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¢Qué ES LA ISO 90017
SUS PRINCIPLAES PILARES

ISO 9001

Es una norma internacional que toma en cuenta las
actividades de una organizacion, sin distincion de
sector de actividad. Esta norma se concentra en la

satisfaccion del cliente (CONTRIBUYENTE) y en la
capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con los requisitos internos y externos de la
organizacion, enfocados a la mejora continua.

El estandar ISO 9001 es uno de los mas reconocidos
a nivel internacional. Es de caracter voluntario se
establecen los requisitos minimos que las
organizaciones deben cumplir para garantizar

la calidad de sus servicios y productos.



SU ORIGEN Y PROGRESO EN LA HISTORIA

Cronografia

Segunda Guerra El ejército de los EEUU controla la calidad de los procesos y
Mundial (1939-1945) productos militares. Surge, para ello, la MIL-O-9858.

La NASA desarrolla requisitos proplos para sus proveedores.
Busca acreditar la calidad.

Principlos de los
sesanta [sigho XX)

Fnales de los sesenta
[siglo ¥X)

La OTAN se interesa por constatar la calidad de los
productos. Adopta las Especificaciones Aagap.

La British Standard publica la B5 5750 para, ante la
proliferacién de acreditaciones, aunar criterios.

El Comité Técnico 176 publica la primera 150 9001, basada
en la BS 5750. Es la wersidn original.

Primera revision. Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en el Disefio, el Desarrolio, la Produccion, la
Instalacidn y el Servicio Posventa.
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Segunda revision del original. S5e pasa del concepto
Aseguramiento de la Calidad al de Gestidn de la Calidad.
-
-
Tercera revisidn. Determina un Sistema de Gestidn de la
Calidad y aboga por un modelo semejante al PDCA.
o
= ™)
Se inicia el proceso de revision de la 150 9001. El comité
ISO/TC 176 busca hacer una rengvacion mayor.
J
- R
Se publica la cuarta revision dal modelo original, que sigue
Septiembre de 2015 una estructura de alto nivel. El periodo de transicion para
adaptarse ala misma finaliza en 2018.
\, J




¢QUE BUSCAMOS
O QUE NOS
GUSTARIA
CONSEGUIR CON EL

SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD?

MEJORA CONTINUA EN NUESTRO TRABAJO

4

)

IDENTIFICAR LOS PORBLEMAS PARA PODER ACTUAR SOBRE ELLOS

REDUCIR COSTES




ESTANDARIZACION ( NORMALIZACION/ METODOLOGIA)

ENFOQUE: La norma define una metodologia basada en |la
estandarizacion como motor de mejora (importante la
involucracion y responsabilidad del personal)

ENFOQUE ISO
9001

Y HERRAMIENTAS

HERRAMIENTAS: documentos definidos/ formatos




ESTANDARIZACION ( NORMALIZACION/ METODOLOGIA)

éCOMO?

DECIR LO QUE HACEMOS: documentar nuestras actividades en procedimientos

HACER LO QUE DECIMOS: cumplir y seguir lo que nuestros documentos dicen (COHERENCIA
ENFOQUE ISO Q pliry seguirlo q ( )
9001

Y HERRAMIENTAS EVALUAR LO QUE HEMOS HECHO: reuniones, auditorias internas y externas

SI ALGO NO LO HEMOS HECHO CONFORME A NUESTROS PROCEDIMIENTOS ANALIZAMOS LAS CAUSAS
Y ACTUAMOS:

NO CONFORMIDADES

ACCIONES DE MEJORA
SI NUESTRO SERVICIO CUMPLE CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS SEGUN LA NORMA TENDREMOS
UN CLIENTE/ CIUDANO SATISFECHO




ESTANDARIZACION ( NORMALIZACION/ METODOLOGIA)

¢ PARA ELLO USAMOS?

