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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente
con la Comisidon Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacién electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobaciéon necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/
IEC (véase www.iso.org/directives).

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificaciéon de alguno
o todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante
el desarrollo de este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informaciéon que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacidn.

Para una explicacion de Ia naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadasrconsla“evaluacion de la conformidad, asi como la informacién
acerca de la adhesion de ISO a los principios de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha'sido elaborado’por el Comité Técnico 1SO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad.

Esta segunda edicién anula y sustituye a la primera ediciéon (ISO 18091:2014) que ha sido revisada
técnicamente. Los cambios principales en comparacion con la edicién previa son los siguientes:

— se han actualizado las directrices para la Norma ISO 9001:2015;

— laestructura se ha cambiado a la estructura de alto nivel de ISO para los estandares del sistema de
gestion;

— los anexos Ay B se han intercambiado;

— se ha actualizado el Anexo A, incluyendo la adicidn de referencias a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones Unidas;

— se haagregado una descripcion de observatorios ciudadanos en un nuevo Anexo C;

— se ha agregado un ejemplo de como usar este documento con otros sistemas de evaluacién del
gobierno local en un nuevo Anexo D.

Cualquier comentario o pregunta sobre este documento deberian dirigirse al organismo nacional de
normalizacién del usuario. En www.iso.org/members.html se puede encontrar un listado completo de
estos organismos.
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Prologo de la version en espafiol

Este documento ha sido traducido por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force (STTF) del
Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que participan representantes
de los organismos nacionales de normalizacién y representantes del sector empresarial de los
siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de
América, Honduras, México, Panama, Peru y Uruguay.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisién
Panamericana de Normas Técnicas) e INLAC (Instituto Latinoamericano de la Calidad).

Esta traduccién es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176/STTF, viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestion de la calidad.
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Introduccion

0.1 Generalidades

Uno de los grandes desafios que enfrentan las sociedades hoy en dia es la necesidad de desarrollar
y mantener la confianza de los ciudadanos en sus gobiernos y en sus instituciones. Al enfrentar
este desafio, los gobiernos locales tienen la misién de permitir el desarrollo de una comunidad local
socialmente responsable y sostenible.

Lograr y mantener un alto nivel de calidad en la forma en que operan los gobiernos locales puede
resultar en una prosperidad econémica sostenible y en el desarrollo social a nivel local. Esto incluye
interactuar con las politicas nacionales y regionales de manera coherente, consistente y compatible.

Los ciudadanos esperan que el gobierno local proporcione productos y servicios publicos de alta
calidad tales como seguridad y proteccién, caminos con buen mantenimiento, transporte publico,
procesamiento eficiente de documentos, transparencia y accesibilidad a la informacién publica, salud,
educacion e infraestructura, entre otros. Los ciudadanos quieren que el gobierno local los represente y
proteja o mejore su forma de vida.

Es posible construir redes de politicas publicas mas fuertes, mas confiables y efectivas a nivel nacional,
regional e internacional si los gobiernos locales adoptan sistemas de gestion de calidad con el objetivo
de mejorar sus productos y servicios publicos.

Mejorar el desempeno del gobierno local puede estimular todo el sistema de gobierno para proporcionar
mejores resultados en genernal. Laraplicacion de un enfoque)coherente en todo el gobierno puede ayudar
a crear gobiernos confiables'y sostenibles a'nivel local, regional y nacional.

Este documento proporciona directrices para“que ‘los ‘gobiernos locales entiendan e implementen
un sistema de gestién de la calidad que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015; y las
necesidades y expectativas de sus ciudadanos y/otras partes interesadas pertinentes.

Un principio de este documento esayudar a;hacer; politicamente viable lo que es técnicamente
indispensable en los gobiernos locales y sus territorios (véase el Anexo A). Esto se puede lograr
estableciendo vinculos entre el gobierno, los ciudadanos y los gobernadores (de abajo a arriba, véase el
Anexo C) y enfrentar las necesidades de los clientes/ciudadanos de manera integral (véase el Anexo B).

El Anexo A proporciona un modelo de diagnéstico que puede utilizarse como punto de partida para
implementar un sistema integral de gestion de calidad para un gobierno local confiable. La Fundacién
Internacional para el Desarrollo de Gobiernos Confiables (FIDEGOC) tiene los derechos de estos
principios y los comparte para su uso en este documento. El Anexo B proporciona informacién sobre
los procesos tipicos de gobierno local. EI Anexo C describe la creacién de un observatorio ciudadano
integral que utiliza este documento como una herramienta para la participacién ciudadana y para la
rendicién de cuentas del gobierno local. El Anexo D describe cdmo este documento puede ayudar a
traducir diferentes sistemas de evaluacién, contenidos o temas, por ejemplo, los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones Unidas (ODS de la ONU), dentro de los indicadores de la red de politicas
publicas que se encuentran en el modelo de diagnéstico proporcionado en el Anexo A.

