad v sistemas de gestion de la
calidad desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC176

Las Normas Internacionales descritas a continuacion han sido desarrolladas por el
Comité Técnico ISO/TC176 para proporcionar informacién de apoyo para las
organizaciones que apliquen esta Norma Internacional, y para proporcionar orientacion para
las organizaciones que elijan ir mas alla de sus requisitos. La orientacion o los requisitos
contenidos en los documentos citados debajo no aumentan, o modifican, los requisitos de
esta Norma Internacional 1SO 9001:2015.

La Norma Internacional 1SO 9001:2015 es una de las tres normas fundamentales
desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC176.

ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario —
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion adecuadas de
esta Norma Internacional. Los principios de la gestion de la calidad se describen en detalle
en laNorma ISO 9000 y se han tenido en cuenta en el desarrollo de esta Norma Internacional.
Estos principios no son requisitos por si mismos, pero constituyen la base de los requisitos
especificados en esta Norma Internacional. La Norma ISO 9000 también define los términos,
definiciones y conceptos utilizados en esta Norma Internacional.

ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos - (esta Norma
Internacional) especifica requisitos orientados principalmente a dar confianza en los
productos y servicios proporcionados por una organizacion y por lo tanto a aumentarla
satisfaccion del cliente. También se puede esperar que su adecuada implementacion aporte
otros beneficios a la organizacion tales como la mejora de la comunicacion interna, mejor
comprension y control de los procesos de la organizacion.
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ISO 9004 — Gestion para el Exito Sostenido de una Organizacion —Enfoque de
gestion de la calidad proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas alla
de los requisitos de esta Norma Internacional, para considerar un rango mas amplio de temas
que pueden conducir a la mejora del desempefio global de la organizacion. La Norma ISO
9004 incluye orientacion sobre una metodologia de autoevaluacion para que una
organizacion sea capaz de evaluar el nivel de madurez de su sistema de gestion de la calidad.

Las Normas Internacionales que figuran a continuacion pueden proporcionar
asistencia a las organizaciones cuando establecen o buscan mejorar sus sistemas de gestion
de la calidad, sus procesos o sus actividades.

ISO 10001 Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para los
coédigos de conducta de las organizaciones. Proporciona orientacion a una organizacion
para determinar que sus disposiciones para lograr la satisfaccion del cliente cumplen las
necesidades y expectativas del cliente. Su uso puede aumentar la confianza del cliente en
una organizacion y mejorar la comprension del cliente sobre lo que espera de una
organizacion, reduciendo por lo tanto la probabilidad de malentendidos y quejas.

ISO 10002 Gestidon de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones. Proporciona orientacion sobre el proceso
de tratamiento de quejas al reconocer y tratar las necesidades y expectativas de quienes
reclaman y al resolver cualquier queja recibida. La Norma ISO 10002 proporciona un
proceso de quejas abierto, eficaz y de uso facil, incluyendo la formacion de las personas.
También proporciona orientacion para negocios pequefos.

ISO 10003 Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para la
resolucién de conflictos de forma externa a las organizaciones. Proporciona orientacion
para la resolucion eficaz y eficiente de los conflictos de forma externa por quejas
relacionadas con productos. La resolucion de conflictos proporciona una via de reparacion
cuando las organizaciones no ponen remedio a las quejas de forma interna. La mayoria de
las quejas pueden resolverse exitosamente dentro de la organizacion, sin procedimientos de
confrontacion.

ISO 10004 Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para el
seguimiento y la medicidén. Proporciona directrices sobre acciones para aumentar la
satisfaccion del cliente y para determinar oportunidades de mejora de los productos, procesos
y atributos valorados por los clientes. Tales acciones pueden fortalecer la lealtad del cliente
y ayudar a conservar clientes.

ISO 10005 Sistemas de gestion de la Calidad — Directrices para los planes de la
calidad. Proporciona orientacion para establecer y utilizar planes de la calidad como un
medio de relacionar los requisitos del proceso, producto, proyecto o contrato con los métodos
y préacticas de trabajo que apoyan la realizacion del producto. Los beneficios de establecer
un plan de la calidad suponen una mayor confianza en que los requisitos se cumpliran, de
que los procesos estan bajo control y de la motivacion que esto puede dar a los que participan
activamente.

ISO 10006 Sistemas de gestion de la Calidad — Directrices para la gestion de la

calidad en los proyectos. Es aplicable a proyectos desde pequefios hasta grandes, de simples
a complejos, desde un proyecto individual a uno que es parte de un portafolio de proyectos.
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La Norma 1SO10006 se utiliza por el personal que gestiona proyectos y que necesita
asegurarse de que su organizacion esta aplicando las practicas contenidas en las normas de
sistemas de gestion de la calidad de 1SO.

ISO 10007 Sistemas de gestion de la Calidad —Directrices para la gestion de la
configuracion. Asiste a las organizaciones a aplicar la gestion de la configuracion para la
direccion técnica y administrativa a lo largo del ciclo de vida de un producto. La gestién de
la configuracion puede utilizarse para cumplir los requisitos de identificacion y trazabilidad
del producto especificados en esta Norma Internacional.

ISO 10008 Gestidn de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para las
transacciones de comercio electronico entre empresa y consumidor. Proporciona
orientacion sobre cdmo las organizaciones pueden implementar un sistema eficaz y eficiente
de transacciones de comercio electrénico entre empresa y consumidor (B2C ECT, por sus
siglas en inglés) y por lo tanto proporcionar una base para que los consumidores aumenten
su confianza en las B2C ECT, las organizaciones aumenten la capacidad para satisfacer a
los consumidores y ayuden a reducir las quejas y los conflictos.

ISO 10012 Sistemas de gestion de las mediciones — Requisitos para los procesos
de medicién y los equipos de medicion. Proporciona orientacion para la gestion de los
procesos de medicion y la confirmacion metroldgica del equipo de medicion utilizado para
apoyar y demostrar el cumplimiento con los requisitos metroldgicos. La Norma 1SO 10012
proporciona criterios de gestion de la calidad para un sistema de gestion de las mediciones
para asegurarse de que se cumplen los requisitos metrolégicos.

ISO/TR 10013 Directrices para la documentacion del sistema de gestion de la
calidad. Proporciona directrices para el desarrollo y el mantenimiento de la documentacion
necesaria para el sistema de gestion de la calidad. EI ISO/TR10013 puede utilizarse para
documentar sistemas de gestion distintos de los de las normas de sistemas de gestion de la
calidad de 1SO, por ejemplo, sistemas de gestion ambiental y sistemas de gestion de la
seguridad.

ISO 10014 Gestion de la calidad — Directrices para la obtencién de beneficios
financieros y econémicos. Esta dirigida a la alta direccion. Proporciona directrices para la
obtencion de los beneficios financieros y econdémicos a través de la aplicacion de los
principios de la gestion de la calidad. Facilita la aplicacion de los principios de la gestion y
la seleccion de métodos y herramientas que permitan el éxito sostenido de una organizacion.

ISO 10015 Gestidn de la calidad — Directrices para la formacion. Proporciona
directrices para asistir a las organizaciones y tratar cuestiones relacionadas con la
formacién. La Norma ISO 10015 puede aplicarse cuando se requiera orientacion para
interpretar referencias a “educacion” y “formacion” dentro de las normas de sistemas de
gestion de la calidad de 1SO. Cualquier referencia a “formacion” incluye todos los tipos de
educacion y formacion.

ISO/TR 10017 Orientacién sobre las técnicas estadisticas para la Norma I1SO
9001. Explica las técnicas estadisticas que se derivan de la variabilidad que puede observarse
en el comportamiento y en los resultados de los procesos, incluso bajo condiciones de
aparente estabilidad. Las técnicas estadisticas permiten un mejor uso de los datos disponibles
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para asistir en la toma de decisiones, y por tanto, ayudar a mejorar continuamente la calidad
de los productos y los procesos para lograrla satisfaccion del cliente.

ISO 10018 Gestidn de la calidad — Directrices para la participacion activa y la
competencia de las personas. Proporciona directrices que influyen en la participacion
activa y la competencia de las personas. Un sistema de gestion de la calidad depende de la
participacion activa de personas competentes y la forma en la que hayan sido introducidas e
integradas en la organizacion. Es critico determinar, desarrollar y evaluar los conocimientos,
las habilidades, el comportamiento y el ambiente de trabajo requerido.

ISO 10019 Directrices para la seleccion de consultores de sistemas de gestion de
la calidad. La utilizacién de sus servicios proporciona orientacion para la seleccion de
consultores del sistema de gestion de la calidad y el uso de sus servicios. Proporciona
orientacion sobre el proceso para evaluar la competencia de un consultor del sistema de
gestion de la calidad y proporciona confianza en que los servicios del consultor cumpliran
las necesidades y expectativas de la organizacion.

ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. Proporciona
orientacion sobre la gestion de un programa de auditoria, sobre la planificacién y realizacion
de una auditoria del sistema de gestién, asi como sobre la competencia y la evaluacion de un
auditor y de un equipo de auditoria. La Norma ISO 19011 pretende que sea aplicada a los
auditores, a las organizaciones que implementan sistemas de gestion y a las organizaciones
que necesitan realizar auditorias de sistemas de gestion.

ISO 14001: Sistemas de Gestion Ambiental.

ISO 31000: Gestion de Riesgos.

IRAM 90600: Sistemas de Gestion de Reclamos.

ISO 45001: Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

SA 8001: Responsabilidad Social (ISO 26000 — guia que establece lineamientos en materia
de Responsabilidad Social).

IRAM 30400: Sistemas de Gestion de Servicios Turisticos.

IRAM 30900: Guia para la Interpretacion de la ISO 9001 en la Administracion Publica.
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3. Diagnostico

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACIONZ2... SU CAMINO HACIA LA MEJORA

Implica un nuevo abordaje de la cuestion piiblica centrada en el ciudadano:
Promover un Estado sélido, moderno y eficiente, con equipos técnicos
profesionalizados y capacitados para brindar soluciones y resultados dentro de
un marco de ética, transparencia y rendicion de cuentas.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION

IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS DE
GESTION DE LA
CALIDAD

MODELCY SOy 9001:2015

La implementacién del Modelo ISO 9001:2015 nos permite generar las bases y condiciones
para el desarrollo de la buena gestién de nuestras Entidades Pablicas, con reconocimiento a
nivel nacional e internacional.

2 LLas competencias de la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION se encuentran detalladas en el Art.
91 de la Ley 24.156 “Administracion Financiera y de los Sistemas de Control del Sector Publico Nacional”.
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SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION

- MARCO TEORICO

La Morma Internacional IS0 goo01 es la Norma sobre Gestidn de
la Calidad con mayor reconocimiento a nivel mundial.

Organizacién para la creacidn de
estindares internacionales compuesta por diversas
organizaciones nacionales de normalizacidn.

_La Norma ISO 9001 es una Norma de Gestién. Hay Normas 1SO que se basan en la
estandarizacién de productos, servicios, estandares para laboratorios y otras. La ISO 9001
se enfoca en la creacion y estandarizacion de MODELOS DE GESTION

La ISO 9001 es la Norma de Gestion con mayor nimero de certificaciones en el mundo. Hoy
estamos hablando de 1 Millon de certificaciones a nivel mundial.
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LINEAMIENTOS BAJO LOS QUE TRABAJA EL EQUIPO DE CALIDAD DE LA
CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, A LA HORA DE PRESTAR SUS
SERVICIOS HACIA LOS ORGANISMOS PUBLICOS

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION
.

- LOGROS Y BENEFICIOS
CAMBIO CULTURAL

5o pxigentes.
e edades ma= b‘rall:eﬂt'l.{m.
1 eI . ey 1A BES
B ver L'P.su‘ltat‘-l*-lt' enies
(uiere :

_—— Interno|

a s0OC1

Toea el modo de hacer de la
OTEANIZACiOn, SuUS Procesos y sus
eostumbres. iLa transforma!

Aqui remarcamos los conceptos de “Cultura Organizacional” y “Cambio Cultural”. Un
proyecto tan importante y de tanto impacto, como tener un Sistema de Gestion de la Calidad,
donde se encuentran involucradas las personas de una Organizacién, sélo se lograra si
generamos una “Cultura” alrededor de dicho método.

Una de los mayores desafios en generar una “Cultura de Calidad”, de mejora continua y de
enfoque al usuario/beneficiario de nuestros servicios.

La cultura organizacional se elabora a partir de estandares — conceptos — principios, hasta
lograr adquirir en nuestras formas diarias de trabajo todos los conceptos requeridos por la
norma 1SO 9001:2015.

Se trata de un modo de “hacer, pensar y dirigir” que se inserta en la Organizacion para su
funcionamiento en el dia a dia.

Esta forma de gestion toca el “modo de hacer” de la Organizacidn, sus procesos y sus
costumbres. La transforma!

En cuanto a la mirada externa, estamos convencidos que, al generar una red de
Organizaciones mas eficientes y exigentes, estamos generando sociedades mas eficientes y
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exigentes. Como ciudadanos buscamos ver resultados concretos a partir de las buenas
gestiones.