ENFOQUE ISO La ISO 9001 es un modelo de organizacion que marca unas
9001 directrices a cumplir para que las empresas/ entidades que
cumplan dichos requisitos llequen mejora y satisfaccion

final ( CONTRIBUYENTE).
ISO
h\'"2-4

9001:2015

Y HERRAMIENTAS




PREAMBULO

1. Objeto y Campo de
‘x“ Aplicacién.
ISO 9001 ” 2. Referencias
‘w Normativas.




ISO 9001

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

41
4]

43
44

(O N OTIION, i mi
Comprension de [ organizacion v de S CONETHD v

Comprension de las necesidades v expectativas de las partes Imteresadas.... oo

Determinacion del alcance del sistema de gestion de 1a caldad ..
Sistema de gestion de a calidad v SUS PIOCESOS..vnmmmmmmmmmssmmmmmmssmse
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

= Evolucion de la metodologia de auditoria enfocado a apoyar
los cambios enfocados a la mejora continua y en los procesos

importantes
ENFOQUE BASADO
EN PROCESOS Y
ANALISIS DE o : .y . :
RIESGOS " Visualizar el sistema con una vision mas amplia:

Contexto de la organizacidén ( analisis interno y
externo)

Partes interesadas ( necesidades y expectativas)
Focalizar en los riesgos criticos.



ISO 9001
ENFOQUE A

PROCESOS

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Se define un alcance

“La prestacion del Servicio de Atencion a Contribuyentes en
materia de tributos y otros derechos de naturaleza publica
locales y autondmica”

IBI VEHICULOS
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ENFOQUE o

|
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v
OPERACIONES < >
PRESTACION

CONTRO DE PROCESOS

CLIENTES

SO 9001




MAPA DE PROCESOS

Procesos estratégicos

O T A sy e e s SEGUBAIENTO ¥ ANALISIS AUDITORIAS
POLITICA DE CALIBAD CRIETIVOS DE CALIDAD pani e INTERNAS (PGO3)
k- [ i &
MO COMFORRIGADE S,
L ACCIONES CORRECTIVAS ¥ -
PREVENTIVAS [PGOZ
L3

REVISHON POR L&
DIRECCION Y ANALISIS [

ENFOQUE .-_

ISO 9001 Procesos Operativos e e
: SATISFACCIGM
RECUISTOS 1 ATEMCIOH &L
COMNTRBLY ENTE : AR DL M | PEOS CONTRIBUVENTE
R L R s e O B e S AR .
Procesos soporte
M D GEESTION DOC UMENTEL

COMAPRLE (PG 0 FROVEEDORES FECURSOS HURATOS IHFR2ESTRUCTURS

PG og) iPEOd)




ENFOQUE

I1SO 9001

¢ Que es la gestion del Riesgo?
~ R

Pretende definir la cultura y sistematica del enfoque a procesos
identificando y valorando los riesgos para son la toma de decisiones
preventiva, menos sorpresas, la mejora continua, rendimiento y eficacia.

\_ J
4 )

Riesgo es la posibilidad de sufrir perdidas, dafos, desventajas....

\_ J
4 )

La combinacién de la probabilidad y la ocurrencia es lo que nos da
informacion de la gravedad del riesgo y sus consecuencias

\_ J




FUENTES PARA
IDENTIFICAR
RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
Y HERRAMIENTAS
DENTRO DEL
SISTEMA

DAFO

COMPRESION DE LA PARTES INTERESADAS

ANALISIS DE RIESGOS- OPORTUNIDADES

OTRAS: RECLAMACIONES, INCIDENICAS,
CUESTIONARIOS, REUNIONES, INFORMES....