Las etapas relativas de la implementacion del sistema de gestién de la calidad y la funcién de este
documento se muestran en la Figura 1.
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Modelos de
excelencia

ISO 9004

IS0 9001

Linea de confiabilidad

\

Niveles de calidad en el gobierno local

No confiable Confiable Eficiente Excelente

Figura 1 — Diagrama que muestra el rol de este documento

En este documento, el texto reproducido de la Norma ISO 9001:2015 se coloca en recuadros para
distinguirlo de las directrices.propercionadas para cadacapitulos

NOTA1 Los gobiernos locales en la bisqueda de, la mejora, podrian .considerar el uso de un modelo de
excelencia para desarrollar ain mas la madurez!de la organizacion y el nivel de su desempefio. Los modelos de
excelencia mas conocidos son: el modelo europeo para la gestién de la calidad (EFQM), el modelo de Malcolm
Baldrige por excelencia en los Estados Unidos, el Premio Deming en Japén y una serie de modelos de premios a la
excelencia nacional utilizados en diferentes paises o regiones. Estos modelos de excelencia tienen como objetivo
mejorar la satisfaccion de todas las partes interesadas pertinentes y el desarrollo sostenible de la organizacion.
Mas informacién sobre estos modelos de excelencia esta disponible en'los sitios web de las organizaciones que
representan a los modelos.

NOTA 2  Se pueden encontrar mas ejemplos de cémo se pueden usar los anexos en www.iso18091.org.

IS0 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
Introduccion
0.1 Generalidades

La adopcidén de un sistema de gestion de la calidad es una decisidn estratégica para una organizacién
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas
de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacién de implementar un sistema de gestion de la calidad
basado en esta Norma Internacional son:

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

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c¢) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados.
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Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.

No es la intencién de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:
— uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;

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

— utilizacién de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la organizacidn.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son com-
plementarios a los requisitos para los productos y servicios.

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

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

El ciclo PHVA permite a una organizacién asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se
gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se acttie en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizaciéon determinar los factores que podrian
causar que sus procesos y 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 (véase el capitulo A.4).

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracién constante de las necesidades y expec-
tativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno cada vez mas dinamico
y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacioén podria considerar necesario adoptar diversas
formas de mejora ademasidela correccién y laimejora continua,tales como el cambio abrupto, la inno-
vacion y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas’verbales:

— “debe” indica un requisito;
— “deberia” indica una recomendacion;

— “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

La informacién identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacién para la comprensiéon o
clarificacion del requisito correspondiente.

Las directrices en este documento tienen como objetivo ayudar a los gobiernos locales a relacionar los
conceptos de gestion de la calidad, como se describe en las Normas ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 y
las Normas asociadas con la practica y la terminologia cominmente implementada en el contexto del
gobierno local.

NOTA 3  Eluso de los términos y definiciones presentados en estas directrices puede variar de acuerdo con la
cultura, las practicas y las costumbres de cada ubicacién y region en la que se encuentra el gobierno local.

Se espera que los funcionarios publicos y representantes del gobierno local reciban, comprendan y
apliquen un plan de desarrollo o un programa de trabajo a corto o mediano plazo. Sin embargo, el plan
o programa en si no garantiza que las necesidades y expectativas de la comunidad local seran cubiertas,
ya que los procesos necesarios para la implementacién efectiva de dichos planes o programas podrian
ser deficientes o inexistentes. Para contrarrestar este problema, este documento se ha desarrollado
para ayudar a los gobiernos locales a implementar un sistema de gestion de calidad efectivo.

Cualquier sistema de gestion de la calidad estara influenciado por las diferentes politicas, objetivos,
diversos métodos de trabajo, disponibilidad de recursos y practicas administrativas que son especificas
para el contexto. Por lo tanto, se puede esperar que los detalles de cada sistema de gestion de la
calidad varien en cada gobierno local. Un método detallado de implementacion del sistema de gestién
de la calidad no es lo importante. Lo importante es que el sistema de gestion de la calidad produzca
resultados eficaces, coherentes y confiables. Es importante que el sistema de gestion de la calidad sea
lo mas simple posible para funcionar correctamente y que sea lo suficientemente comprensible para
cumplir con las politicas y los objetivos de calidad del gobierno local en particular.