- LOGROS Y BENEFICIOS : Externog

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION

e

Flejoranr ia coimmmmncacyeen 2 xf¢erae

Aqui podemos nombrar los principales beneficios que adquiere una Organizacion al
certificar ISO 9001, desde una mirada externa:

Posicionar a la Organizacion. Demostrar calidad y excelencia en la gestion: Aquellas

Organizaciones y sus niveles directivos, al alcanzar la certificacion logran una
posicion estratégica. Tal logro les aporta una imagen reforzada dentro de su entorno
y respecto de otras organizaciones que aun no han alcanzado la certificacion.
Funciona como una fuerte herramienta de marketing y de posicionamiento.

La gestion por resultados: EI modelo ISO 9001 nos indica la importancia de trabajar
en el establecimiento de objetivos claros y cuantificables. Que es lo que queremos
alcanzar, en cuanto tiempo, y bajo que método mediremos su nivel de cumplimiento.
De esta forma, nos enfocamos en la medicion de nuestra gestion a partir de los
resultados obtenidos.

Generar confianza en el usuario: A partir de la prestacion de nuestros servicios bajo
estandares de calidad definidos y sostenidos en el tiempo.

Mejorar la comunicacion externa: Para el fortalecimiento de las relaciones con las
partes interesadas externas (como ser los usuarios, los proveedores, otros organismos
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publicos, la gestion de gobierno, entre otros) cuyas relaciones interfieren en nuestra
Organizacion y en el buen funcionamiento de nuestros procesos.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA
CONTADURIA GENERAL DE LA NACION
.

- LOGROS Y BENEFICIOS : Internos

Compromiso con la calidad del Apartarherramientas para la tomsa
servicioy con la satisfaceidn del e decisiones
usnuATrio

Trabajar en la mejora continua Flanificacidn v estandarvizacidn de
procesns

Redusir costos operativos Seguimiento del desempeiiodela
organizacion en el logro de los
resultados

En la presente imagen podemaos leer algunos principales beneficios que adquiere una
Entidad, desde su organizacion interna, debido a la adopcién del modelo en el trabajo

diario.

Compromiso con la calidad de servicio y con la satisfaccion del usuario: Brindamos
servicios con ciertos estandares de calidad y buscamos reducir la brecha entre lo que
la Organizacién brinda y lo que el usuario necesita y/o espera.

Trabajar en la mejora continua: Es uno de los principios del Modelo. La definicion
de procesos, la deteccion y correccion de errores existentes y potenciales para el
desarrollo de la mejora, en el dia a dia.

Reduccion de costos operativos: Un ejemplo claro es la deteccion de “tiempos
muertos”, cuellos de botella, duplicidad de tareas para transformar éstos modos
permitiéndonos optimizar el uso de nuestros recursos.

Aportar herramientas para la toma de decisiones: Se tomaran decisiones basadas en
el analisis estadistico, en la verificacion de tendencias, en base a calculos
porcentuales. Se busca disminuir las decisiones tomadas al azar y aumentar
significativamente aquellas decisiones basadas en lo cuantificado.
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e Planificacidn y estandarizacion de procesos: Se trabaja bajo el ciclo de Deming —
Planificar — Hacer — Verificar — Actuar -. Se aplica para una tarea simple, para la
definicién de un proceso y para el Sistema de Gestion en su conjunto.

e Sequimiento del desempefio de la organizacion en el logro de los resultados: Estamos
hablando del concepto de medicion, analisis, evaluacion y mejora para nuestra
Organizacion.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION @
iy

- IMPLEMENTACION:

Podriamos definir las siguientes etapas para lograr
una certificacion de calidad:

# Formacion: Conacer ks requisitos armatives, téenieas y métodos posibls.

Diagnéstico e Implementacion: conscer 1z organizacién v sus partes. Disefiar y llevara caba el SGC.
Relevamlenta de procesos. Tdentifiear g los usuarks. Establecer abletives e indleadores. Analist: de mesgn. Implementar
mejoras, =te.

} Certificacion: sdidtar 1s suditoria sxterna del sistema por parte de algin orgamsmo: de certificacion.

Aqui llegamos a la identificacion de tres grandes etapas para lograr una certificacion 1SO
9001:

e Formacion,
e Diagnostico e implementacion,
e Y Certificacion.

En las etapas de “Formacion” y “Diagndstico e Implementacion™ nuestro equipo de Calidad
de la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION (CGN) trabaja con aquellos
Organismos interesados en el desarrollo del Modelo ISO 9001 en sus Organizaciones.

A través de nuestras capacitaciones y asesorias buscamos formarlos en el esquema ISO 9001
e implementar el modelo en la Organizacién en cuestion.
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Respecto de la “Certificacion”, una vez que se ha implementado el Sistema en la Entidad, se
puede continuar con la etapa de Certificacion donde un Organismo evalta el Sistema de
Gestion de Calidad implantado y define si se ha alcanzado la Certificacion ISO 9001 en su
version 2015.

Los Organismos de Certificacion deben contar con la Acreditacion del Organismo Argentino
de Acreditaciones - OAA — para otorgar estas Certificaciones.

SISTEMAS DE QESTI()N DE LA CALIDAD EN LA
CONTADURIA GENERAL DE LA NACION

- IMPLEMENTACION: =

La aplicaciéon del Modelo requiere de la
> COORDINACION

» COOPERACION

2 ARTICULACION

Refiriéndose al trabajo en equipo v entre entidades

La aplicacion del Modelo requiere de la

e Coordinacion,
e Cooperaciony
e Articulacion

Refiriéndose al trabajo en equipo y entre entidades.

Aqui es claro entender el concepto de “enfoque a procesos”, donde las tareas ya no son vistas
como partes aisladas sino como un todo.

Cada actividad es parte de un proceso y el conjunto e interrelacion de estos procesos
conforman un sistema.

Se trata de la importancia de conformar finalmente un enfoque sistémico en una
Organizacion.
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LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION HA LOGRADO LAS SIGUIENTES
CERTIFICACIONES DENTRO DE SU ORGANIZACION

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA
CONTADURIA GENERAL DE LA NACION ©

«El camino hacia la mejora»

Procesos certificados:

2006: ARCHIVO GENERAL DE DOCUMENTACION
FINANCIERA DE LA ADMINISTRACION NACIONAL.
(A.G.A.N)

¢ La digitalizacion de los documentos.,
¥ La guarda v la descripcién de la decumentacion recibida de acuerdo a la
Disposicion C.G.N. N® 46/98. La atencidén a los distintos usuarios del sistema

2000:DIRECCION DE PROCESAMIENTO CONTABLE.(D.P.C)

¥ Cancelacién de érdenes de pago por transferencia bancaria pagador tesoro .

5S¢ aleanzd la Certificacion Internacional IS0 goodizoo8. En 2018, se actualizaron v lograron
ambaos sistemas la recertificacion en su version 2015 manteniéndose hasta la actualidad,
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CERTIFICACIONES ISO 9001:2015 EN LA CGN

Direccion de Procesamiento Contable

o

-

IRAM certifica que:

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION - TESORERIA GENERAL
DE LA NACION

Hipélito Yrgoyen 250 Of. 301 - (C1086AAB) - Ciudad Auténoma de Buenos Aires - Republica
Argentina

posee un Sistema de Gestion de la Calidad que cumple con los requisitos de la norma:

IRAM - ISO 8001:2015

Cuyo alcance es:

Cancelaciéon de érdenes de pago por transferencia bancaria pagador tesoro.
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Archivo General de la Documentacion Financiera de la Administracién Nacional.

e

-

IRAM certifica que:

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION - ARCHIVO GENERAL DE
DOCUMENTACION FINANCIERA DE LA ADMINISTRACION
NACIONAL

Rafael Obligado s/n Dareena "F" Fuerto Nuevo - (1425) - Ciudad Auténoma de Buenos Aires -
Republica Argentina

posee un Sistema de Gestion de la Calicad que cumple con los requisitos de la norma.

IRAM - ISO 8001:2015

Cuyo alcance es

Prestacion del servicio de digitalizaciéon de documentos; guarda y descripcion de la
documentacion recibida de acuerdo a la Disposicién N° 46/98 de la Contaduria
General de la Nacién

Atencion a los usuarios del sistema
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SERVICIOS QUE LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION BRINDA A LOS
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS FINANCIEROS EN EL AMBITO DEL SECTOR
PUBLICO NACIONAL INTERESADOS EN LA MATERIA, DESDE SU AREA DE
CALIDAD

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, pone énfasis en hacer llegar a los
Servicios Administrativos Financieros en el Ambito del Sector Pdblico Nacional, nuestra
experiencia en el camino recorrido (el detalle del proceso disefiado internamente se
encuentra descripto en el capitulo 1 — seccion “Método utilizado para la elaboracion del
diagnostico”) a tal fin nos enfocamos en que los organismos interesados puedan acceder:

4. Alainformacion necesaria que les permita enfocarse en un proyecto de certificacion
ISO 9001:2015.

5. Al desarrollo de un proceso de Asesoria que la CGN pone al alcance de tales
organismos.

6. Al dictado de cursos de capacitacion.

La Norma ISO 9001 otorga gran importancia a la participacion de los empleados
como los actores clave en la productividad del Sistema de Gestion de la Calidad y como
quienes estan en mejor posicion para conocer los procesos en los que a diario se desempefian
y sugerir mejoras; bajo este principio clave nos encontramos convencidos de que no puede
funcionar eficazmente una organizacién sin el desarrollo de las competencias necesarias del
personal y la necesidad manifiesta de que los integrantes en todos los niveles se involucren
completamente, aplicando sus capacidades. Por todo ello hemos trabajado en la
conformacion y desarrollo de los siguientes cursos:

» Introduccion a la Norma ISO 9001:2015.

» Implementacién avanzada de Sistemas de Gestion de la Calidad.

» Formacion de Auditores Internos para Sistemas de Gestion 1ISO 9001:2015, bajo el
modelo de la Norma 1SO 19011:2018.

» Técnicas para la Mejora y Herramientas Estadisticas.

» Gestion de la Calidad en Organismos Pablicos.

7. Alarealizacion de Auditorias Internas.

Asimismo, la Norma 1SO 9001 pone énfasis en la importancia de las auditorias para
el seguimiento y la verificacion de la implementacion eficaz de una politica de organizacion
para la gestion de la calidad. Las auditorias son también una parte esencial de las actividades
de evaluacion de la conformidad tal como la certificacion.

8. A laimplementacion de métodos para la Gestion de los Recursos Humanos.

La Norma ISO 9001, establece la necesidad de determinar y proporcionar los
recursos humanos necesarios para implementar y mantener el modelo, asimismo define la
importancia en la determinacién de la formacion, educacién y experiencias apropiadas. A
partir de éstos lineamientos buscamos dotar a las organizaciones de los conocimientos y las
herramientas necesarias para gestionar sus Recursos Humanos existentes, trabajando en el
disefio, establecimiento y comunicacion de lineas de autoridad y responsabilidades, y en el
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incremento de las competencias, formacion del personal y politicas de motivacion, estas
herramientas son:

» Descripcion de los puestos laborales y sus atributos requeridos.

» Definicion de la estructura formal, jerarquica y oficial, reconocida por todos los
miembros de la organizacion.

» Elaboracion e implementacion del proceso de evaluacion del desempefio del
personal, promocionando el desarrollo individual y organizacional.

» Deteccion de necesidades de capacitacion, su planificacion y evaluacion de la
eficacia.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION @
b

«El camino hacia la mejora»

Se ha capacitado en los dltimoes afios a més de 100 organismos
piblicos pertenecientes a los Ministerios de:

Agricultura «  Educacion +  Transparke

Ciencia v tecnologia + Justicia *  Deportes ¥y Turismao
Cultura ¢ Ralaciones Exterioresy Calte +  Obras Plblieas
[hefensa +  Salod +  Desarrolle Productivo
Desarrollo social «  Baguridad

Economia

¢ TUn total de i5 Ministerios sobre i9 en la estructura actual |

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION ha brindado capacitacion, durante
los dltimos 14 afios, a personal de los Organismos y Dependencias Publicas detalladas en el
Anexo I1.
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LA CERTIFICACION ISO 9001:2015 NOS ENFOCA HACIA...

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, busca extender dichas
metodologias de trabajo en nuestra Nacion, ya que estamos convencidos de que la
certificacion de calidad ISO 9001 en las Organizaciones del Sector Publico, hara que
mejoren los servicios ofrecidos por nuestras administraciones a cargo, generando mayor
transparencia'y un modo de actuar mas sistematico, buscando un incremento de su eficiencia,
buscando ofrecer unos servicios de calidad que permitan tener satisfechos a su publico, al
ciudadano y todas las partes que se vean afectadas.

Asimismo, somos conscientes de que la mejora de la gestion o la potenciacion
durante la implementacion de las innovaciones van dirigidas a crear sociedades inteligentes
y sostenibles. Las ciudades que las conforman estan creciendo muy rapido y se convierten
en puntos clave para la gestion econémica y para la conservacion del medio ambiente, por
lo que la implementacion de la Norma ISO 9001 permite alcanzar notables beneficios
partiendo de nuestra cultura y “modo de hacer”.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION
k

- CONCLUSIONES:

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION mpulsa la extension de dichas
metodologias de trabajo en las Organizaciones del sector piblico.