-

~

El analisis DAFO permite el identificar y analizar la situacion
interna ( Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa |
Amenazas y Oportunidades)

o

J

Alributos dele

31

Origen extemo | Origen interno

Alribtos dela

entomo

Positivos
Para slcan:ar objetivo

Negativos

Paraalcanzar cbhjetivo

DEBILIDADES
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Parte Interesada se define como: “Persona u organizacion que
puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por las
decisiones o actividades que realiza nuestra organizacion ( tanto

internas como externas)

N\

~

J

-

Hay que identificar sus necesidades y expectativas

* Necesidad de cumplimiento de requisitos acordados

- Expectativa de una capacidad de mejora y atencién

~

/




PARTES

INTERESADAS




Algunos ejemplos de Necesidades y expectativas

1.- Contribuyentes

* Facilidad en la gestion
* Gestidn rapida
* Facilidad en las consultas

2.- Empleados

Cumplimiento de requisitos contractuales
Disponer de carrera profesional
Definicidn de responsabilidades

Disponer de canales de comunicacién

PARTIES

INTERESADAS

3.- Ayuntamientos

* Comunicacion fluida
* Facilidad en la gestion
* Transparencia

4.- Proveedores

Pronto pago
Rapidez en al gestidn



Documentacion

]

Planificacion del Modo de

Actuacion I :
Apreciacion del
riesgo
Identificacion de los riesgos =5
Seguimiento y
reevaluacion




OPORTUNIDADES

4 )

Pretende definir la cultura y sistematica del enfoque a procesos
identificando y valorando los riesgos para son la toma de decisiones
preventiva, menos sorpresas, la mejora continua, rendimiento y eficacia.

N\ /
4 )

Riesgo se define como una funcién de probabilidad de un efecto adverso y
la gravedad de ese efecto, como consecuencia de un peligro

N Y
4 )

La combinacion de la probabilidad y la ocurrencia es lo que nos da
informacion de la gravedad del riesgo y sus consecuencias

Por lo tante RIESGO = PROBABILIDAD x GRAVEDAD

= /




Baja 1)
Riesgo tolerable: Hay pocas tareas criticas. Seguimiento
Alta(5] | Significativo [5) pe ridgdico.
=
3 =
ER Vicdia (3)| Tolerable (31 Riesgo 5|gn|ﬁ:::fativo. Definicién de acciones de mitigacion
§ o de contencian.
[- %
Bajal1) | tolerable(t) | Tolerable(3) | Sienifcativo (5 Hmsga_mtulerahlg: .Deffrju:mn e implantacidn inmediata
' de acciones de mitigadidn
J - | Probahbilidad baja: Mada probable (nunca se ha producido)
G Y Probahbilidad media: Poco probable que suceda (ocasionalmente en los Oltimos afios)
_ » y Probabilidad alta: Muy probable. Se ha producido varios en los Gitimos 2 afios
Consecuendia baja: Poco o ninglin impacto en las especificaciones de |a prestacian del servicio (o del producto fabricada)
Consecuencia media: Impacto en las especificaciones del servicio o del producto pero no afecta a la entrega final del servicio/producto al clients
el z?:@:t:;to en las especificaciones del servicio o del producto y limita la entrega final del servicio/products al i

ACCIONES DE MEJORA

OBIJETIVOS



ISO 9001

LIDERAZGO

|
311
31
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31
3

LRI MM . oo e s A

Enfoque al cliente...
Polifica....

Es tﬂhimmmntu dve la pnhht:a de la fﬂlldild

Comunicacian de [a pohtica de la calidad ...

Roles, responsabilidades v autoridades en la nrgﬂmzatmn

—A A 0 e, e O, O, T,




ISO 9001

LIDERAZGO

Compromiso de la Direccion para la consecucion de
estrategia y objetivos

Chausuls 5.3:
Clausuia 5.1: Roles,
Liderazgoy responsabilidades
Compromisc. v autoridades de
la organizacion.

Apartado

5.

Liderazgo.




ISO 9001

PLANIFICACION

ﬁ
ﬁ
ﬁ
ﬁ
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ACCODES ara ADOrGAY TISEOS Y ODOISUMIGATES s

Objetrvs de b calidad v planticacion para STAES s
P00 06 108 OIDOS s
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PLANIFICACION

Define las directrices y herramientas orientadas a establecer acciones de
mejora y acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Objetivos de 1a
calidad y
planificacion
Cliasula 6.1: para lograrios,

Acciones para
abordar riesgos

ISO 9001

y
oportunidades.

Apartado 6.
Planificacion.