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2019 - Todos los derechos reservados ix



ISO 18091:2019 (traduccioén oficial)

No se pretende que la conformidad con la Norma ISO 9001 se considere un objetivo final. Una vez que
un gobierno local ha alcanzado un nivel que le permita proporcionar productos y servicios consistentes
y conformes a la comunidad local, es importante que mire mas alla de la conformidad con los requisitos,
y considere utilizar la Norma ISO 9004 y/u otros modelos de excelencia para mejorar su eficacia y
eficiencia en general.

De acuerdo con la Norma ISO 9000, para que una organizacién tenga éxito, necesita ser guiada y
controlada de manera sistematica y transparente. Esto es particularmente cierto para el gobierno local,
donde la transparencia y la rendicién de cuentas a sus clientes/ciudadanos son vitales para ganar su
confianza. El éxito sostenible solo sera el resultado de la implementacién de un sistema de gestion de
calidad integral que aborde las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas.

Por lo tanto, es importante que el sistema de gestion de la calidad de un gobierno local confiable y
exitoso cubra todas las actividades y procesos que puedan afectar su capacidad para satisfacer los
requisitos de sus clientes/ciudadanos, los requisitos legales y reglamentarios y el cumplimiento de los
compromisos aplicables a los productos y servicios, y los propios requisitos del gobierno local, asi como
todas las demas partes interesadas pertinentes, como son los gobiernos regionales o nacionales.

0.2 Principios de la gestion de la calidad

IS0 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

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
[SO 9000. Las descripciones incluyen una,declaracion de.cada principio, una base racional de por qué el
principio es importante paralla'organizacion; algunos.ejemplos délos beneficios asociados con el prin-
cipio y ejemplos de acciones tipicas para mejorarel desempenoide la-organizacién cuando se aplique el
principio.

Los principios de la gestién de la calidad son:

— enfoque al cliente;

— liderazgo;

— compromiso de las personas;

— enfoque a procesos;

— mejora;

— toma de decisiones basadas en la evidencia;

— gestion de las relaciones.

Este documento apoya la aplicacion al gobierno local de los siete principios de gestion de calidad de la
Norma ISO 9000.

La pertinencia de los siete principios de gestion de la calidad para el gobierno local es la siguiente.

— Enfoque al cliente/ciudadano: El gobierno local existe para servir a sus clientes, es decir, a sus
ciudadanos. Por lo tanto, las necesidades y expectativas de los ciudadanos deberian ser prioritarias
en los planes y programas del gobierno local.

— Liderazgo: La alta direccion es el jefe del gobierno local y deberia crear una visiéon y proporcionar
orientacidn a todos los involucrados (por ejemplo, empleados publicos y voluntarios) para lograr los
objetivos y metas que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes/ciudadanos.

— Compromiso de las personas: Todas las personas deberian involucrarse en los procesos del gobierno
local, incluida la participacion voluntaria y los ciudadanos que participan en las actividades del
gobierno local. Las personas comprometidas estan totalmente involucradas y emocionalmente
unidas a la organizacion, sus metas y objetivos. Trabajan con entusiasmo y se enorgullecen de su
trabajo. Este principio prevé garantizar un alto nivel de motivacién de forma continua.
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— Enfoque a procesos: El marco légico y el enfoque de los resultados en un gobierno local deberian
basarse en procesos que describan elementos como su vision y planes a largo plazo, e incluso las
actividades diarias de las areas del gobierno local.

— Mejora: Es esencial para el gobierno local mantener su desempefio y buscar nuevas oportunidades
para mejorar sus procesos y mejorar la satisfaccion de sus clientes/ciudadanos.

— Toma de decisiones basada en la evidencia: El uso de evidencias y analisis de datos deberia
proporcionar la base para mejorar el sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

— Gestién de las relaciones: El gobierno local deberia prestar atenciéon a cdmo se relaciona con los
clientes/ciudadanos, proveedores externos y socios, y con sus relaciones horizontales y verticales.

0.3 Enfoque a procesos

0.3.1 Generalidades

IS0 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar, implemen-
tar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del clien-
te mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen requisitos
especificos considerados.esenciales parala adopciéon 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 eheel logro de sus resultados:previstos. Este enfoque permite a la or-
ganizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo
que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacidn.