La certificacion de cahdad IS0 goo1 lleva hacia:

* El ofrecimiento de servicios de calidad para el usuario, el cindadano y todas las partes que se
vean afectadas.

¥ Un modo de actuar sistematico basado en el enfoque de procesos.

* El ineremento en la eficacia en las gestiones,

Es importante que la implementacion sea una decision estratégica para una Organizacion en la

biisqueda de la mejora de su desempeno global.
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PROX]MOS DESAFIOS PARA LA CONTADURIA GENERAL DE LA
NACION...PROYECCION 2021

1. Llegar con capacitacion a mas Servicios Administrativos Financieros (SAF) en el
Ambito del Sector Publico Nacional para que logren alcanzar un camino hacia la
implementacidon y certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad bajo el Modelo
de la Norma 1SO 9001:2015.

2. Avanzar en una primer etapa de implementacion y certificacion 1SO 9001, para
procesos que conforman la CUENTA DE INVERSION DE LA NACION?, dentro
de la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION.

3. Avanzar dentro del Ambito del Ministerio de Economia con capacitaciones
vinculadas a:

v" Norma ISO 37001:2019 “Sistema de Gestién Antisoborno — Implementacion”

v" Norma ISO 14001:2015 “Introduccién e Implementacion de Sistema de Gestion
Ambiental”

3 De acuerdo con lo establecido en el articulo 75, inciso 8, de la Constitucion Nacional, es competencia del
Honorable Congreso Nacional el tratamiento de la Cuenta de Inversion, que eleva el Poder Ejecutivo Nacional
y cuya preparacion, en cumplimiento del articulo 91 de la Ley N° 24.156, de Administracion Financiera y de
los Sistemas de Control del Sector Publico Nacional y sus modificaciones, le corresponde a la Contaduria
General de la Nacion.
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4. Propuestas de intervencion

El desafio de avanzar hacia la profesionalizacion de nuestra Administracion Publica,
nos invita a sumergirnos en una dindmica de cambios y de reformas. La competitividad y
eficiencia en las organizaciones, la prestacion de servicios de calidad, la receptividad de
dicha administracion, las nuevas tecnologias, la sociedad del conocimiento, la transparencia
en las gestiones, el cuidado del medio ambiente, son algunos de los factores que han sentado
las bases para la conformacion de transformaciones en las distintas partes que integran, en
su conjunto, el Sector Publico Nacional.

Consideramos fundamental la consciencia de las organizaciones sobre sus lideres,
sus tareas, sus procesos e interacciones y su capital humano para establecer su eje en el logro
de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios y/o ciudadanos. De esta
forma los invitamos a centrarnos en el impacto de la calidad, que se extiende aun mas alla,
ya que genera un efecto directo en la reputacion de las organizaciones.

A partir de lo descripto, proponemos la adopcion de Sistemas de Gestion de la
Calidad, como una decision estratégica para una organizacion en la busqueda de la mejora
de su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas del desarrollo
sostenible. Nos referimos a la implantacién del modelo descripto en la Norma Internacional
ISO 9001:2015.

Para alcanzar dicha proyeccion estratégica las organizaciones deben trabajar en
alinear y estructurar sus procesos, sus practicas de trabajo, sus objetivos, sus recursos
materiales y humanos, entre otros; a los principios de la calidad, para lograr la intencién e
implementacién de un Sistema de Gestidn efectivo en condiciones de ser certificado por un
organismo externo acreditado, tomando las directrices de la Norma Internacional 1SO 9001.

Bajo este marco, las organizaciones podran desarrollar las siguientes funciones:

+ TRABAJAR ENFOCANDOSE EN QUE LA ORGANIZACION Y SUS LIDERES LOGREN
DEMOSTRAR CALIDAD Y EXCELENCIA EN LA GESTION, a partir del enfoque en
procesos, y la redefinicion y la busqueda continua de sus mejoras. Asi como, el
compromiso hacia el establecimiento de Objetivos, para ser realmente alcanzados.

+ ARTICULAR un Sistema que le garantice a la organizacion resultados satisfactorios,
con proyeccion en el tiempo, con personal comprometido con los valores de la
Calidad en la gestion y con los recursos necesarios.

+ APORTAR HERRAMIENTAS PARA LA TOMA DE DECISIONES, en distintos niveles y
procesos de la organizacion. Basandonos en el seguimiento, la medicion y el analisis.

+ INCORPORAR ESQUEMAS LOGICOS: PLAN -5DO—-CHECK—ACT EN TODA LA
GESTION DE LA ORGANIZACION, desde la direccion, la planificacién, los recursos
materiales y humanos, la realizacion del producto, su seguimiento, control y LA
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MEJORA.
+ MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA.

+ POSICIONAR A LA ORGANIZACION en base a los principios de la calidad,
fortaleciendo los aspectos relacionados con:

e La orientacion al usuario/ciudadano. Buscando en forma permanente
satisfacer sus necesidades y expectativas.

e El liderazgo de los Mandos Medios.

e Los recursos humanos, motivados y comprometidos.

e Un enfoque sistematico de la gestion por procesos.

e Lamejora continua como elemento esencial del sistema.

e Hechos y datos para definir cursos de accion.

e Las relaciones con proveedores y partes de interés.

+ REDUCIR CONSIDERABLEMENTE LOS COSTOS OPERATIVOS, mediante el
seguimiento periddico de los procesos y actividades a través de los indicadores de
desempefio.

+ FACILITAR LA INSERCION EN EL PUESTO DE TRABAJO DEL PERSONAL NUEVO.

La Norma Internacional 1SO 9001 es la Norma sobre Gestion de la Calidad con
mayor reconocimiento a nivel mundial. Existen mas de 1 millén de empresas en el mundo
que cuentan con la certificacion 1SO 9001.

Un Sistema de Gestion ISO 9001 lo llevara hacia el disefio, implementacion,
evaluacion de la eficacia y mejora continua en todos los procesos que funcionan en la
organizacidn, asi como alcanzar un desempefio y servicio consistentes.

A continuacién, expondré 4 (cuatro) propuestas de intervencion, es decir, el
desarrollo de distintas metodologias a fin de que las organizaciones cuenten con las
herramientas para conocer y alcanzar tales métodos previamente expuestos.

Propuesta de Intervencion N° 1: Capacitacion ISO 9001 para el personal de las
Organizaciones y/o Dependencias Pablicas.

Propuesta de Intervencion N° 2: Asesoria para el disefio e implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad.

Propuesta de Intervencion N° 3: Se ha planificado para el periodo 2021, incluir en el
“Programa de Capacitaciones ISO” las tematicas referidas a “Sistema de Gestion
Antisoborno” y “Sistema de Gestion Ambiental”, mediante el dictado en formato virtual de
las Normas 1SO 37001:2019 y 14001:2015.

Propuesta de Intervencion N° 4: Incorporacion de la tematica “Gestion de la Calidad en
las Organizaciones Publicas” (basado en el Modelo de la Norma 1SO 9001:2015) en los
Programas a nivel Especializacion y Posgrado a cargo del ASAP y de la Universidad de
Buenos Aires (UBA), que tienen un enfoque hacia la Administraciéon Publica. Asimismo, la
introduccion a los temas “Sistema de Gestion Antisoborno” - ISO 37001:2019 - y “Sistema
de Gestion Ambiental” — 1SO 14001:2015 -.
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PROPUESTA DE INTERVENCION N° 1: Capacitacion para el personal de las
Organizaciones y/o Dependencias Publicas. A cargo de la CONTADURIA GENERAL
DE LA NACION.

Introduccion

Las normas de calidad internacionales son tomadas cada vez mas en cuenta a la hora
de establecer un sistema de gestion para las Organizaciones en general, y para la
administracion publica en particular. En los Gltimos afios, se ha ido incrementando la
necesidad de implementar en las distintas reparticiones publicas, un sistema de éstas
caracteristicas que permita plasmar los resultados para la buena gestion, para la toma de
decisiones y para la calidad operativa; y la norma ISO 9001 brinda un modelo a nivel
estratégico y operativo que se ajusta a estas necesidades.

Asimismo, la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, mediante sus
profesionales en la materia, se encuentra constantemente recibiendo las necesidades y
expectativas de los organismos, a fin de satisfacer estas demandas tendientes a mejorar las
aptitudes de quienes ejercen las funciones publicas y las de sus Organizaciones a cargo.
Quienes nos hacen su especial interés en trabajar bajo el modelo descripto y lograr tal
reconocimiento a nivel internacional.

A tal fin, se ha disefiado la actividad de Capacitacion 1ISO 9001, bajo la modalidad
presencial, para dar respuesta a tales demandas.

Dicha Capacitacion 1SO 9001, se compone de tres etapas 0 cursos, a saber:

v Curso A: Introduccion a la Norma 1SO 9001:2015.

v Curso B: Implementacion avanzada de un Sistema de Gestién de la Calidad

v" Curso C: Formacion de Auditores Internos para Sistemas de Gestion de la Calidad
ISO 9001.

Contribucion esperada

Se espera que los participantes de la Capacitacién ISO 9001, bajo la continua
orientacion y seguimiento de los docentes, logren el entendimiento del Modelo ISO 9001 a
nivel tedrico y practico, a fin de poder trasladar tal conocimiento a sus Organizaciones,
donde a diario se desempefian.

En este aspecto, se busca desarrollar el compromiso de los distintos responsables para
con sus tareas en particular y con los demas actores interactuantes, logrando de esta manera
una clara identificacion de los distintos requisitos existentes, sean estos del cliente (usuario),
legales y/ o propios de la organizacion.

Se promueve contribuir de esta forma a desarrollar una vision estratégica y sistémica

de las Organizaciones en estudio, surgidas de aquellas en las cuales los alumnos realizan sus
funciones diarias.
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Perfil de los participante

Segun cada curso que compone la Capacitacion 1SO 9001:

Curso A -Introduccion a la Norma 1SO 9001:2015-: Este curso estd orientado a
directivos, profesionales de diversas areas, personal administrativo y técnico con o sin
conocimientos previos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 y especialmente de
aquellas areas interesadas en implementar y/o certificar procesos de calidad.

Curso B —Implementacion avanzada de Sistema de Gestion de Calidad-: Este curso
esta orientado a directivos, profesionales de diversas areas, personal administrativo y técnico
que hayan realizado previamente el curso A “Introduccion a la Norma ISO 9001:2015”.

Curso C —Formacion de Auditores Internos de Sistema de Gestion de la Calidad-:
Este curso esta orientado a directivos, profesionales de diversas areas, personal
administrativo y técnicos con conocimientos previos de la Norma 1SO 9001:2015, que se
encuentren interesadas en conocer y aplicar metodologia para evaluar la eficacia de un
sistema de gestién de calidad.

Los temas desarrollados en el curso podran ser aplicados a una amplia gama de
usuarios potenciales incluyendo auditores, areas que estén implementando sistemas de
gestion de la calidad y areas que necesiten realizar auditorias de sistema de gestion de la
calidad por razones contractuales.

Objetivos

Que los participantes sean capaces de interpretar claramente la normativa 1SO
9001:2015 para lograr su adecuada implementacion en la organizacion, a fin de alcanzar su
certificacion, mediante un Organismo de Certificacion de Sistema de Gestion de la Calidad
acreditado por el Organismo Argentino de Acreditacion (OAA). Entre las actividades mas
relevante encontramos:

e Relacionar los lineamientos generales de la norma 1SO 9001 con distintos ejemplos
especificos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de las Organizaciones en
estudio durante cada cursada.

e Utilizar herramientas de gestion y el analisis de datos para la toma de decisiones.

o Distinguir las diferencias entre los documentos y registros que conforman su Sistema
y sus tipos particulares de controles.

e Distinguir los conceptos de no conformidad, accion correctiva y anélisis del riesgo.

e Incorporar herramientas para el analisis de datos, el seguimiento de los procesos y la
medicién de los mismos.

e Entender la importancia del concepto de revision por la direccion.

o Identificar claramente el estado de aceptacion del producto a lo largo de la cadena
productiva del proceso a certificar.

e Comprender los conceptos de Identificacién y trazabilidad.

e Resolver problematicas especificas de su SGC enfocandose en la satisfaccién del
cliente/usuario/ciudadano mediante la mejora de sus servicios.
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e Establecer metodologias eficaces para la  comunicacion con el
cliente/usuario/ciudadano.

e Poner énfasis en la importancia de las auditorias como una herramienta de gestion
para el seguimiento y verificacion de la implementacion eficaz de una politica de la
organizacion para la gestion de la calidad.

Contenidos General

Segun cada curso que compone la Capacitacion 1SO 9001.:

Curso A -Introduccion a la Norma ISO 9001:2015-: Se busca formar a los agentes
sobre los requisitos tedricos exigidos por la Norma ISO 9001:2015. De acuerdo a lo
desarrollado en el Capitulo 2 del presente Trabajo Final, bajo el titulo “NORMA ISO
9001:2015...SU CONTENIDO”, y los epigrafes que forman parte de la actual estructura de
la Norma.