ENFOQUE DE LOS OBJETIVOS

Define las directrices y herramientas orientadas a establecer acciones de
mejora y acciones para abordar los riesgos y oportunidades

MEJORA DE LA

ISO 9001 ORGANIZACION

ENFOQUE A LA
MEJORA DEL
SERVICIO AL

- N




ENFOQUE DE LOS OBJETIVOS

ACCIONES PARA LA CONSECUCION

ISO 9001

SEGUIMIENTO Y EALUACION DEL CUMPLIMIENTO

PLAZO




APOYO

7 PO oo B R R s B OB S A S i e AR 19
71 BRDNEDIO cusicoocoinitnsiinionineiiussnoions oriinsso o miuins 0RO Rees tos iGN BB A SRRSO RIS SOOI 19
7.1.1 G OIIEIININN vt eevsssiroiommm e S Sonsyas s nro oS Srrvron SR n SR v e s 19
7.1.2 L e SRR .5, § WUt 1 1| U SO . 1 G S OO—— - ———. 19
.13 DRI IONI Y e i i s s s e s e o e 19
714 Ambiente para la operacion de 10S ProCesos ..o 19
7.1.5 RUICNES08 SN SCUNIIINE0 Y IDCIC IO i oo atpmm s asmosits s o onasied s 20
ISO 9001 7.1.6 Conocimientos de 1a organizacion ... 20
7.2 D MIOI .- i siicsiativniinsiasissos i onovasb s R wosa e e R REAAS S SS e Wi R oSS i dos emaaobia s ssw 21
7.3 RGO O DIENE I oo i 0 sv oot v im0 DS I s NSRS S 21
74 OMRUIRICIICION »osvrrcmmsevscsootsmorssmons sonssaoonsssonsabsensssihuossvos sy maEtssaesaoryE RN ORI RaOEGSaUT SO NSO O ROT IR INSIAD 21
7.5 R DN SN R NN . ovecosmrrrnrsss ey es s o e o B R A SO ST SRS SRR FEAS 21
75.1 GOROTNMAMAES . ciiiioscsiciiniiinnsisciooassississiibibbovisivmbiosnios hsshuiisnsmesmiasese rbiamios st Aob bibisassas sasEohae 21
7.5.2 CRostiOR ¥ SCIIRIRRCIIN s i cmisiiimwiisnsnisnsasnmvasnimnsiais nsissioin wiiin Ba
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APOYO

Son los procesos necesarios en los que se apoya ( pilares) para el correcto
funcionamiento de los procesos operativos

3_-&
ISO 9001
PERSONAL FORMADO
INFRAESTRUCTURA
ADECUADA
L V]
")

a'—-’:

CONTROL DE

PROVEEDORES CONTROL

DOCUMENTOS




mm ASCENSORES

s CONTRAINCENDIOS

EQUIPOS
INFORMATICOS

= | |IMATIZACION

- ACCESOS

INFRAESTRUCTURA

— ALARMAS




PROCESO
AV 0)(0,

a2

PERSONAL
FORMADO

EVIDENCIAS DE CUMPLIMIENTO



e

‘ GESTION DE LAS
— COMPRAS
CONTROL DE

PROVEEDORES ' EVALUACION DE

PROVEEDORES



Consiste en detallar a la organizacion como se llevan a cabo los procesos
y ayuda al personal laboral a entender mejor la mision que debe
desempeniar.

——————

'a ¢COMO SE PROCEDIMIENTO
HACE?