El enfoque a procesosimplicalaidefinicion y:gestionssistématica’delos-procesos y sus interacciones,
con el fin de alcanzar los resultados/previstos deactierdo’con la politica de calidad y la direccion
estratégica de la organizacion. La gestién de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcan-
zarse 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 aplicacién del enfoque a procesos en un sistema de gestidn de la calidad permite:
a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
b) la consideracién de los procesos en términos de valor agregado;

c) ellogro del desempeiio eficaz del proceso;

d) lamejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacidn.

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

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2019 - Todos los derechos reservados Xi



ISO 18091:2019 (traduccioén oficial)

e/ pT )
Eunto de iniciol | Punto finall

Receptores de

Fuentes de entradas .
las salidas

i
| MATERIA, IPROCESOS

| |
|PROCESOS ! | MATERIA, ! l i
| PRECEDENTES | | ENERGIA, i | ENERGIA, | IPOSTERIORES I
I por ejemplo, en | | INFORMACION | | INFORMACION | |por ejemplo, en |
|proveedores I | por ejemplo, en I | por ejemplo, en I Iclientes (internos o :
| (internos o externos) | Ila forma de | |1a forma de | |externos) en otras |
:en clientes, en otras : | materiales, I | producto, I |partes interesadas |
:partes interesadas : I recursos, | | servicio, : Ipertinentes I
perdinentes ___J reistos | easien___§ ]

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Para que los gobiernos locales puedan adoptar un enfoque a procesos, es importante reconocer los
diferentes tipos de procesos que se necesitan para proporcionar productos y servicios confiables a los
clientes/ciudadanos, asi como su capacidad de gestién para producir los resultados deseados. Estos
incluyen procesos para la gestidn de la organizacion, procesos operativos y procesos de soporte (véase
el Anexo B). Los procesos necesarios para proporcionar los productos y servicios del gobierno local son
el nucleo de los procesos opernativos:

Ejemplos de procesos tipicos del gobierne localson;

— procesos de gestion estratégica para determinar el papel del gobierno local en el entorno
socioeconomico;

— provision de productos y servicios a sus clientes/ciudadanos;
— mejora de los procesos del sistema de gestion de la calidad;

— procesos de comunicacién internos y externos transparentes.
Para cada proceso, el gobierno local deberia identificar lo siguiente.

— ¢(Quién es el cliente? (;Quién recibe los resultados del proceso?). Esto podria ser un cliente interno
dentro de otra area del mismo gobierno local, o un cliente externo como un ciudadano que esta
recibiendo un producto o servicio.

— ¢Cuales son las principales entradas para el proceso? (Por ejemplo, informacidn, requisitos legales,
politicas gubernamentales nacionales y/o regionales, materiales, energia, recursos humanos y
financieros)

— ¢(Cudles son los resultados deseados? (Por ejemplo, ;cudles son las caracteristicas del producto/
servicio que se proporcionara?)

— (Qué controles e indicadores se necesitan para verificar el desempefio del proceso y/o de los
resultados?

— ¢Cudleslainteraccidn con otros procesos del gobiernolocal? (Las salidas de un proceso generalmente
forman entradas en otros procesos.)

— ¢(Qué controles son necesarios para tener transparencia?
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El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

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

Hacer: implementar lo planificado;

planificadas, e informar sobre los resultados;

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

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

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

Verificar: realizar el seguimientoy (cuando sea aplicable) lamedicidn de los procesos y los productos
y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades

El ciclo PHVA permite a la alta direccion del gobierno local desarrollar un método sistematico para
evaluar el entorno externo e interno e implementar los procesos necesarios para la mejora de los
productos y servicios proporcionados a sus clientes/ciudadanos. El ciclo PHVA puede iniciarse en
cualquier etapa, pero generalmente, un gobierno local que implementa un sistema de gestion de la
calidad por primera vez o esta en proceso de actualizar su sistema puede iniciar el proceso evaluando
su desempeno actual (la etapa de Verificacién) usando los requisitos del Capitulo 9, "Evaluacién del
desempeno”. Los resultados de la evaluacion de desempefio se incorporan a la etapa Actuar del ciclo
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PHVA (véase el Capitulo 10, “Mejora”) donde el gobierno local inicia las acciones necesarias para abordar
las oportunidades de mejora identificadas en la etapa de Verificacion.

