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¢ De qué trata este curso?

En toda organizacion virtuosa, la calidad es parte de la escala de valores compartida, y no un
simple repertorio de normas técnicas. Asi, la evolucién de las organizaciones publicas también
va mas alla de la eficiencia y la eficacia, en tanto que su legitimidad es una cuestién de politica
y de compromiso con la ciudadania. Vista desde las personas, la filosofia de la calidad es una
forma mas de hablar del concepto de resultado para la ciudadania. En este marco, la gestion
de la calidad se torna en facilitador de la rendiciéon de cuentas por el uso de los recursos
publicos. Precisamente de esto tratan los sistemas de gestion de la calidad y también, con un
enfoque muy practico, este curso de capacitacion cuyo eje es la nueva Norma ISO 9001:2015 a
través de preguntas como las siguientes:

¢, Cudles son los modelos de gestién de calidad que existen en lo publico?¢ En qué conceptos
se basan?

¢ Qué principios y vocabulario aporta la familia de normas ISO 9000 a la gestion publica?

¢ Cudles son los capitulos y requisitos de un sistema de gestion de calidad (SGC) conforme la
norma ISO 9001:2015?

¢ Qué hay que hacer para implementar un sistema de gestién de la calidad en instituciones
publicas?

Objetivos

a) Proporcionar a los participantes un panorama actualizado de los modelos disponibles para la
mejora de la calidad de sistemas en ambitos publicos con enfoque especifico en la Norma ISO
9001:2015.

b) Analizar los alcances y viabilidad de aplicacion de un SGC en diferentes realidades
institucionales y los beneficios emergentes.

c) Desarrollar y consolidar conocimientos y habilidades para aplicar la SGC en a&mbitos
publicos desde los roles de Direccién, Implementacion y Auditoria.

Destinatarios

Gestores Publicos de diferentes areas que tengan a su cargo responsabilidad por procesos de
gestion.

Responsables ambitos nacionales, subnacionales y locales.
Gestores que se desempefian en 6rganos rectores de iniciativas publicas de transparencia.

Consultores y docentes relacionados con temas de Gobierno Abierto, transparencia y rendicion
de cuentas.



Itinerario didactico
Modulo 1

Modelos de Gestion de la Calidad en &mbitos publicos. Fundamentos, conceptos y vocabulario
de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Modelos de gestidn de la calidad que se aplican en ambitos publicos: cartas de compromiso
con los ciudadanos, premios a la calidad y los SGC basados en Normas ISO. Instituciones de
la calidad: normalizacién, certificacion y acreditacion. Los principios de la gestion de la calidad.
El vocabulario: principales conceptos aplicables a las organizaciones publicas, segun la Norma
ISO 9001:2015.

Modulo 2

El Sistema de Gestion de la Calidad: capitulos y requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.
Contexto de la organizacion. Liderazgo y planificacion.

Enfoque de procesos. El ciclo Planificar- Hacer-Controlar-Actuar. Alcance del SGC. Contexto
de la organizacion. Liderazgo y compromiso. Enfoque al cliente/ciudadano. Politica y objetivos
de la calidad. Responsabilidades y roles. Consideracién de riesgos y oportunidades en la
planificacion de un SGC.

Modulo 3
Gestion de los recursos. Informacién y documentacion.

Las personas: concientizacién, competencias, comunicacién, gestién del conocimiento
organizacional. La infraestructura y el ambiente de trabajo. La informacién y su documentacién
en un SGC.

Méodulo 4
Las operaciones y la medicion de procesos y resultados. Satisfaccion del ciudadano. Mejora.

Planificacion y control de las operaciones para realizar los productos y prestar los servicios de
la organizacion. Disefio y desarrollo, provisién de insumos, controles en el proceso, la entrega 'y
el seguimiento posterior. Evaluacion del desempefio del SGC: satisfaccion del ciudadano,
auditoria interna del SGC, revision por la direccion, mejoras, acciones correctivas, innovacion.

Modulo 5
Agenda para implementar un SGC.

Pasos para implementar un SGC en las organizaciones publicas. Consideraciones para arribar
a una certificacion. Capacitacion y consultoria. Documentacion de apoyo y normas de guia
para aspectos especificos. Otras normas de Sistemas de Gestién compatibles con ISO
9001:2015.



