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SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN ORGANISMOS PUBLICOS

Adriana Angélica Abello

Resumen

Las instituciones publicas se enfrentan desde hace un tiempo a grandes retos que surgen
de los vertiginosos avances, cambios y exigencias en su entorno politico, econémico,
social, cultural, tecnolégico, ecologico y legal.

Surge entonces la necesidad de: realizar una gestion eficiente de los recursos, tomar
decisiones basadas en evidencias y fortalecer el enfoque al ciudadano, sus necesidades,
expectativas y la satisfaccion de las mismas.

Los organismos publicos ante estos retos deben sin lugar a dudas renovar la forma de
prestar sus servicios adoptando medidas para mejorar la calidad de sus servicios, para lo
cual, muchos optan por implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Un Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para
lograr los resultados deseados. (1ISO, 2015)

Este documento presenta una guia sugerida para la implementacion de un SGC en un
organismo publico teniendo en cuenta sus caracteristicas particulares.
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I.  Introduccion.
La globalizacién, los avances tecnoldgicos, los nuevos requerimientos, las exigencias de
una sociedad cada vez mas formada y con acceso a informacion y el contexto actual,
presionan a los organismos publicos para que mejoren en cuanto a la prestacién de sus
servicios, para aumentar su eficiencia, para mostrar una mayor transparencia y entregar
accesibilidad cada vez mayor”. (CEPAL, 2011)

En esta escenario, “la administracion publica latinoamericana del nuevo siglo se
encuentra frente a una gran paradoja, por un lado las nuevas tendencias presionan hacia
la racionalizacion, adelgazamiento y privatizacion de sus estructuras y forma de proceder;
y por el otro se les exige ampliar la cobertura, eficacia, equidad y responsabilidad en la
satisfaccion de las demandas, necesidades y expectativas de los ciudadanos, generando
asi una amplia gama de retos”. (Guevara Baltazar, Espejel Mena, & Flores Vega, 2008).
Para afrontarlos el Estado debe ser “capaz de formular e implementar estrategias de
desarrollo que le permitan alcanzar metas econdmicas, sociales y ambientales. Ello debe
ir de la mano con un modelo de gestién publica de calidad. (CEPAL)

Es bien sabido que para un funcionamiento eficiente todos los organismos deben
necesariamente adoptar un modelo de gestidon es decir “un esquema de relaciéon entre
recursos y resultados” (Hintze & Miranda, 2020).

La gestion por procesos es una forma de organizacion exitosa que centraliza su vision en
el cliente o usuario; generalmente se ve plasmada en un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) y busca por medio de la mejora continua la satisfaccién de los usuarios.

Un SGC se basa en una serie de requisitos o criterios impuestos por el modelo o norma a
implementar y comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados. (ISO, 2015)

A continuacién, se presenta una guia sugerida para la implementacion de un SGC en un
organismo publico.

II. Guia (sugerida) para la implementacion de USGC en un Organismo Publico

Un Sistema de Gestion de la Calidad consiste en un “modelo” de gestién que permite
conducir y operar alguno o todos los procesos de una organizacion en forma eficaz,
dirigiéndola y controlandola en forma sistematica y transparente (Secretaria de la Gestiéon
Publica - Gobierno de la Provincia de Buenos Aires, 2007).

Para la implementacion de un SGC resulta fundamental que la alta direccion demuestre
su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestibn de la calidad. Este
constituye sino el mas importante, uno de los requisitos esenciales para el éxito del SGC.
El compromiso del Equipo de trabajo, es otro de los aspectos relevantes, es por ello que
se sugiere que la decision de implementar el SGC sea tratada como un asunto del
“Equipo” de la Organizacion vy, si bien la disposicién, como todas las cuestiones de indole
estrategia surgira de la Alta Direccion, se tenga en cuenta la opinion de cada integrante
buscando de esta forma se minimizar la resistencia.
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Consensuada y comunicada la decisidon de la implementacion del SGC se deberan
completar las etapas del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Para facilitar su
comprension, las actividades de esta guia se presentan en forma secuencial; sin
embargo, debe tenerse en cuenta que, en la realidad pueden desarrollarse en forma
simultanea.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

= 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 organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;

= Hacer: implementar lo planificado;

= Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable)la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

= Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeiio, cuando sea necesario. (ISO,
2015)

Guia de pasos para la Implementacion de un SGC

1. La Alta Direccion debera seleccionar el modelo o norma que definira los requisitos
del SGC

En esta instancia se puede optar entre otros por:

- Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica: promueve el
establecimiento de un enfoque comudn acerca de las nociones de calidad y de
excelencia en la gestion publica, a partir del cual se adopte un conjunto de
principios y orientaciones que sirvan de referencia a las diferentes
Administraciones Publicas iberoamericanas en la formulacion de sus politicas,
planes, modelos y mecanismos que permitan la mejora continua de la calidad
de su gestion publica. (CLAD, 2008)

- Modelo de Calidad Estatal, es un modelo que agrega cuestiones sustantivas y
muy propias de las instituciones publicas: valores como la igualdad o la justicia
social, o enfoques como el de derechos, que derivan en postulados para
acciones concretas como “ir a buscar a los mas desprotegidos”. Las bases del
Modelo de Calidad estatal se pueden consultar en
https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/nuevo_modelo _conceptual de ¢
alidad_estatal_dnmsc.pdf . El proceso de certificacion de este modelo se realiza
por medio de la participacion en el Premio Nacional a la Calidad

- Norma ISO 9001:2015: Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (ISO, 2015). EIl proceso
de certificacion de esta norma se realiza por medio de auditorias efectuadas por
Entes Certificadores.


https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/nuevo_modelo_conceptual_de_calidad_estatal_dnmsc.pdf
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- Algun otro modelo (normas especificas, modelos de premios a la calidad, etc)
2. La Alta Direccion debera designar el Equipo de Implementacion
En este punto, la Alta Direccion debera decidir si:
- La implementacion se realizard por personal ajeno a la organizacion, para lo
cual debera realizar la contratacion de sus servicios de implementacion

- Laimplementacion se llevara a cabo por integrantes de la misma organizacion.