Curso B —Implementacion avanzada de Sistema de Gestion de Calidad-: Presenta un
enfoque practico para el armado de un Sistema de Gestion de la Calidad en una
Organizacion. Se presenta en formato de “Taller” para disefiar las herramientas de trabajo
que seran especificamente llevadas desde el taller para su implementacion en los lugares de
trabajo. Los participantes introduciran las dificultades que se le presentan en la
implementacidn para ser debatidas en clase, generando un espacio de intercambio abierto a
reflexionar y analizar las tareas cotidianas.

Curso C —Formacion de Auditores Internos de Sistema de Gestion de la Calidad-:
Proporciona formacion sobre la gestion de los programas de auditoria, la realizacion de
auditorias internas de sistema de gestion de la calidad, asi como sobre la competencia y
evaluacion de los auditores. Se basa en la Norma ISO 19011:2018 “Directrices para la
Auditoria de los Sistemas de Gestion" para la formacién de Auditores Internos 1SO 9001.

Un proceso de Auditoria Interna efectuado tiene un alto impacto en los niveles
directivos de la organizacidn, ya que deben ser éstos los principales interesados en recibir
los resultados. Este método de evaluacion les permite obtener informacién sobre el
funcionamiento de los diferentes procesos bajo su cargo y que han sido incorporados al
alcance del Sistema de Gestion.

Carga horaria y modalidad de cursada

La Capacitacion 1SO 9001, requiere de una carga horaria de 63 horas, a desarrollarse
en tres cursos o etapas. Cada uno de éstos tiene una carga horaria de 21 horas, es decir, 7
clases de 3 horas cada curso.

Los tres cursos se presentan bajo la modalidad “Virtual” dada la situacion de
pandemia actual.
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PROPUESTA DE INTERVENCION N° 2: Asesoria para el disefio e implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el Modelo 1SO 9001:2015, a cargo de la
CONTADURIA GENERAL DE LA NACION.

Introduccion

La implementacion de un sistema de estas caracteristicas, mediante la intervencion
de nuestros asesores en la materia, en la Organizacion seleccionada y/o interesada; y su
posterior certificacion permitird a la Organizacion, por un lado, proveer evidencia de la
confiabilidad de la calidad de sus procesos, y por otro lado disponer de un sistema que
asegure internamente el nivel de dicha calidad y brinde el marco y las herramientas para
desarrollar un proceso de mejora continua.

Asimismo, un sistema de gestion de la calidad le brindara a la Organizacién una serie
de ventajas adicionales, como por ejemplo:

Aportar herramientas que facilite la toma decisiones.

Establecer objetivos medibles y verificar su cumplimiento.

Implementar acciones tendientes a eliminar desvios.

Hacer mas eficaces las comunicaciones internas y externas.

Orientar los resultados de los procesos para satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes y otras partes interesadas.

Reducir costos operativos mejorando la eficacia del sistema.

NSANENENRN

\

Resultados esperados

Los principales resultados a obtener con el desarrollo del presente proyecto son:

1 Establecer un sistema de gestion de la calidad que sea compatible con las
caracteristicas de las actividades de la organizacion.

2 Desarrollar la informacion documentada necesaria para lograr el adecuado
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.

3 Aportarle a la organizacion criterios de control para los diferentes procesos
involucrados a fin de que los mismos logren alcanzar los resultados esperados.

4 Realizar las actividades necesarias para que la organizacién se encuentre en
condiciones de lograr la certificacion 1SO 9001 de los procesos involucrados en este
proyecto.

Alcance de la Propuesta

Esta propuesta se enfoca en el proceso de “Seguimiento, evaluacion y control” como
proceso de realizacion del servicio relacionado con las funciones y actividades asignadas a
la Organizacion, abarcando también los procesos de apoyo y gerenciales asociados al mismo.

Etapas de Desarrollo del Proyecto

Etapa 1: Diagnostico y disefio del Sistema de Gestion de la Calidad: Se dara
comienzo con la realizacion de un relevamiento a fin de articular todos los procesos
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intervinientes en el alcance del proyecto. En esta etapa se definira el Sistema de Gestion de
la Calidad alineado con el esquema planteado por la Norma ISO 9001:2015. Esto implica
establecer la red de procesos que constituirdn el sistema, y para cada proceso definir las
entradas, salidas, los responsables y la forma en que se mantendran bajo control.

Etapa 2: Informacion documentada: Se generara la informacion documentada exigida
por la Norma y aquella que la Organizacion considere necesaria para el correcto
funcionamiento y control de sus procesos. Asimismo, se estudiard la informacion
documentada que la Organizacion se encuentra utilizando, y de considerarse necesario se
introduciran las modificaciones pertinentes. Cabe acotar que es conveniente que esta
preparacion sea realizada con la activa participacion del personal de la organizacion, de
forma tal que una vez implementado el sistema de gestion de la calidad el manejo del mismo
sea familiar para ellos.

Etapa 3: Implementacion: Esta etapa consta de dos aspectos complementarios:

A: Capacitacion. Para que la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
resulte eficaz, es necesario capacitar al personal. La capacitacion que se realicen abarcaran
aspectos asociados a los conocimientos generales de la Norma ISO 9001 y a la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. La modalidad del mismo sera acordada
con el responsable del proyecto designado por la Organizacion, pudiendo realizarse a través
de una metodologia de curso tradicional o mediante diferentes capacitaciones en el puesto,
considerando el formato virtual dada la situacion de pandemia actual.

B: Puesta en marcha. Esta etapa implica un periodo de constante interaccién (en
formato virtual dada la situacion de pandemia actual) con el personal involucrado durante el
cual se realizard un monitoreo de todas las actividades de implementacion para garantizar el
logro del objetivo propuesto en los plazos planteados. La puesta en marcha permite ir
detectando los aspectos de los procesos y la documentacion asociada que se ha elaborado
que necesitan algin tipo de ajuste y la consistencia de todo el sistema en su conjunto,
verificando la eficaz aplicacion de los procesos mediante actividades seguimiento y
medicion de indicadores.

Etapa 4: Evaluacion del proceso de implementacidn: Los mecanismos basicos para
la evaluacion del proceso de implementacion son:

La revisién por la direccién, donde se monitorea el cumplimiento de la politica y los
objetivos de la calidad oportunamente planteados, el eficaz funcionamiento del sistema de
gestién de la calidad en su conjunto y otros aspectos.

La realizacibn de al menos una auditoria interna: Una vez finalizada la
implementacion, se debe realizar una auditoria de control para asegurarse que el sistema de
gestién de la calidad se encuentra en un todo de acuerdo a lo exigido por la norma. Por lo
general la misma se realiza con anterioridad a la revision por la direccion a fin de que la
gerencia tenga informacion profesional sobre la eficacia del proceso de implementacion. El
resultado de esta auditoria interna sera un informe de auditoria.

Etapa 5: Tratamiento de hallazgos: En la auditoria de control se detectan distintos
tipos de hallazgos que la organizacion debera considerar y eventualmente tratar previo a la
auditoria de certificacion. En el caso particular de los no cumplimientos, se elaborara un plan
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de accién que contemple eventuales acciones correctivas a tomar, los responsables de las
mismas y los plazos para llevarlas a cabo, realizandose el correspondiente seguimiento para
asegurar que todas las acciones han sido tomadas y las mismas han sido eficaces.

Etapa 6: Proceso de certificacion: Una vez superadas las etapas anteriores la
organizacion estara en condiciones de seleccionar un organismo acreditado para solicitar la
realizacion de un proceso de certificacion bajo norma ISO 9001. Este proceso implica:

A: Auditoria de Certificacion: La certificacion debe ser realizada por un organismo
acreditado.

B: Tratamiento de hallazgos de la auditoria de certificacion. En esta etapa los
asesores daran asistencia para el tratamiento de eventuales hallazgos que surjan en la
auditoria de certificacion. Una vez tratados estos eventuales hallazgos, de forma tal que la
Organizacion logre la certificacion por parte del Organismo de Acreditacion, la asesoria
llegard a su fin.

Metodologia de trabajo

Para efectuar el apoyo necesario para llevar adelante este proyecto, la metodologia
propuesta es la siguiente:

e Se realizaran visitas periddicas a las instalaciones de la Organizacion (se contemplara la
realizacion de dichas “visitas” bajo la modalidad virtual dada la situacion de pandemia
actual) por parte de nuestro asesor quien interactuara con el responsable designado por
la Organizacion y los involucrados en los procesos.

Durante estas visitas el profesional brindara el asesoramiento necesario para desarrollar
los procesos inherentes al proyecto ISO 9001. Este asesoramiento se traduce
principalmente en:

v Relevamiento de la informacion necesaria para la confeccion de la documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad.

Capacitaciones puntuales en temas especificos de la implementacion.

Aclaraciones de conceptos que ayuden a la comprension del sistema.

Sugerencias a partir de nuestras experiencias en procesos similares.

Propuesta de soluciones para resolver los temas que se planteen.
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e Mensualmente se realizard una reunion entre el asesor asignado a la Organizacion, vy el
responsable del proyecto para evaluar el grado de avance del proyecto y discutir los
aspectos que requieran especial atencion.

e Se mantendra un contacto “on line” via Internet permanente entre la oficina del asesor y
de la Organizacion para asistir cualquier consulta que surgiese.

e La carga horaria estimada del proyecto, por parte de los asesores, es de 32 horas

mensuales. Cabe aclarar que para afectar lo minimo posible el desarrollo de las
actividades habituales de la organizacién, dicha carga horaria se conforma:
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v' 25% del tiempo in situ (contemplando la modalidad virtual dada la situacion de
pandemia actual),

v' 75% con trabajo del asesor en sus oficinas (preparacion de documentacion,
flujogramas, seguimiento y medicion de procesos, etc).

Plazo Previsto

El plazo para completar el proyecto previsto es de doce (12) meses a partir de la fecha
que de comun acuerdo se establezca como fecha de iniciacion.

Transcurrido dicho plazo el sistema estara en condiciones de ser certificado por un
organismo externo de certificacion.

El cumplimiento del plazo y su duracion depende fuertemente del compromiso que
tome la Organizacion, del involucramiento del personal de los distintos sectores durante la
etapa de implementacion; y de la estrecha colaboracién que se logre durante todo el
desarrollo del proyecto, motivo por el cual, se requiere del compromiso de la Organizacién
para respetar los tiempos pautados. Ver siguiente cuadro “Planificacion de Tiempos™.

ACTIVIDAD A DESARROLLAR Meses

Etapa | Diagnéstico y diseiio del
1 SGC

Informacion documentada

Etapa
2 Exigida por ISO 9001:2015

Exigida por la organizacion

Etapa Capacitacién

Puesta en marcha

Etapa

Auditoria interna

Revisién por la direccion

Auditoria de certificacion

Tratamiento hallazgos
certificacion
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PROPUESTA DE INTERVENCION N° 3:

Se ha planificado para el periodo 2021, incluir en el “Programa de Capacitaciones ISO” las
tematicas referidas a “Sistema de Gestion Antisoborno” y “Sistema de Gestion Ambiental”,
mediante el dictado en formato virtual de las siguientes formaciones:

A. "NorRmMA ISO 37001:2019 - SISTEMA DE GESTION ANTISOBORNO -
IMPLEMENTACION"".

Mediante dicha capacitacion el alumno se introducird en aquellos requisitos que debe
cumplir un sistema de gestion antisoborno, de acuerdo a la Norma 1SO 37001:2019,
ayudando a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de
gestidn de estas caracteristicas. Su desarrollo fue creado en 2013, y mas de 40 paises han
participado desde entonces en su elaboracion.

Se incluye una serie de medidas y controles que representan las buenas practicas globales de
lucha contra el soborno y las directrices para su aplicacion en la organizacion.

A grandes rasgos, dicho Modelo de Gestidn, se aplica para combatir el soborno en todas sus
variantes: tanto motivado desde la organizacion, en su nombre o en su beneficio, como
ejercido hacia la organizacion o a sus actividades y partes interesadas.

Se trata de una Norma que beneficia enormemente a las organizaciones porque al brindarle
los requisitos minimos y lineamientos de apoyo para la implementacion y benchmarking de
un sistema de gestion de anti soborno, garantiza a los directivos, personal y otras partes
interesadas, que la organizacién estd tomando medidas para prevenir, enfrentar o mitigar el
soborno. Ademas, puede proporcionar indicios frente a los tribunales de que la organizacion
ha tomado las medidas pertinentes para prevenir dichas situaciones.

El disefio de la Norma esta pensado para poder integrarse en la gestion de los procesos
existentes en la organizacion ya que tiene la misma estructura de alto nivel que las Normas
ISO de Sistemas de Gestion. Por su naturaleza puede ser utilizada en cualquier organizacion
de cualquier pais, méas alla del tamafio, sean publicas o privadas.

Los participantes seran capaces de:
v’ Familiarizarse con los términos y requisitos de la Norma ISO 37001:2019.

v Interpretar cada uno de los requerimientos, condiciones y obligaciones para el
funcionamiento de un Sistema de Gestion Antisoborno con base en la norma 1SO 37001.

v" Identificar de los elementos criticos de un sistema de gestién antisoborno.
v' Conocer los tipos, riesgos y consecuencias del soborno para la organizacion.

v' Conocer y experimentar por medio de las actividades, algunas de las problematicas
que pueden presentarse a la hora de comenzar un proceso de implementacion.