1. PLANSRICACIGNE ’

—

DE ACT'VW /g;DéNDE sé FORMATO /
ANOTA? IMPRESO

CONTROL DE g ol
DOCUMENTOS e |l

INFORMACION
DOCUMENTADA

°
oooo



PROCESO APOYO. INFORMACION DOCUMENTADA

oW
it
Instrucciones técnicas




PROCESO APOYO. INFORMACION DOCUMENTADA

g

¢Qué beneficio obtenqo al tener un correcto proceso de control de los reqistros?

v Facilita el acceso a los datos para el analsis de indicadores de desempero de los procesos
del sistema.

v Facilita el proceso de realizacion de auditorias al encontrar rapidamente log reqistros
solictados durante la misma.

v Establece fas bases para la proteccion de fa informacion, evitando su uso indebido y 1
nosible perdida de datos necesarios para el desarrolo de los procesos,

v Consique obtener el orden en el archivo de fa informacion. La burocracia y el papeleo es
directament proporcional al desorden en el archivo,



OPERACION

8 B N e o e e
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8.2.1 Comunicacion con el cliente.........cccueiecinanne e S st
§.2.2 Determinacion de los requlsltus pma los pmﬂuctus W SRITVIEIOR ..o immssassnssmmimsnsaniie knisivs 23
823 Revision de los requisitos para los productos ¥ SEIviCios ...weesmmmsissssssssssmsssssnssssssssens 24
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OPERACION

4 . . . . )
Asegurar la calidad del servicio prestado con el fin de
incrementar la eficacia y eficiencia de la organizacion y
_reducir las incidencias. y

ISO 9001

Condiciones
controladas




ETENCIGN AL CIUDADANO

ADMINISTRATIVO
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ISO 9001

DESEMPENO

91
011
912
013
9.1
9.3
031
93.1
033

R T N A i
Seguimiento, medicion, ANALSIS V eVAUACION ......co.ooveeruensssnssssssssrsisssanssssssssssssesssssasassas
IO - e R S S s
Satisfaccion del cHEnte.. ... ——————
AT Y WM s s s S S SRR SR
T A e et o A et T A LS e e
R o L e e L S i
R Iy - s
Entradas de la revision por Ia direcion ...
Salidas de la revision por Ia direCCitN......ccicvmmmmnmmsinsmmmssmsmsisssmmsmsssm s
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30
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DESEMPENO

Son las herramientas en las que se basa la norma para determinar si el
sistema de Calidad se encuentra funcionando correctamente.

ISO 9001

SATISFACCION
DE USUARIOS

AUDITORIAS B REVISION POR
INTERNAS DIRECCION




—

e (Es un instrumento de medicion, de caracter tangible y cuantificable,
que permiten evaluar la calidad del servicio para asegurar la
- | satisfaccion de los clientes y mejora continua y asegurar que los
| procesos clave funcionan

DESEMPENO

-

N\

RELEVANTES PARA LA TOMA DE DECISIONES.
ESTABLECER LIMITES

GRAFICOS

INDICADORES DE
PROCESO

TOMA DE ACCIONES TRAS SU
ANALISIS




INDICADOR
MINS MAX

PROCESD INDICADOR

Tiempo de espera maximo

en atencidén al pdblico { %
= = Mo mayor del

ACUMULADO

de usuarios gue suparan y i b 14 14%%
el tiempo de espera en 20
"~y -
DESEMPENO -
Domiciliaciones=10
Para

Tiempo medio de atencion ) .
informacian

Fraccionamiento=10
Junta de Andalucia=15

Recaudacion=2

%% de gestiones por e-mail Mo superar el
365,42%
{tributos@dipalme.org) B0
% de gestiones por Para
} . 42 40%
Telefono informacion

INDICADORES DE
PROCESO

TENDENCIA DE PROCESOS




ERAANES /Es un instrumento de medicion de la percepcion del usuario en
comparacion de sus expectativas

Percepcion > expectativas

DESEMPERNO

_ USUARIO SATISFECHO

2

SATISFACCION DE
USUARIOS
CIUDADANOS.

CUESTIONARIOS ( AYUNTAMINTOS)

RECLAMACIONES/ SUGERENCIAS




BN )
- | Es un instrumento de aseguramiento objetiva e independiente

| disenada para agregar valor y mejorar las operaciones de una
organizacion con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos
definidos en el Sistema de Gestion.

