El desafio de certificar

Implementacion de un sistema de
gestion de la calidad bajo el
modelo ISO goo01

SilviaTexidor




cQueeslalSO..?

1SO
Organizacion Internacional de Normalizacion

1ISO 9000
Familia de normas ISO sobre calidad (9000; 9001 y
9004)

ISO 9001:2000 (ahora 2008)
Norma que fija los requisitos de un SGC para que
pueda ser certificado (Unica norma que certifica)



cQue es un SGC?

Sistema de Gestidon

El sistema por el cual
toda organizacion se
gestiona

SGC - ISOO 9001

El sistema por el cual
se gestiona una
organizacion que

eligio como modelo la

norma ISO 9001: 2008



cQue es la certificacion?

SGC -1SO0 9001

El sistema por el cual se
gestiona una organizacion

que

eligid como modelo la norma

ISO 9001:2008

—

SGC - I1SO 9001:2008
Con certificacion

El sistema que permite
gue un organismo
Independiente
verifique mediante
auditorias
periodicas si el sistema de
gestion de la calidad (SGC)
de una organizacion cumple
0 no con las
disposiciones
establecidas en la norma
de referencia.



La eleccion de un modelo

Norma internacional (es una carta de presentacion

indispensable en el ambito internacional)

Unico que tiene certificacion externa (valor

iInternacional. En Argentina cerca de 5.392 certificaciones en 8 anos.

El INTI mantiene el listado http://www4.inti.gov.ar/calidad/index.html ).

Prestigio mundial (actiian como receptoras de las mejores

practicas a nivel internacional y tienen ventajas para las
organizaciones que las utilizan).

Puede ser adoptado por cualquier tipo de

organizacic')n (pequefia o grande; privada o publica; industrial,
comercial o de servicio).



http://www4.inti.gov.ar/calidad/index.html

Los pilares de la ISO go01

Tener como meta la satisfaccion del usuario.

Compromiso de la alta direccion y compromiso
del personal

Gestion de la documentacion (redaccion y
control).

Gestion de los recursos (fisicos y humanos).

Medicion, analisis y mejora. Ciclo PHVA



Los aspectos iInnovadores de la

edicion 2000 ( )

Facilidades para implementar en las
organizaciones de servicio.

Logica de los procesos desde una
c')ptica de mejora continua (producto terminado,

Inspecciones intermedias; control del proceso, control del
sistema “calidad total”) **

Funciones correlativas y objetivos
mensurables (a través de indicadores)
Formacidon como factor (capacitacion continua y

personal motivado y comprometido)

** EVOLUCION DE LA CALIDAD



El contexto del proyecto en el ambito

estatal

Interés hacia los aspectos innovadores
de la prestacidon de servicios.

Desarrollo de una modalidad
organizativa mas moderna (priorizar la

modernizacion de la gestion a la obtencion del certificado)

Atencion a la evolucion de las
relaciones entre la institucion (estado) y
los usuarios (ciudadanos)



El contexto del proyecto

= Analisis profundo de la estructura de
la organizacion (se analiza el sistema
de gestidn por funcione@

® Posibilidad de promover un cambio
profundo en la organizacion ( se
cambia a un sistema de gestion p|:>
procesos)



Motivaciones

Toma de conciencla de la necesidad de
mejorar la calidad del producto/servicio
frente a los usuarios.

Necesidad de que el personal se
comprometiera con el proyecto de
Innovacion organizativa.



Como empezamos

Descendente: alta direccion
hacla el resto de la
organizacion.

Ascendente: desde alguna
parte de la organizacion hacia
la alta direccion.



Diagnostico de la organizacion

Analisis de los procesos relativos a la
prestacion del servicio.

Analisis de los procesos relativos a los
aspectos internos que sustentan el
servicio.

Procesos de apoyo.



Aplicacion del modelo

Diagndstico de la organizacion (estructura;
procesos).

Reglas escritas y dinamicas paratodas las
actividades (procedimientos generales,
especificos, instructivos).

Ambiente predispuesto al respeto por las
normas (usar los procedimientos, instructivos,
formularios).

Verificacion permanente por el respeto y la
eficacia de las normas (actualizaciones).

Registro de las actividades.

El SGC tlene que estar en funC|onam|ento



1.Diagnostico de la organizacion

Procesos de gestion: politica de la calidad ,
definicion de objetivos y revision por la direccion.

Procesos relativos a la prestacion del
producto/servicio al usuario (uno o mas)

Procesos de apoyo: recursos humanos
(requisitos y capacitacion) y recursos fisicos
(infraestructura y tecnologia).