Este curso esta dirigido a directivos, profesionales y técnicos de diversas areas en la
Administracion Publica con o sin conocimiento previo de la Norma Internacional I1SO
9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad” y/o ISO 37001:2019 “Sistemas de Gestion
Antisoborno”
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B. ""NoOrRMA ISO 14001:2015 - INTRODUCCION E IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE
GESTION AMBIENTAL"".

En este curso veremos que si tuviésemos que resumir las norma ISO 14001 en una sola frase
seria «Proteccion del medio ambiente». ;Coémo lo conseguimos?, a través de la gestion de
los riesgos medioambientales que puedan surgir con el desarrollo de nuestra actividad
organizacional.

El modelo ISO 14001 ayuda a gestionar e identificar los riesgos ambientales que pueden
producirse internamente en la Organizacion mientras realiza su actividad. Con la
identificacion y gestion de los riesgos que se consigue con esta norma, se tiene en cuenta
tanto la prevencion de riesgos como la proteccion del medio ambiente, siguiendo la
normativa legal y las necesidades socioecondmicas requeridas para su cumplimento.

La implementacion de la norma ISO 14001 y un Sistema de Gestion Ambiental es un activo
de valor importantisimo para las organizaciones que lo poseen. Esto se debe a que genera
una gran confianza en clientes, proveedores, sociedad, comunidad... en definitiva, en todo
el entorno relacionado con la Entidad.

Las organizaciones que deciden implementar la Norma 1SO 14001 demuestran con este
método un compromiso y una gestion sostenible. Incorporar las cuestiones ambientales a la
hora de gestionar y organizar en toda la cadena de mando, desde alta direccion hasta los
empleados.

Los participantes seran capaces de:

v' Familiarizarse con los términos y requisitos de la Norma ISO 14001:2015.

v Interpretar los lineamientos generales de la Norma 1SO 14001:2015 para su correcta
aplicacién dentro de la Administracion Publica.

v Identificar, prevenir y controlar los impactos ambientales que generan las actividades,
servicios y productos que lleva a cabo la organizacion.

v' Conocer y experimentar por medio de las actividades, algunas de las problematicas
que pueden presentarse a la hora de comenzar un proceso de implementacion.

Este curso esta dirigido a directivos, profesionales y técnicos de diversas areas en la
Administracion Publica con o sin conocimiento previo de la Norma Internacional ISO
9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad” y/o ISO 14001:2015 “Sistemas de Gestion
Ambiental”.
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C. CRONOGRAMA 2021 - CAPACITACIONES ISO "SISTEMAS DE
GESTION”.

PLANIFICACION DE CAPACITACION 2021

Abril Julio Octubre Noviembre

SemlISem2|Sem3|Sem4 Sem1;Sem2{Sem3;Sem4]Sem1;Sem2 Sem3;Semé{Sem1;Sem2; Sem3;Semd4| Sem1; Sem2 |Sem3;Semd| Sem1;Sem2| Sem3;Semd| Sem1;Sem2 | Sem3; Sem4|Sem1;Sem2| Sem3{Semd

CURSOS

Agosto Septiembre

"Gestion de la Calidad enlas
Organizaciones Pdblicas" - basado enla Comision|
Norma 150 9002:2015.

"Tecnicas para la Mejora y Herramientas
Estadisticas".

"Directrices para Auditorias de Sistemas de
Gestion de la Calidad". Norma IS0
19011:2018.

"Norma IS0 37001:2019- Sistema de
Gestion Antisoborno - Implementacion”,

"Norma 150 14001:2015 - Introduccion e
Implementacion de Sistema de Gestion
Ambiental".

Etapa I: Se conforma de las 3 (tres) primeras capacitaciones:
v Gestién de la Calidad en las Organizaciones Publicas. Norma ISO 9001:2015.
v’ Técnicas para la Mejora y Herramientas Estadisticas.

v' Directrices para Auditorias de Sistemas de Gestion de Calidad. Norma ISO
19011:2018.

Etapa I1: Se conforma de las siguientes 2 (dos) capacitaciones:
v/ Norma ISO 37001:2019 “Sistema de Gestion Anti Soborno”

v/ Norma ISO 14001:2015 “Introduccion e Implementacion de Sistemas de Gestion
Ambiental”.

1. CARGA HORARIA

Curso “Gestion de la Calidad en las Administraciones Publicas. Norma ISO
9001:2015”: El curso esta diagramado en 5 semanas (50 horas). Una semana por modulo.
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El curso de la Norma ISO 9001:2015 conforma la estructura basica para luego
introducirnos en las demés tematicas expuestas. Por lo tanto, proponemos iniciar la
planificacion con la apertura de dos comisiones independientes para el mismo curso, por
tal motivo su extension para el dictado ocuparé un periodo de 10 (diez) semanas.

Quienes finalmente hayan realizado y aprobado el curso (5 semanas para cada una de
las comisiones), podrian tener prioridad en la invitacion para la inscripcién a los cursos
restantes, ya que contarian con un conocimiento relevante que les servird de base para
los siguientes cursos.

Se aclara que, conocer la Norma 1SO 9001:2015 es un requisito recomendable pero NO
excluyente para avanzar en los demas temas, exceptuando el taller de “Directrices para
Auditorias de Sistemas de Gestion de la Calidad. Norma ISO 19011:2018”, donde es un
requisito obligatorio el conocimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Curso “Técnicas para la Mejora y Herramientas Estadisticas”: El curso esta diagramado
en 3 semanas (30 horas). Una semana por modulo.

Cursos “Directrices para Auditorias de Sistemas de Gestion de la Calidad” y “Norma
ISO 37001:2019. Sistema de Gestion Anti Soborno”: Cada curso esta diagramado en 4
semanas (40 horas). Una semana por médulo.

“Norma ISO 14001:2015 Introduccion e Implementacion de Sistemas de Gestion
Ambiental”: El curso estd diagramado en 5 semanas (50 horas). Una semana por moédulo.

Los 5 (cinco) cursos que conforman el Programa 2021 de Capacitaciones ISO “Sistemas de
Gestion”, se dictaran en modalidad virtual y cada uno se conforma de las siguientes etapas:

v Lectura comprensiva del material,

v" Participacion en foros,

v’ Realizacion de la/s actividades por cada moédulo y, por Gltimo,
v Realizacion de la evaluacion final.

PROPUESTA DE INTERVENCION N° 4: Incorporacion de la tematica “Gestion de
la Calidad en las Organizaciones Publicas” (basado en el Modelo de la Norma ISO
9001:2015) en los Programas a nivel Especializacion y Posgrado a cargo del ASAP y de
la Universidad de Buenos Aires (UBA), que tienen un enfoque hacia la Administracion
Publica. Asimismo, la introduccion a los temas “Sistema de Gestion Antisoborno” -
ISO 37001:2019 - y “Sistema de Gestion Ambiental” — ISO 14001:2015 -.

Considero a las Instituciones a cargo de la formacidn académica enfocada a la gestion
publica, un medio fértil para la expansion de tales conocimientos. Es por ello, que presento
una cuarta propuesta de intervencion basada en el dictado de las siguientes capacitaciones:

v “Implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad” - Norma ISO 9001:2015.
v' “Sistema de Gestion Antisoborno” — Norma 1SO 37001:2019.
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v “Introduccién e implementacién de Sistemas de Gestion Ambiental” Norma ISO
14001:2015.
v Formacion de Auditores Internos para Sistemas de Gestion — Norma ISO 19011:2018.

El desafio de esta actividad es (en caso de poder desarrollarse de la mano de quienes
toman estas decisiones dentro de tales Instituciones), capacitar técnicamente a los cuadros
dirigentes y/o funcionarios para la creacion de modelos de gestion integral; a partir de los
cuales ellos mismos sean capaces de percibir y generar, a través de sus liderazgos, enfoques
sistémicos en sus organizaciones a cargo, buscando acercarlos hacia el disefio de
“Organizaciones Eficientes”, basandonos en lineamientos normativos con reconocimiento a
nivel internacional (ISO).

Busco llegar a ellos para brindarles herramientas que les permita generar las
conexiones entre las “partes” de un todo. En si mismo, un mejor manejo de los recursos
pablicos y servicios calificados hacia el ciudadano, reivindicando el prestigio de la funcion
publica en nuestra Nacion.

Las actividades de capacitacion que he planteado, proponen contribuir a desarrollar
una vision estratégica y sistematica de las organizaciones, potenciar la utilizacion de datos
concretos para la toma de decisiones bajo el concepto de evidencia objetiva, adecuar y
fortalecer sus estructuras - tareas, procesos, departamentos, controles, compromiso con la
sociedad y el medio ambiente -. Incorporar la dinamica de la busqueda constante de la mejora
y de la visién sistémica, esencial en los sistemas de gestién integrados, que es funcional a
diferentes tipos de organizacion, con independencia de su area o naturaleza.

5. Conclusion

El concepto de “Calidad” trasladado a las Administracion Pablica es la capacidad de
una entidad de caracter publico para prestar servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, al menor costo posible. En la actualidad, la calidad de los
servicios publicos esta estrechamente ligada a la capacidad de una entidad para emplear las
nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion, haciendo muchos mas accesibles
y rapidos los servicios a los ciudadanos.

Tradicionalmente, la Administracion ha sido criticada especialmente en su faceta de
prestadora de servicios. En las encuestas sobre calidad, los ciudadanos expresan
reiteradamente que los servicios publicos son lentos, ineficaces y poco transparentes. Al
mismo tiempo, las organizaciones publicas se estan encontrando con problemas importantes
para servir a los intereses colectivos en una sociedad cada vez mas compleja, fragmentada y
diversa.

Es fundamental conocer las expectativas de los ciudadanos para poder adecuarlas al
servicio prestado. Estas expectativas estan vinculadas tanto a la imagen global que se tiene
de la administracion pablica como a las experiencias personales o individuales que cada
ciudadano tenga en su relacién con los servicios publicos.

Los ciudadanos suelen coincidir en una serie de deseos que, a su juicio, de llevarse a

cabo contribuirian enormemente a mejorar la eficacia y sostenibilidad de las
administraciones publicas. Por lo tanto, el primer consejo es tomarlos en consideracion a la
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hora de disefiar nuevos circuitos de funcionamiento o mejoras organizativas. Las cuestiones
mAas recurrentes son las siguientes:

Necesidad de reducir los cargos publicos y de asesoria.
Eliminacion de duplicidades.

Simplificacion de procedimientos.

Mayor transparencia en el costo de los servicios.

DN NI NN

Otro aspecto basico es lasensibilizacion de los propios trabajadores de la
administracion a través de la difusion de la cultura de la calidad y la formacion adecuada de
todo el personal. También es necesaria la implantacién de un sistema de autoevaluaciéon y
de mejora de las dependencias.

Las bases de una gestion publica moderna son:
Servicio,

Cliente/usuario y
Estrategia organizativa.

ANANRN

La gestion publica moderna, basada en criterios de calidad y excelencia, no puede
conformarse con ofrecer servicios basados en la legalidad. Esta premisa no es suficiente, ya
que sus metas deben estar ligadas a altos resultados que satisfagan la pronta y eficaz
resolucion de los problemas de los clientes y la cobertura de sus expectativas, logrando asi
su maxima satisfaccion.

Los pilares en que debe basarse la gestion publica para alcanzar unos altos niveles en
la calidad del servicio ofrecido al usuario, que con el nuevo concepto de cliente se convierte
en una persona con un problema al que hay que darle la solucion mas idonea, eficaz y réapida,
son los siguientes: servicio, cliente y éptima organizacion.

En base al buen servicio y con un enfoque al cliente, deben perfilarse, con criterios y
vocacion de mejora continua, una estrategia organizativa adecuada y basada en los siguientes
fundamentos:

v Respuesta a las necesidades del ciudadano/usuario.

v Méxima accesibilidad.

v Comunicacion fluida con los usuarios para que comprendan el funcionamiento de los
procesos y también sus derechos y deberes.

v Adecuacién y optimizacién de recursos y costos.

La adopcién de sistemas de gestion normalizados o0 modelos de excelencia

Existen formas efectivas de avanzar hacia el objetivo de prestar servicios a los
ciudadanos desde la administracion publica con las mejores garantias de eficacia y
productividad, como por ejemplo: implementar un sistema de Gestion Integral, lograr la
acreditacion en sistemas de gestion normalizados, tal como nos invita el modelo plasmado
en la Norma 1SO 9001:2015.
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Este sistema, ademas de dotar de prestigio a los ojos de los ciudadanos a los servicios
y dependencias que los acredita, es de gran utilidad para detectar problemas y areas de
mejora, ya sea con sistemas de autoevaluacién o mediante auditorias externas.

Finalmente, podriamos afirmar que la implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad nos aporta tener una vision sistémica de la Organizacion. Este tipo de sistemas
nos invita a tener un enfoque a procesos para que podamos ver que “Se alcanzan resultados
coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden
y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.”