DESEMPENO - -
v © %

A

‘ PLAN DE AUDITORIA
|

AUDITORIAS ‘ RESULTADO DE LA AUDITORIA
INTERNAS

[
‘ AUDITORES INDEPENDIENTES
/




Entradas de auditoria

PROCESOS INF. DOC. PERSONAS

NS

—

Criterio de auditoria

1 15090012015 &
2 Requisitos de clientes

‘ 3. Requisitos legales
4 Requisitos del 5GC
INTERNAS S

Incumplimientos «— FEvidencias ——— Cumplimientos

Acciones correctivas

AUDITORIAS




DESEMPENO

AUDITORIAS
INTERNAS

REQUISITOS PARA AUDITORIAS EFICACES.

O 0O 0O 03

Apoyo por parte de la direccion
}Auditnres formados
Independencia de las funciones a auditar

Facil acceso a documentos, herramientas y
personal

Acceso a los mas altos niveles de la direccion
Procedimientos definidos de auditoria



- e
Es el analisis de los resultados del sistema de gestidon de la calidad y

en la toma de decisiones orientada a promover la mejora continua del
sistema y de la organizacion.

N

ENTRADAS: SALIDAS:
OBJETIVOS
INDICADORES OPORTUNIDADES DE MEJORA
AUDITORIAS ( INTERNAS/EXTERNAS)
NOCOFORMIDARES NECESIDADES DE RECURSOS
RECLAMACIONES

REVISION POR LA DESEMPENODE PROVEEDORSS

V4 SATISFACCION DE PARTES INTERESADAS
D / R E CC/ ON ADECUACION DE LOS RECURSOS
OPORTUNIDADES DEMEJORA
ANALISIS DEL CONTEXTO
ANALISIS DE LAS PARTES INTERESADAS

ANALISIS DEL RIESGO
ACCIONESDEREVISION PREVIA 7




ISO 9001

DESEMPENO

[ —

[ R

[—

[ [~ e

A
N0 Coformugad Y ACCIO0 COLTEEVY s



MEJORA
4 ™

Define las herramientas fundamentales que Ila norma ISO
9001 incorpora para garantizar la mejora continua del desempefo de
la organizacion y de su sistema de gestion de la calidad.

\_ J

ISO 9001

RECLAMACIONES

ACCIONES CORRECTIVAS




(NO CONFORMIDAD es un Incumplimiento de un requisito. La no\

conformidad se relaciona con los requisitos de la propia norma y con los
requisitos adicionales del sistema que la organizacion establece para si
misma

_/

\_

NO
CONFORMIDADE

MEJORA

ORIGEN DE
ACCIONES .
CORRECTIVAS ‘




MEJORA
NO

CONFORMIDAD
Y FINALIDAD

4 )
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Uno de los propdsitos clave de un sistema de gestion ambiental
es actuar como una herramienta preventiva
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AUDITORIA DE LA ENTIDAD DE
CERRIFICACION



OBJETIVOS

Investigar sobre lo adecuado de un sistema de gestion
para dar cumplimiento a los requisitos de la norma de
referencia.

Constatar la adecuada implantacién de dicho Sistema de
gestion.

Comprobar la capacidad del sistema de gestion para cumplir
con los objetivos especificados por el propio sistema.

Ofrecer al auditado la posibilidad de mejora del sistema a
través de un mejor conocimiento del grado de adecuacion
del mismo con respecto a los requisitos especificados y de
su nivel de implantacion.



FASES DE ]
AUDITORIA ‘ REALIZACION IN SITU

[
‘ INFORME DE RESULTADOS
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PROCESO
DE
AUDITORIA

El aspecto mas
importante en la
comunicacion de

una auditoria es
evitar que el
auditado entre en
MODO DE
DEFENSA



INDAGACION == Preguntar,

OBSERVACION == ... del auditado en sus tareas.

HERRAMIENTAS
DE AUDITORIA

EXPLORACION == Tomar una serie de registros para ver el grado
de cumplimiento del procedimiento.

RASTREO = Tomar uno 0 varios casos reales y reconstruir
las etapas por las que ha pasado (Trazabilidad...
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‘ DOCUMENTOS Y REGISTROS PERDIDOS
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o PLAN DE ACIONES CORRECTIVAS
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