En la etapa Planificar del ciclo PHVA, la autoridad local no solo planifica las acciones acordadas
en la etapa anterior, sino que, lo que es mas importante, se desarrolla al valorar las necesidades y
expectativas de sus clientes/ciudadanos y de sus otras partes interesadas pertinentes, los objetivos,
metas y acciones necesarios para abordar los riesgos y oportunidades identificados segtn el Capitulo 6,
“Planificacion”. En la etapa Hacer del ciclo PHVA, los objetivos y las acciones planificadas se comunican
a través del gobierno local. Se implementan nuevos procesos o cambios en los procesos existentes para
garantizar que se cumplan los objetivos acordados.

El gobierno local deberia utilizar el ciclo PHVA, con su enfoque general en el pensamiento basado en
el riesgo para disefar su sistema de gestion de la calidad, sus procesos y sus interacciones, a fin de
identificar cada una de las actividades necesarias para mantener su nivel de calidad, para lograr una
mejora continua, para aprovechar las oportunidades y evitar resultados indeseables. El gobierno local
deberia hacer planes a corto, mediano y largo plazo utilizando el ciclo PHVA.

0.3.3 Pensamiento basado en riesgos

IS0 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
0.3.3 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos (véase el Capitulo A.4) es esencial para lograr un sistema de gestion
de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones an-
teriores 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 lano conformidad-para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacién 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, de-
sarrollar 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 desviacién positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los
efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.

En el gobierno local, cualquier cambio en el entorno operativo, como los cambios en las politicas,
las regulaciones y las expectativas de las partes interesadas pertinentes, puede ser una fuente de
incertidumbre y puede llevar a una desviacion del desempefio.

El pensamiento basado en riesgos no es nuevo y puede ser inherente a la forma en que el gobierno local
ya opera. Este documento recomienda que la identificaciéon de riesgos y oportunidades se realice de
manera sistematica y como parte de un proceso integral.

El gobierno local deberia abordar los riesgos y oportunidades asociados con sus procesos, por ejemplo,
la provisién de productos y servicios y el desempeifio del sistema de gestiéon de la calidad. Al mismo
tiempo, el riesgo y las oportunidades se identificaran como resultado de la direccién estratégica del
papel del gobierno local en el entorno socioeconémico.

Uno de los riesgos mas recurrentes en un gobierno local es no poder acceder a los recursos ofrecidos
por otros niveles de gobierno. Una forma de mitigar este riesgo es identificar formas alternativas de
financiamiento.

La apertura ala participacidn ciudadana a través de observatorios ciudadanos integrales (OCI) puede ser
una oportunidad para desarrollar la organizacién del gobierno local y mejorar sus productos, servicios
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y procesos. Sin embargo, también podria constituir un riesgo si la participaciéon ciudadana, en lugar de
promover la mejora de productos y actividades, se convierte en la institucionalizacion de las quejas.

0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion

IS0 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para mejorar el alineamiento
entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestién (véase el Capitulo A.1).

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 gestién 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:

— IS0 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario proporciona una referencia
esencial para la comprensién e implementacion adecuadas de esta Norma Internacional;

— IS0 9004 Gestidén para el éxito sostenido de una organizacién — Enfoque de gestién de la calidad
proporciona orientacién para las organizaciones que elijan ir mas alla de los requisitos de esta
Norma Internacional.

El Anexo B proporciona detalles de otras Normas Internacionales sobre gestion de la calidad y sistemas
de gestion de la calidad que han sido desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificoside otrosisistemas de gestion, tales como
aquellos parala gestion ambiental, 1a gestion‘de la'salud y seguridad ocupacional o la gestion financiera.

Para varios sectores se han desarrollado/normas del(sistema de gestion 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
orientacién para lajaplicacion deesta Norma Internacionalidentro debsector particular.

En la padgina web de acceso abierto del Comité Técnico ISO/TC'176/SC 2 en: www.iso.org/tc176/sc02/public,
puede encontrarse una matriz que muestra la correlacion entre los capitulos de esta Norma Internacional
y la edicion anterior (ISO 9001:2008).

Para garantizar la calidad de los productos y servicios que proporciona, el sistema de gestion de la
calidad del gobierno local deberia abordar algunos aspectos relacionados con otros sistemas de gestion,
como el antisoborno, el medio ambiente, la salud y la seguridad, y la gestion del riesgo. Este documento
guia sigue la estructura de la Norma ISO 9001 y, por lo tanto, sigue la estructura de alto nivel (HLS
por sus siglas en inglés) para todos los estandares del sistema de gestion ISO (MSS por sus siglas en
inglés). EI HLS facilita la integracion de diferentes estandares, lo que permitira a los gobiernos locales
desarrollar un sistema de gestién integrado (IMS por sus siglas en inglés).
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