Nuestro trabajo en la CGN vy desarrollo del Modelo 1SO 9001

Desde la CONTADURIA GENERAL DE LA NACION, hace mas de una década
nos encontramos exitosamente enfocados en llegar a los Organismos que conforman nuestro
Sector Pablico Nacional, mediante metodologias de capacitacion, a fin de dar a conocer lo
plasmado en mi Trabajo Final de Especializacion “Administracion Financiera del Sector
Publico”.

A partir de nuestra experiencia adquirida en el camino hacia la Calidad en la Gestién
Publica, contamos con un equipo de trabajo enfocado en hacer llegar a los Servicios
Administrativos Financieros (SAF) del Ambito del Sector Pdblico Nacional nuestras
practicas y metodologias adquiridas. Entre nuestras principales funciones se encuentra el
dictado de las siguientes capacitaciones:

e Introduccién a la Norma ISO 9001:2015. Gestion de la Calidad en Organismos
Publicos.

e Implementacion avanzada de Sistemas de Gestion de la Calidad.

e Formacion de Auditores Internos para Sistemas de Gestion 1SO 9001:2015, bajo el
modelo de la Norma ISO 19011:2018.

e Técnicas para la Mejora y Herramientas Estadisticas.

Asimismo, Hacia el periodo 2021 nos encontramos incorporando en nuestras
“Programaciones” las tematicas de capacitacion referidas a:

e Sistema de Gestion Antisoborno — Norma 1SO 37001:20109.
e Introduccion e Implementacion de Sistema de Gestion Ambiental — Norma ISO
14001:2015.

Por ultimo, en LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION contamos, dentro
de nuestro equipo de trabajo, con Auditores Lideres ISO 9001:2015; quienes tenemos dentro
de nuestras funciones la realizacion de Auditorias Internas de Sistemas de Gestion de
Calidad, para aquellas Dependencias Publicas que requieran profesionales competentes para
la instancia de evaluacion y analisis de su Modelo 1SO 9001 implementado o en etapa de
implementacion.

Trabajamos a diario, con nuestros expertos en la materia, para la expansion de tales
metodologias a nivel de gestion y operativo.
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Invito a todos los interesados, que conforman nuestras dependencias publicas, a
sumarse a nuestro desafio y nos encontramos a vuestra disposicion. Para mayor detalle, sobre
las metodologias, les propongo introducirse en el Capitulo 4 “Propuesta de Intervencion” del
presente documento.

A fin de brindar una vision clara y a nivel nacional, respecto del desarrollo actual que
presenta la aplicacion de tal Modelo de Gestion 1ISO 9001, con reconocimiento de
Certificacion a nivel Internacional, pongo a disposicion en el Anexo 11l del presente

documento, un listado de ORGANISMOS Y DEPENDENCIAS PUBLICAS QUE HOY
PRESENTAN CERTIFICACIONES ISO 9001.
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Muchas Gracias!
Lic. Natalia BELEN
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7. Anexos

ANEXO |

NORMA IS0 9001:2015...TEXTO COMPLETO DE LA NORMA*

0 Introduccién
0.1Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una
base s6lida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion, de implementar un sistema de
gestién de la calidad, basado en esta Norma Internacional son:

« ) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

e D) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
e ) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

o d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de
la calidad especificados.

Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.

No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:

« uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;

o alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma
Internacional;

o utilizacion de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la
organizacion.

Los requisitos del sistema de gestién de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones.

4 Texto completo de la Norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestién de la Calidad”. Todos los requisitos de la
Norma deben ser aplicados en una Organizacion para el disefio, implementacion y certificacién de un Sistema
de Gestion de la Calidad.
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El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten
con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen
y se actle en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores
que podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los
resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las
necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un
entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion
podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién y la
mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacién y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
e “debe” indica un requisito;
e “deberia” indica una recomendacion;
e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

La informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacion para
la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

0.2 Principios de la gestion de la calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma I1SO 9000. Las descripciones incluyen una declaracién de cada
principio, una base racional de porqué el principio es importante para la organizacion,
algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas
para mejorar el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

« enfoque al cliente;

o liderazgo;

e compromiso de las personas;

« enfoque a procesos;

e Mejora;

« toma de decisiones basada en la evidencia;
e gestion de las relaciones.

0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades
Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un en foqgue a procesos al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.
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En el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos considerados esenciales para la
adopcion de un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos.
Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias
entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y
sus interacciones con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (véase 0.3.2) con un
enfoque global de pensamiento basado en riesgos (véase 0.3.3) dirigido a aprovechar las
oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

e a) lacomprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

e D) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

e C) el logro del desempefio eficaz del proceso;

o d) lamejorade los procesos con base en la evaluacién de los datos y la informacion.

La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicién, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran
dependiendo de los riesgos relacionados.
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Figural - Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la
calidad como un todo. La Figura 2 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en
relacion con el ciclo PHVA.

Sistema de gestion de la Calidad (4)

Organizacion Apayo
y su contexto (7)
(4) Operacién
(®)

Evaluacion
del
desemperio

Resultados
del SGC

Necesidadesy
expectativas de
p Productos
las partes . .
. y servicios
interesadas
pertinentes (4)

Nota: Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma
Internacional.

Figura 2 - Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA.

0.3.3 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la
calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en
ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo
acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no
conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no
conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.
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Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para
lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la
organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o
mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden
incluir la consideracién de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y
dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una desviacion positiva que
surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos
del riesgo tienen como resultado oportunidades.

0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por 1SO para
mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestion.

Esta Norma Internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a procesos,
en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar
su sistema de gestion de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de gestion.

Esta Norma Internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004
como sigue:

e ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario,
Proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacién
adecuadas de esta Norma Internacional.

e 1S0O9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de gestion
de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas alla
de los requisitos de esta Norma Internacional.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos para la gestion ambiental, la gestion de la salud y seguridad
ocupacional o la gestién financiera.

Para varios sectores se han desarrollado normas del sistema de gestién de la calidad
especificas del sector, basadas en los requisitos de esta Norma Internacional. Algunas de
estas normas especifican requisitos adicionales del sistema de gestion de la calidad, mientras
que otras se limitan a proporcionar orientacion para la aplicacion de esta Norma
Internacional dentro del sector particular.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD - REQUISITOS
1 Objeto y campo de aplicacién

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
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b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y
servicios suministrados.

Nota 1: En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican
Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él.

2 Referencias normativas

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para
consulta indispensables para la aplicacion de este documento.

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en
la Norma ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

4 Contexto de la organizacion
4.1. Comprensién de la organizacion y su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones tanto externas como internas que son
pertinentes para su propdésito y su direccion estratégica, y que pueden afectar a su capacidad

para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre
dichas cuestiones externas e internas.

Nota 1: Las cuestiones pueden tratar factores positivos y negativos o condiciones
para su consideracion.

Nota 2: La comprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar
cuestiones relativas de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural,
social y econdmico, ya sea internacional, nacional, regional o local.

Nota 3: La comprension del contexto interno puede verse facilitado al considerar
cuestiones ligadas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la
organizacion.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;
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b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

La organizacion debe determinar tanto los limites como la aplicabilidad del Sistema
de Gestion de la Calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar lo siguiente:

a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1.
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2.
¢) Los productos y servicios de la organizacion.
La organizacién debe aplicar todos y cada uno de los requisitos de esta Norma

Internacional si son de aplicacion en el alcance determinado de su Sistema de Gestion de la
Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion debe estar disponible
y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe establecer los tipos de
productos y servicios cubiertos, y facilitar la justificacion para cualquier requisito de esta
Norma Internacional que la organizacion contemple que no es aplicable para el alcance de
su Sistema de Gestion de la Calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sélo se puede declarar si los requisitos
explicitados como no aplicables no afectan a la capacidad de la organizacion de asegurarse
la conformidad de sus productos y servicios y el incremento de la satisfaccion del cliente.

4.4 Sistema de Gestién de la Calidad y sus procesos

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma
continua el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones, en concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
la Calidad y su aplicacion a traves de la organizacion, y debe:

a) establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos;
b) determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de la
operacion y el control de estos procesos;

d) estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que estan disponibles;

e) asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos;
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f) manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los requisitos del apartado
6.1,

g) evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para asegurar que estos
procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacion documentada con el objetivo de apoyar la operacion de sus
procesos;

b) conservar la informacion documentada para tener la certeza de que los procesos se
ejecutan acorde con lo planificado.

5 Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion;

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestién de la calidad en los
procesos de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestién de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

1) promoviendo la mejora;
J) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma
en la que apligue a sus areas de responsabilidad.

Nota: En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio” en su
sentido mas amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales para la
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existencia de la organizacion; tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin fines de
lucro.

5.1.2 Enfoque al cliente

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

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

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

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
5.2. Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion es la que debe establecer, implementar y mantener una politica de
la calidad que:

a) sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad,;
¢) incluya el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables;

d) contenga el compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2.2 Comunicacién de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segln corresponda.

5.3 Roles, responsabilidad y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes quedan asignadas, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar responsabilidades y autoridades para:

a) asegurarse de que el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de
esta Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando las salidas previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de
la Calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);
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d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad se mantiene cuando
se planifican e implementan cambios en el mismo.

6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

6.1.1 Al hacer una planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacion
debe considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1, los requisitos referidos en el
apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es ineludible abordar con el
objetivo de:

a) asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda alcanzar sus resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;

c) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) alcanzar la mejora.

6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) la forma de:
1. Integrar e implementar las acciones en los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad (vease 4.4.).

2. Evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones llevadas a cabo para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.

Nota 1: Las opciones para afrontar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir
riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad
o las consecuencias, compartir el riesgo 0 mantener riesgos mediante decisiones informadas.

Nota 2: Las oportunidades pueden llevar a la adopcion de nuevas précticas,
lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, contacto con nuevos
clientes, establecimiento de asociaciones, uso de nuevas tecnologias y otras posibilidades
deseables y viables para abordar las necesidades de la organizacion o las de sus clientes.
6.2 Objetivos de calidad y planificacion

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y
niveles correspondientes y los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser afines con la politica de la calidad;
b) ser medibles;
¢) considerar los requisitos aplicables;
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d) ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;
f) ser comunicados;
g) actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre los objetivos de la
calidad.

6.2.2 Al planificar la forma de lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
establecer:

a) (qué se va a hacer;

b) qué recursos se necesitaran;

€) quien sera el responsable;

d) laforma en que se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacion y control de cambios

Cuando la organizacion determine que es necesario realizar cambios en el Sistema
de Gestion de la Calidad, estos cambios deben ejecutarse de manera planificada (véase 4.4).
La organizacién debe considerar:

a) el propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias;

b) la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7 Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

La organizacion debe estipular y proporcionar los recursos necesarios para poder
establecer, implementar, mantener y mejorar de un modo continuo el Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC).

La organizacion debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.2 Competencia

La organizacion debe:
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a) establecer la competencia de las personas que llevan a cabo un trabajo que puede afectar
al desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad;

b) asegurar de que las personas sean competentes, puedes basarte en su educacion, formacion
0 experiencia laboral.

¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas;

d) conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia.

Nota: Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria o
la reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la contratacion o subcontratacion
de personas competentes.

7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que llevan a cabo un trabajo
bajo el control de la organizacién tomen conciencia sobre:

a) la politica de calidad,;
b) los objetivos de calidad pertinentes;

c) la contribucion de la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad, se incluyen los
beneficios de mejorar el desempefio;

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestidn de la calidad.
7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
concernientes al Sistema de Gestidn de la Calidad, que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicarlo;
C) a quién comunicar;
d) cémo comunicar;

) quién comunica.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades

El Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion debe incluir:
a) la informacion documentada requerida por la norma ISO 9001;
b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para obtener

la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Nota 1: La extensién de la informacién documentada para un Sistema de Gestidn de
la Calidad puede variar de una organizacion a otra, debido a:
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« el tamafio de la organizaciény su tipo de actividades, procesos, productos y servicios.
o lacomplejidad de los procesos y sus interacciones; y
« la competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe asegurarse
de que lo siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréficos) y los medios de soporte
(por ejemplo, papel, electronico);

c) La revisidn y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacion documentada requerida por el Sistema de Gestion de la Calidad y por
la norma 1SO 9001 se debe controlar para asegurarse que:

a) se encuentre disponible y sea iddnea para su uso, cuando y donde se necesite.

b) se encuentre adecuadamente protegida (por ejemplo, contra pérdida de confidencialidad,
uso inadecuado o peérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacién debe abordar
las siguientes actividades, seguin corresponda:

e a) acceso, distribucion, recuperacién y uso;

« b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
e ) control de cambios (por ejemplo, control de versién);

« d) conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la planificacion y operacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se debe
identificar, segin sea apropiado, y controlar.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
protegerse contra modificaciones no intencionadas.

Nota: El acceso puede implicar una decision en relacion al permiso, solamente para
consultar la informacion documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y
modificar la informacion documentada.

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional
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La organizacion debe planificar, implantar y controlar los procesos (véase 4.4)
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios y productos, y para
implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los servicios y productos;
b) el establecimiento de criterios para:

1. los procesos
2. la aceptacion de los productos y servicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos
de los productos y servicios;

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en
la extension necesaria para:

1. tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
2. demostrar la conformidad de los productos y los servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la
organizacion.