2.Reglas escritas y dinamicas (documentos

controlados) para todas las actividades

Manual de la Calidad
Procedimientos (PG)
Procedimientos particulares (PP)
Procedimientos especificos (PE)
Instructivos de trabajo (IT)
Formularios (F)

iR

Documentacion externa (legislacion,

normativa, resoluciones, disposiciones,
formularios externos, etc.)




3. Ambiente predispuesto al respeto

por las reglas

Sensibilizar a los recursos humanos (necesidad

de realizar las actividades de acuerdo con la normativay no
Improvisar)

Planificar la formacion (organizar la capacitacion de

acuerdo con los perfiles definidos y evaluar la capacitacion)

Promover una comunicacion eficaz (sistema

transparente)



4. Verificacion permanente por el respeto y

la eficacia de las normas

® Gestion de las No Conformidades (encontrar Ia

causa raiz de problemas ).

® Gestion de las Acciones Correctivas y
preve ntivas (corregir en forma definitiva y prevenir).

® Auditorias internas (planificar el control).

= Verificacion de la satisfaccion de los

usuarios (encuestas y percepciones).
= Monitoreo y medicidon de los procesos

(indicadores).



5. Registro de las actividades

Formularios completados (para todas
aguellas actividades que son
repetitivas)

Notas, malls, reportes, informes, etc.
(para todas aguellas actividades
esporadicas, no repetitivas)



Que consequimos, 1

La certificacion del SGC de la
organizacion
Alcance (esto es lo que figura en el certificado)

“Seleccion, procesamiento, almacenamiento,
conservacion y desarrollo de las colecciones
documentales y servicio de entrega de
documentos a usuarios externos e internos”

(Centro de Documentacion DGEyC ciudad de Bs. As.)



Que conseguimos, 2

La certificacion del SGC de la
organizacion
Alcance (esto es lo que figura en el certificado)

“Realizacion de los procesos necesarios para la obtencion de
informacion estadistica primaria (incluido el disefio,
relevamiento y procesamiento de encuestas y censos); para el
tratamiento de la informacion estadistica secundaria recibida de
distintos organismos y entidades; y para la publicacion,
comunicacion y difusion de informacién estadistica (incluida la
gestion de colecciones documentales y el servicio de entrega
de documentos a usuarios internos y externos) gestionada por
la DGEYC sobre la ciudad de Buenos Aires”

(DGEyYC Ciudad de Bs. As.)



Que conseguimos, 3

Politica de la calidad
Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad que proporcione los mecanismos
para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, conforme con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y gue mejore continuamente la eficacia del
sistema implementado.
Aprovechar toda la informacion documental existente, tanto interna como externa, y
también toda la que a futuro se produzca internamente y se obtenga externamente
para brindar un servicio documental de calidad.
Dar a conocer el servicio y preocuparse activamente por conocer y satisfacer las
necesidades de los usuarios ajustando los productos y servicios para tal fin,
resolver agilmente las demandas y garantizar la calidad de la informacion
proporcionada.
Preservar, mantener y actualizar los fondos documentales.
Integrarse a traves de redes con otros organismo similares con la finalidad de
racionalizar la adquisicion de documentos, expandir la oferta a los usuarios y
potenciar los servicios.
Desarrollar al maximo el potencial de los recursos humanos.



Como seguimos

12 auditoria de
mantenimiento

22 auditoria de
mantenimiento

Re certificacion



Tiempos y costos

= Entre 12 y 18 meses.

® | a transferencia es simultanea.

® Costos de consultoria.

® Costos de certificadora.
(precertificacion, certificacion y
mantenimiento).



Desafios para mantener el SGC

Un SGC requieren dedicacidn permanente y un
esfuerzo sostenido en el tiempo.

El SGC tiene gue asentarse.
Prestar atencion al riesgo de cambios

permanentes (cambio no es lo mismo que
mejora)



Beneficios

La gestion por procesos permite una mirada mas
global y a su vez detallada sobre la organizacion.

Los procedimientos bien definidos y documentados
mejoran la consistencia de los resultados.

Los registros permiten tener evidencia permanente de
la realizacion de las actividades de acuerdo con lo
prefijado.

La calidad se mide continuamente a traveés de los
Indicadores de rendimiento.



Beneficios

Las deficiencias se detectan a tiempo y se corrigen a
un menor costo al buscar la causa raiz de un problema
evitando su repeticion.

Los procedimientos aseguran la toma de accion
correctiva y la disminucién en el indice de deficiencias.

Las organizaciones publicas mantienen o incrementan
su participacion en el entorno social donde se halla
ubicadas y ademas incrementan la afluencia de
usuarios.



Demostracion que en el
estado puede trabajarse de
manera adecuada y eficaz


mailto:texidor.silvia@gmail.com
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