3. Realizar las siguientes actividades de disefio (Planificar), implementacién (Hacer),
seguimiento (Verificacién) y mejora (Actuar)*

Actividades Descripcion

Definir el grupo de trabajo
encargado de llevar adelante los
requerimientos necesarios para
implementar el SGC en el
Organismo. Definir las
autoridades y responsabilidades

Designar el equipo de trabajo.

Definir un cronograma con las

etapas de laimplementacion.
Proponer un cronograma de

implementacion para las etapas
de la Implementacién del SGC.

Identificar Partes Interesadas | Identificar las partes interesadas,
(Usuarios, Proveedores, Partes | sus requisitos pertinentes.
Interesadas) Documentar.

Analizar la informacion (la

Realizar un diagnéstico de la | NOrmativa especifica  del
situacion actual de la Organizacién y | Organismo, manuales o guias de
su contexto procedimientos, entre otras)

Analizar el contexto.

! Tomado de la Guia para el disefio e implementacién de sistemas de gestion de la calidad en la Administracion
Publica Provincial (Gobierno de Buenos Aires y del Mddulo 5 Gestidn de la Calidad en Organismos Publicos - EDGOP —
UNL)



Confeccionar el mapa de procesos
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Identificar y definir los procesos
de la organizacion,
Clasificar los procesos
identificados en el punto anterior,
de acuerdo a su naturaleza,
en: -Estratégicos
-Clave

-Soporte

Elaborar el Mapa de Procesos y
Fichas de Procesos

Definir el alcance del SGC y los
requisitos no aplicables.

Determinar qué procesos seran
involucrados en el cumplimiento
de los requisitos del
modelo/norma y los requisitos no
aplicables.

Sensibilizar y capacitar al personal

Determinar la dotacion del
personal, sus capacidades, perfil
de puestos, necesidades de
capacitacion..

Determinar un cronograma de
capacitaciones y/o jornadas de
sensibilizacion

Desarrollar y definir la Politicas

Def_lnlr la_politica y objetivos de de Calidad. Comunicar la Politica
calidad :

de Calidad

Realizar una evaluacion del
Evaluar el estado inicial de la | Estado inicial de los procesos de

organizacion en relacion con el
cumplimiento de los requisitos a

la organizacion en relacion con el
cumplimiento de los requisitos a

aplicar implementar.  Determinar las
brechas existentes
Desarrollar los procesos

Desarrollar los procesos necesarios:
desagregar el mapa inicial de
procesos

necesarios: desagregar el mapa
inicial de procesos (sus entradas,
salidas e interacciones, recursos
y mediciones).
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Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en organizaciones en general requiere de
un trabajo extra, pero sin duda alguna genera muchos beneficios, entre los cuales

Identificar las acciones necesarias
para cubrir las brechas

Identificar las acciones
necesarias para cubrir las
brechas.

Elaborar plan de acciones

necesarias para cubrir brechas

Efectuar las acciones planificadas
para cubrir las brechas

Implementar el Plan de acciones
necesarias para cubrir brechas.

Redaccion de la documentaciéon de la
calidad

Redactar la documentacion.

Realizar por lo menos una revision
del SGC por la Direcciéon. Llevar a
cabo auditoria interna. Detectar
desvios e implementar acciones
correctivas y de mejora. Aprobar y
difundir externamente el SGC.

Realizar por lo menos una
revisién del SGC por la Direccién.
Llevar a cabo auditoria interna.
Detectar desvios e implementar
acciones correctivas y de mejora.
Aprobar y difundir externamente
el SGC.

Programar auditoria de
certificacion con entidad
certificadora acreditada o evaluadora

una

Programar una auditoria de
certificacion con entidad
certificadora acreditada 0
evaluadora

Elaborada a partir de la Guia para el disefio e implementacion
de sistemas de gestion de la calidad en la Administracion
Publica Provincial (Gobierno de Buenos Aires y del Modulo 5
Gestién de la Calidad en Organismos Publicos - EDGOP —

UNL)

Conclusiones
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podemos mencionar: contribuye a una mejor percepcion del servicio prestado, fomenta la
mejora continua, contempla los requerimientos de las partes interesadas del servicio y la
medicion de su satisfaccion, fomenta la toma de decisiones basada en datos, es decir, en
conocimiento, favorece al wuso eficiente de los recursos, entre otros.
Por ello, se elabora esta guia para la implementacion de un SGC en organismos publicos
como una forma de iniciar el camino para la definicion de una metodologia estandarizada
gue pueda ser compartida y mejorada con el uso de diversos organismos.
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