La organizacion debe controlar todos los cambios y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea
necesario.

La organizacion tiene que asegurarse de que los procesos que se contratan de forma
externa se encuentren perfectamente controlados (véase 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacién con el cliente

En la comunicacion que se realiza con los clientes se debe incluir:

a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;
b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y los servicios,
incluyendo las quejas de los clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y los servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
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a) los requisitos para los productos y los servicios se definen, incluyendo:

1. cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2. aquellos considerados necesarios por la organizacion;

b) la organizacion debe cumplir con las declaraciones sobre los productos y los servicios que
ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.

Nota: En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar a cabo
una revision formal para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la informacion
del producto pertinente, como catalogos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea
aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y los servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades
La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y

desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y
Servicios.
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8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y el desarrollo, la organizacion
debe considerar:

a) la naturaleza, duracion y la complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del desarrollo y el disefio
aplicables;

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del desarrollo y el disefio;
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;

e) las necesidades de los recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el
proceso de disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

J) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras
partes interesadas pertinentes;

k) la informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos
del disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
de productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacion proviene de actividades previas de disefio y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o cddigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a implementar;
e) las consecuencias potenciales de fallas debido a la naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas del
disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que:

a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos;
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c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo cumple los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especifica o uso previsto;

e) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas actividades.

Nota: Las revisiones, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propdsitos distintos. Pueden realizarse de forma separada, o en cualquier combinacion,
segun sea idoneo para los productos y servicios de la organizacion.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y el desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios.;
c¢) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su
propdsito previsto y su provision segura y correcta.

La organizacion debe conservar informacién documentada sobre las salidas del
disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el
disefio y el desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria

para asegurarse de que no haya impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

c) la autorizacién de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.
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La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro
de los propios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar ciertos criterios para la evaluacion, la
seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad de proporcionar procesos o0 productos y servicios de acuerdo con
los requisitos. La organizacion debe conservar la informacion documentada de estas
actividades y de cualquier accidn necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion tiene que asegurarse de que todos los procesos, los productos y los
servicios se suministran de forma externa y no afectan negativamente a la capacidad que
tiene la organizacion para entregar productos y servicios de forma coherente para sus
clientes.

La organizacién debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control
de su sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar
a las salidas resultantes;

c) Tener en consideracion:

1. El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2. La eficacia de los controles aplicados por un proveedor externo.

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos los requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar.
b) la aprobacién de:
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1. productos y servicios;
2. métodos, procesos y equipos;
3. la liberacion de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

f) las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente, pretende
Ilevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccidn y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion debe implementar la produccién y la provision del servicio bajo
condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacion documentada que defina:
1. las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar;
2. los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

¢) laimplementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e) la designacién de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

f) la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores;

g) la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos;

h) la implementacion de actividades para realizar la liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos
de seguimiento y medicion a través de la produccién y prestacion del servicio.

86



La organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacién documentada necesaria para
permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores
externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacién
dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o
de algin otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de
esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre lo
ocurrido.

Nota: La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales,
componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos
personales.

8.5.4 Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurase de la conformidad con los requisitos.

Nota: La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de
la contaminacidn, el embalaje, el almacenamiento, la transmisién de la informacion o el
transporte y la proteccion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir con los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
c) la naturaleza, el uso y la vida til prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) La retroalimentacion del cliente.

Nota: Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por
las condiciones de garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento y
los servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.
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8.5.6 Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacion documentada que describa los
resultados de las revisiones de los cambios, las personas que autorizan el cambio y cualquier
accion necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacidn de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de
los productos y servicios. La informacién documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacién debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la
no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se
debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o méas de las las
siguientes maneras:

a) correccion;

b) separacion, contencion, devolucion o suspension de productos y servicios;
c) informacién al cliente;

d) obtencidn de la autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrijan las salidas no
conformes.

8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que:

a) describa la no conformidad;
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b) describa las acciones tomadas;
c) describa todas las concesiones obtenidas;
d) identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.

9 Evaluacién de Desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medicion;
b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién necesarios para asegurar
resultados validos;

¢) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cudndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad.

La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar
los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Nota: Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del anlisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;
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f) el desempefio de los proveedores externos;
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Nota: Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.
9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion acerca de si el Sistema de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme con:
1. los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad;
2. los requisitos de esta Norma internacional,

b) Se implementa y se mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que
incluyen la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y
la elaboracién de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afectan a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;

f) conservar la informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados de las auditorias.

Nota: Véase la norma ISO 19011 a modo de orientacion.

9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el Sistema de Gestidn de la Calidad de la organizacién
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacidn continuas con la direccidn estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
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b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion
de la calidad,;

¢) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:

1. la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;

2. el grado en el que se han logrado los objetivos de la calidad;

3. el desemperio de los procesos y la conformidad de los productos y servicios;

4. las no conformidades y acciones correctivas;

5. los resultados de seguimiento y medicion;

6. los resultados de las auditorias;

7. el desemperio de los proveedores externos.

d) la adecuacion de los recursos;

e) La eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase
6.1);

f) las oportunidades de mejora.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revisién por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
c) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccion.

10 Mejora
10.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente:

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y los servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y las expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
c) mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Nota: Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion, accion correctiva, mejora
continua, cambio abrupto, innovacion y reorganizacion.
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10.2. No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas,
la organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) Tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) Hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin
de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
1) la revision y el andlisis de la no conformidad;
2) la determinacion de las causas de la no conformidad;
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
puedan ocurrir;

c) implementar cualquier accién necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser las apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

10.2.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada como evidencia
de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;
b) los resultados de cualquier accién correctiva.

10.3 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las

salidas de la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades
gue deben considerarse como parte de la mejora continua.
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ANEXO 11

LA CONTADURIA GENERAL DE LA NACION ha brindado capacitacion, durante
los ultimos 14 anos, a personal de los siguientes Organismos y Dependencias Publicas.

Adm.Nac.de Laboratorios e Inst. de Salud Dr. Carlos G. Malbran (ANLIS). Administracion de
Parques Nacionales. Administracion de Programas Especiales. Administracion Nacional de Aviacion
Civil (ANAC). AGENCIA DE ADMINISTRACION DE BIENES DEL ESTADO. Agencia Nacional de
Seguridad Vial. Armada Argentina. Auditoria General de la Nacidn. Biblioteca del Congreso de la
Nacién. Autoridad Regulatoria Nuclear. ATGRA. Centro Nacional de Genética Médica. Centro
Nacional de Rehabilitacion Social (CENARESO). Comision Nacional de Evaluacién y Acreditacion
Universitaria. Biblioteca Nacional. Comision Nacional de Comercio Exterior. Biblioteca del
Congreso de la Nacién. Comisién Nacional de Regulacién del Transporte. Comision Nacional de
Valores. Comision Nacional de Comunicaciones. Autoridad Regulatoria Nuclear. Biblioteca del
Congreso de la Nacidn. Biblioteca Nacional. Comision Nacional de Evaluaciéon y Acreditacion
Universitaria. Comision Nacional de Regulacién del Transporte. Comision Nacional de Valores.
Congreso de la Nacion. Contaduria General de la Nacidén. Contaduria General del Ejército. Coord.
Area Liquidacion de Consolidacién de Deuda. Coord. Area Mantenimiento. Coord. Area Patrimonio.
Coord. Técnico-Operativo Litigioso. Corte Suprema de Justicia de la Nacién. D.G. de
Administracion. D.N. de Ocupacién y Salarios del Sector Publico. D.N. de Promocion Turistica.
Defensoria del Publico. Depto. Ceremonial. Direc. de Adm. de cuentas Bancarias. Direc. de
Administrac. de la Deuda Publica. Direc. de Asuntos Legislat. y Tributarios. Direc. de Auditoria de
Sistemas. Direc. de Gestién de Cobranzas. Direc. de Planeamiento y Reingenieria Organizacional.
Direc. de Recursos Humanos y Organizacion. Direc. Técnica Operativa (DTO). Direccién de
Administracion. Direccién General de Fabricaciones Militares. Direccion Nacional de Migraciones.
Direccién Nacional de Vialidad (DNV). Ejército Argentino. Ente de Cooperacidon Téc.y Financiera
del Serv. Penitenciario Federal. Ente Nacional de Obras Hidricas de Saneamiento. Ente Nacional
Regulador de la Electricidad (ENRE). Estado Mayor Conjunto de las Fuerzas Armadas. Estado
Mayor General del Ejército. Fuerza Aérea Argentina. Gendarmeria Nacional. Gerencia de
Administracion y Finanzas. Gerencia de Fiscalizacion. Honorable Camara de Diputados de la
Nacidn. Honorable Senado de la Nacidén. Hospital Nac. Prof. Alejandro A. Posadas. I.N.A.D.I. Inst.
Nac. de Enfermedades Infecciosas Agudas. Inst. Nac. de Parasitologia Dr. Mario Fatala Chaben.
Inst. Nac. de Produccion Bioldgicos. Inst.Nac.de Medicamentos. Instituto de Ayuda Financiera
para pago de Retiros y Pensiones Militares. Instituto de Investigaciones Cientificas y Técnicas de
las FF.AA. Instituto de Investigaciones Cientificas y Técnicas para la Defensa (CITEDEF). Instituto
Geografico Nacional. Instituto Nacional de Cine y Artes Audiovisuales (Ente Publico No Estatal -
Dto 1536/02). Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC). Instituto Nacional de la
Administraciéon Publica. Instituto Nacional de Propiedad Industrial (INPI). Instituto Nacional de
Tecnologia Industrial (INTI). Instituto Nacional del Agua. Jefatura de Gabinete. Ministerio de
Agroindustria. Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Productiva. Ministerio de Defensa.
Ministerio de Desarrollo Social. Ministerio de Economia y Finanzas Publicas. Ministerio de
Educacion. Ministerio de Energia y Mineria. Ministerio de Hacienda. Ministerio de Industria.
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. Ministerio de Modernizacién. Ministerio de Planificacién
Federal, Inversion Publica y Servicios. Ministerio de Relac. Ext., Comercio Internac. y Culto.
Ministerio de Salud y Ambiente. Ministerio de Seguridad. Ministerio de Transporte. Ministerio de
Turismo. Ministerio del Interior, Obras Publicas y Vivienda. Oficina Nacional de Crédito Publico.
Oficina Nacional de Presupuesto. Organismo Nacional de Administracion de Bienes
(Desconcentrado). Policia de Seguridad Aeroportuaria. Policia Federal Argentina. Prefectura Naval
Argentina (PNA). Presidencia de la Nacién. Procuracion General de la Nacién. Sec. de Agricultura,
Ganaderia Pesca y Alimentos. Sec. de Ambiente Desarrollo Sustentable. Sec. de Ciencia,
Tecnologia e Innovac. Productiva. Sec. de Finanzas. Sec. de Hacienda. Sec. Legal vy
Administrativa. Sec. Legal y Técnica. Secretaria de Cultura. Secretaria de Inteligencia. Secretaria
Nacional de Nifez, Adolescencia y Familia. Servicio Geolégico Minero Argentino (SEGEMAR).
Servicio Meteoroldgico Nacional. Servicio Nacional de Sanidad y Calidad Agroalimentaria. Servicio
Penitenciario Federal. Sindicatura General de la Nacidon (SIGEN). Subsec. de Financiamiento.
Subsec. de Relaciones con las Provincias. Subsec. de Servicios Financieros. Superintendencia de
Riesgos de Trabajo. Superintendencia de Seguros de la Nacion. Superintendencia de Servicios de
Salud. Tesoreria General de la Nacion. Tribunal Fiscal de la Nacién. Unidad de Auditoria Interna.
Unidad de Informacién Financiera. Unidad de Informatica. Unidad de Migraciones Internacionales.
Unidad de Registro de la Deuda Publica.
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ANEXO 111

ORGANISMOS Y DEPENDENCIAS PUBLICAS QUE HOY PRESENTAN
CERTIFICACION ISO 9001:2015.

BIBLIOTECA NACIONAL DE MAESTROS - MINISTERIO DE EDUCACION Y DEPORTES.
ADMINISTRACION CENTRAL - MINISTERIO DE MINERIA -GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE SAN JUAN.
AUDITORIA GENERAL - JEFATURA DE GABINETE - MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE SAN JUAN.
AUDITORIA GENERAL DE LA CIUDAD DE BUENOS AIRES.

AYSA S.A. - DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA E INFORMACION.

BANCO DE LA NACION ARGENTINA.

BIBLIOTECA "LEOPOLDO MARECHAL" DEPENDIENTE DE LA SECRETARIA ACADEMICA DE LA UNLAM.
BIBLIOTECA DEL CONGRESO DE LA NACION.

COBERTURA UNIVERSAL DE SALUD - MEDICAMENTOS, MINISTERIO DE SALUD DE LA NACION.
COMISION PERMANENTE DE ANEXO DE TiTULOS - MINISTERIO DE EDUCACION DE LA CABA.
CONCEJO DELIBERANTE DE LA CIUDAD DE CORDOBA.

CONCEJO DELIBERANTE DE LA CIUDAD DE NEUQUEN.

CONCEJO DELIBERANTE DE LA CIUDAD DE SAN JUAN.

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION - ARCHIVO GENERAL DE DOCUMENTACION FINANCIERA DE LA
ADMINISTRACION NACIONAL.

CONTADURIA GENERAL DE LA NACION - TESORERIA GENERAL DE LA NACION.
CONTADURIA GENERAL DE LA PROVINCIA DE MENDOZA.

COORDINACION DE GESTION PERSONAL - SECRETARIA ECONOMICA Y DE SERVICIOS - RECTORADO - UN
CUYO.

DAT - DIRECCION GENERAL DE ASISTENCIA TECNICA.
DEFENSORIA DEL PUEBLO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES.

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DEL MINISTERIO PUBLICO FISCAL DE LA PCIA DE
CORDOBA.

DIRECCION DE ALUMNOS DEPENDIENTE DE LA SECRETARfA ACADEMICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
DE LA MATANZA.

DIRECCION DE ASISTENCIA JUDICIAL EN DELITOS COMPLEJOS Y CRIMEN ORGANIZADO.

DIRECCI()N DE FORMACION PARA EL TURISMO, DEPENDIENTE DE LA DIRECCION NACIONAL DE CALIDAD
TURISTICA.

DIRECCION DE OPERACIONES ACADEMICAS DEPENDIENTE DE LA SECRETARIA ACADEMICA DE LA UNLAM.
DIRECCION DE SERVICIOS A TERCEROS - FACULTAD DE CIENCIAS APLICADAS A LA INDUSTRIA.
DIRECCION DE TESORERIA GENERAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA MATANZA.

DIRECCION GENERAL DE ESTADISTICA Y CENSOS DEL GOBIERNO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS
AIRES - DGEYC.

DIRECCION GENERAL DE ESTADISTICAS - GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE SALTA.

DIRECC,ION GENERAL DE FISCALIZACION SANITARIA - MINISTERIO DE SALUD PUBLICA - GOBIERNO DE
TUCUMAN.

DIRECCION GENERAL DE HIGIENE DE LA SUBSECRETARIA DE ESPACIO PUBLICO - MUNICIPALIDAD DE SAN
ISIDRO.

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS ENERGETICOS Y MINEROS DE LA PROVINCIA DE SALTA - DGREM.

DIRE(;CION GENERAL DE RENTAS - SECRETARIA DE INGRESOS PUBLICOS - GOBIERNO DE LA PROVINCIA
DE CORDOBA.

DIRECCION GENERAL DE RENTAS DE LA MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE CORRIENTES.
DIRECCION GENERAL DE RENTAS DE LA PROVINCIA DE CORRIENTES.
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DIRECCION GENERAL DE RENTAS DE LA PROVINCIA DE SALTA.

DIRECCION GENERAL DE RENTAS DE LA PROVINCIA DEL CHUBUT.

DIRECCION GENERAL DE SEGUROS, MINISTERIO DE HACIENDA, GCABA.

DIRECCION GENERAL DEL BOLETIN OFICIAL - GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE SALTA.

DIRECCION NACIONAL ELECTORAL.

DIRECCION PROVINCIAL DE INGRESOS PUBLICOS DE SAN LUIS.

ENTE DE TURISMO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES.

ENTE UNICO REGULADOR DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES.
ESTACIONAMIENTO CONTROLADO - MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE SAN JUAN.

FONDO TECNOLOGICO ARGENTINO - AGENCIA NACIONAL DE PROMOCION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA.
GENDARMERIA NACIONAL - DIRECCION DE LOGISTICA - DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION.
HONORABLE SENADO DE LA NACION ARGENTINA.

INSTITUTO NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL - DIRECCION DE INFORMATICA.

INSTITUTO NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL - DIRECCION DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA.

INSTITUTO NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL- DIRECCION DE MODELOS Y DISENOS
INDUSTRIALES.

JUZGADO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO N°1 DEL DEPTO JUDICIAL DE MERCEDES.

LEGISLATURA DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES.

MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION PRODUCTIVA - ANPCyT - FONARSEC.

MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION PRODUCTIVA - SSPCTIP.

MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION PRODUCTIVA DE LA NACION - ANPCyT - FONSOFT.
MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION PRODUCTIVA DE LA NACION - MESA DE ENTRADAS.
MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION PRODUCTIVA DE LA NACION - ROECYT.
MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS.

MINISTERIO DE SALUD DE LA PROVINCIA DE TIERRA DEL FUEGO.

MINISTERIO DE SALUD DE SANTIAGO DEL ESTERO - BANCO DE 0JOS REGION NOA.

MINISTERIO DE SALUD PROVINCIA DE ENTRE RiOS - CUS PROGRAMA SUMAR - PROVINCIA DE ENTRE RIOS.
MINISTERIO DE SEGURIDAD DE LA NACION - UNIDAD DE AUDITOR{A INTERNA.

MINISTERIO DE SEGURIDAD, SEC. DE COOP. CON LOS PODERES JUDICIALES, MINISTERIOS PUBLICOS Y
LEGISLATURA DE LA NACION.

MINISTERIO DE TRANSPORTE DE LA NACION - DIRECCION DE MESA DE ENTRADAS, NOTIFICACIONES Y
DESPACHO.

MINISTERIO PUBLICO DE LA DEFENSA.

MINISTERIO PUBLICO FISCAL DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES.

MUNICIPALIDAD DE JESUS MARIA - DIRECCION DE SANEAMIENTO.

MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE SAN JUAN.

MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE SAN JUAN - DIRECCION DE DEPORTES.

MUNICIPALIDAD DE LA FALDA - SECRETARIA DE TURISMO Y DESARROLLO ECONOMICO LOCAL.

MUNICIPIO DE MORON - DIRECCION DE GESTION PARTICIPATIVA Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
VECINALES.

POLICIA DE LA CIUDAD.

PREFECTURA NAVAL ARGENTINA - DIRECCION DE ADMINISTRACION FINANCIERA - DEPARTAMENTO
ADQUISICIONES.

PROGRAMA SUMAR - MINISTERIO DE SALUD DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES.

SECRETARIA DE CULTURA, EXTENSION Y VINCULACION TECNOLOGICA DE LA UTN FACULTAD REGIONAL
SANTA CRUZ.

SECRETARIA DE ESTADO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SUSTENTABLE - GOBIERNO DE SAN JUAN.
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SECRETARIA DE ESTADO DE MINERIA DE CATAMARCA - DIRECCION PROVINCIAL DE GESTION AMBIENTAL
MINERA.

SECRETARIA DE FINANZAS - MUNICIPIO DE RiO GRANDE - PROVINCIA DE TIERRA DEL FUEGO.

SECRETARIA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y RRHH - MIN. EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA - GOB.
SALTA.

SECRETARIA DE TURISMO DE LA MUNICIPALIDAD DE LOS ANTIGUOS.

SECRETARIA GENERAL DE LA GOBERNACION DE LA PROVINCIA DE CORDOBA.

SINDICATURA GENERAL DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES.

SINDICATURA GENERAL DE LA NACION.

SISTEMA DE EMERGENCIA 911 - MINISTERIO DE SEGURIDAD DE LA PROVINCIA DE SALTA.
TESORERIA GENERAL DE LA NACION.

UAI - MINISTERIO DE MODERNIZACION, INNOVACION Y TECNOLOGIA DEL GCABA.

UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA DEL MINISTERIO DE EDUCACION.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA MATANZA - SECRETARIA DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA PLATA - DIRECCION DE ARTICULACION E INGRESO - FACULTAD DE
INFORMATICA.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA PLATA - FACULTAD DE INFORMATICA - DIRECCION DE CONCURSOS
DOCENTES.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR - DIRECCION DE GESTION ADMINISTRATIVA CURRICULAR.
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR - DIRECCION DE TITULOS Y EGRESADOS.
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR - DIRECCION GENERAL DE PERSONAL
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A continuacién presento, a modo informativo, recortes periddicos de Organismos
Publicos que han logrado la Certificacion 1SO 9001:2015.
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Primera Certificaciéon ISO 9001 de un laboratorio publico de
.
Coérdoba
El laboratorio del Hospital Materno Provincial Dr. Radl Felipe Lucini recibio la certificacion en |a Norma I1SO 9001:2015 “Sistema de
Gestion de la Calidad”. Es el primero de la Provincia en recibir esta aprobacion.
La Mgter. Ana Belén Pacheco, integrante de este laboratorio, nos cuenta un poco mMas sobre este proceso.
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Informacion periddica del 2 de Enero 2019. http://cobico.com.ar/primera-certificacion-
i50-9001-de-un-laboratorio-en-cordoba/
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AGENCIA
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AGENCIA

(> )

AGENCIA

FONDOS NOVEDADES CONVOCATORIAS Y VENTANILLAS VIGENTES PERFILES AGENDA

Inicio > Noticias destacadas > 2018

OPCIONES DE LA PUBLICACION

AGENCIA -2018

La Agencia recibi certificados IRAM-ISO 9001 en & = a e
Sistemas de gestion de la calidad

Otras novedades

La Agencia Nacional de Promocién Cientifica y Tecnoldgica participé del encuentro en el
cual se entregé la certificacion que otorga el Instituto Argentino de Normalizacion y ;

Certificacion (IRAM). Se inauguro el Centro Tecnolégico de Tierra
del Fuego

CEN-TEC

09.10.2018 AGENCIA

21.09.2018 AGENCIA

Lagunas inauguré una planta piloto para el
aprovechamiento del descarte de zanahoria
en Santa Fe

Inauguracién

2009.2018 AGENCIA
La Agencia participa del IV Encuentro

Nacional de Gestores Tecnoldgicos
IV Encuentro Nacional GTEC

03.2018 AGENCIA

El Directorio de Agencia present6 sus dos
nuevos integrantes

ANPCYT
% 2 442.2017 AGENCIA
Varela, Moller, Baldino, Simone y Lafon en la entrega El directorio de Agencia realizo,unrecorrido
de certificados IRAM. (Izq. a Der.). Foto crédito: IRAM. por los laboratorios de Y/TEC
Cierre 2017

Informacion periddica del 24/01/2018.
http://www.agencia.mincyt.gob.ar/frontend/agencia/post/2827
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Coronavirus COVID-19 conocé informacion y recomendaciones del Ministerio de Salud.

é Argentina_gob.ar Buscar tramites, servicios o areas n mi MI ARGENTINA

Inicio / Ministerio de Justicia y Derechos Humanos / El Ministerio certifico calidad en 72 procesos

El Ministerio certifico calidad en 72
procesos

Compartir en . :
e SoGiales f ¥ in @ Publicado el lunes 29 de octubre de 2018

En lo que constituye la materializacion del logro de las Politicas de Calidad establecidas en 2016, que
apuntan a mejorar continuamente la eficacia de los servicios que brinda a la ciudadania, el Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos certifico a través del Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacién
(IRAM) las Normas Internacionales de Calidad 1ISO 9001 en 72 procesos internos.

1SO 9001 es una norma internacional que retine los requisitos que deben cumplir los Sistemas de Gestion

Pagin|

ESP 20:47
ES  9/5/2020 Ez

D)

AL Escribe aqui para buscar

Informacion periddica del 29/10/2018. https://www.argentina.gob.ar/noticias/el-ministerio-
certifico-calidad-en-72-procesos
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El &roa de Educacion y Monitoreo Ambiental pertenecents 2 ecretaria d

' ro
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t 5 MO @standgar inters n

La Ot Facain e saia Narmae RS & e

Gracias equipo... Gracias jefes...

Gracias MVL...

/\

Certificacion alcanzada en Mayo 2019. Municipalidad de Vicente Lopez.
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- . Cadigo de la Especializacio
Solicitud de evaluacién de odigo de fa Especiafizacton

TRABAJO FINAL DE ESPECIALIZACION

Nombre y apellido del alumno Tipo y N° de documento de

N identidad
Natalia Silvana BELEN tcent!
26.769.074
Afio de ingreso a la Especializacion — Fecha de aprobacion de la Gltima asignatura rendida

Ciclo 2018

Diciembre 2018

Titulo del Trabajo Final

Gestion de la Calidad en los Servicios Administrativos Financieros en el Ambito del
Sector Publico Nacional”.

Solicitud del Tutor de Trabajo Final

Comunico a la Direccién de la Especializacion que el Trabajo Final bajo mi tutoria se
encuentra satisfactoriamente concluido. Por lo tanto, solicito se proceda a su
evaluacion y calificacion final.

Firma del Tutor de Trabajo Final .............co.coiiiiiiiiiii
ACIATACION. ... ete et

Lugary fecha. .. ..o

Datos de contacto del Tutor

Correo electronico Teléfonos

Se adjunta a este formulario:

e Trabajo Final de Especializacion impreso (indicar cantidad de copias presentadas)
e CD con archivo del Trabajo Final en formato digital (version Word y PDF)
e  Certificado analitico

Fecha Firma del alumno

Form. TFE vO
PRESENTAR EN LA RECEPCION DE LA ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSGRADO
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