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ARTICULO DE REVISION

El Sistema de Gestion de la Calidad y su
Influencia en la Gestion por Procesos de la
Administracion Publica

The Quality Management System and its Influence Inside the
Process Management of Public Administration

RESUMEN

En aras de modernizar la gestién publica, en el dltimo siglo, se han em-
pezado a aplicar algunos modelos de gestion, para alcanzar sus objetivos;
como, la Gestion por Procesos que concibe a la organizacién como un sis-
tema interrelacionado; ademads, busca generar valor en los productos y

servicios que satisfagan las necesidades del cliente a través de la mejora Fabiola Petty P ?r eda
continua. Por otro lado, el Sistema de Gestién de la Calidad que se orienta Lévano
a perseguir los objetivos, incrementar la competitividad de la organizacién fabiola.pereda@unmsm.edu.pe
y conseguir la satisfaccién del cliente; puede ser implementado mediante ORCID: https://orcid.org/0000-
diferentes modelos; el presente articulo abordara la Norma Internacional 0002-1357-7111
ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad, la cual tiene como uno de sus Universidad Nacional Mayor de
principios el enfoque a procesos que promueve la mejora continua del pro- San Marcos. Lima, Pert

ducto o servicio. El presente articulo pretende fundamentar teéricamente
la influencia de la Norma ISO 9001: Sistemas de Gestién de la Calidad en la
Gestion por Procesos, para cuyo efecto se ha utilizado el método de revi-
sion bibliografica. Asimismo, aportara en mayor medida a las organizacio-
nes publicas ya que cuenta con enfoque a la administracién publica.

Palabras Clave: Sistema de Gestidn de la Calidad; Gestién por Procesos;
organizacion; calidad; procesos.

ABSTRACT

In order to modernize public management, in the last century, some man-
agement models have begun to be applied to achieve their objectives, such
as Process Management that conceives the organization as an interrelat-
ed system; in addition, it seeks to generate value in products and services
that meet customer needs through continuous improvement. On the other
hand, there is the Quality Management System, that aims to pursue the
objectives, increase the competitiveness of the organization and achieve
customer satisfaction; it can be implemented by different models; this arti-
cle will address the International Standard ISO 9001: Quality Management
Systems, which has as one of its principles the approach to processes that
promote continuous improvement of the product or service. This article
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aims to theoretically base the influence of ISO 9001: Quality Management
Systems on Process Management and for that effect the bibliographic re-
view method has been used. It will also help public organizations as it fo-

cuses on public administration.

Keywords: Quality Management System; Process Management; organization;

quality; processes.

INTRODUCCION

La tendencia mundial de los Estados es ser mas
competitivos, particularmente dando énfasis a
la entrega de productos y servicios de calidad
en aras de la satisfaccion del ciudadano, es asi
que a lo largo del tiempo y en las diferentes
realidades se ha cuestionado la necesidad de
modernizar la gestiéon publica. La moderni-
zacion de la gestiéon publica pretende imple-
mentar un cambio de paradigma en la manera
que se ha venido ejerciendo la gestién publica;
pues persigue a través de este nuevo paradig-
ma, hacer mas eficientes las intervenciones
publicas. Es preciso sefalar que, con el fin de
modernizar la gestion publica, se ha hecho uso
de algunos modelos de gestion, para concretar
sus objetivos; como, por ejemplo, la gestién
por procesos, y otras de reciente aparicidn,
como los estandares internacionales, que se
gestaron inicialmente para ser implementados
en las organizaciones privadas. El marco nor-
mativo para un Estado eficiente y moderno, se
da en el Peru a inicios del siglo XXI, el cual se
constituye en el soporte para brindar mejores
servicios publicos a los ciudadanos.

El Sistema de Gestidn de la Calidad persi-
gue a través de la interaccién de los procesos
el cumplimiento de los objetivos de la organi-
zacién y requiere del compromiso de todos los
actores bajo la conduccién de la alta direccién.
El mencionado sistema puede ser implemen-
tado a través de diferentes modelos; sin em-
bargo, el presente documento, abordara la im-
plementaciéon de la Norma Internacional ISO
9001: Sistemas de gestion de la calidad. Para
la implementacion de la Norma ISO 9001 es de-
terminante el compromiso de la alta direccion
y su difusion entre todo el personal; asimismo,
uno de sus principios es el enfoque a procesos
que promueve la mejora continua del producto
o servicio, para finalmente conseguir la satis-
faccién del cliente. Por su parte, la Gestiéon por
Procesos supone tener una visiéon amplia de la

organizacion, lo cual hara factible aplicar me-
todologias con enfoque en los procesos y que
generen cambios, obteniendo productos y ser-
vicios de calidad que satisfagan las necesidades
del ciudadano.

OBJETIVO DEL ARTiCULO

El presente documento tiene como objetivo
contribuir a la gestion publica, ya que, a través
del analisis documental se identifica la influen-
cia del Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la
Norma ISO 9001 en la Gestién por Procesos, se
podra observar que ambas herramientas se en-
cuentran intimamente vinculadas. Asimismo,
se evidenciara que algunas de las caracteristi-
cas que tienen en comun, es que tanto la Ges-
tién por Procesos como el Sistema de Gestion
de la Calidad, persiguen el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y la satisfaccion del
cliente; en el caso del Estado, del ciudadano.

ARGUMENTACION

A continuacion, se describird la implementa-
cion del Sistema de Gestién de la Calidad bajo
la Norma ISO 9001, explicando cada requisito
que esta tiene; y que deberia ser implementada
en toda organizacidén que desee contar con un
modelo de gestién orientado a procesos.

Seguidamente, se abordara el Sistema de
Gestion de la Calidad en la gestidn puiblica, como
aparecieron los primeros atisbos del concepto
de calidad en la gestién publica y los esfuerzos
por proponer iniciativas orientadas a obtener
servicios de calidad por la administracién pu-
blica peruana.

Finalmente, se resalta la influencia del
Sistema de Gestion de la Calidad en la Gestion
por Procesos de la administracion publica, las
caracteristicas y puntos de confluencia. Asimis-
mo, se aborda el marco normativo peruano vin-
culado a la calidad y los procesos, el cual es de
vigencia reciente.
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Implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad

El sistema de gestion de la calidad pretende
que la organizacidn satisfaga las necesidades
del cliente a través de la mejora continua en
la elaboracién de productos o servicios y bajo
pautas establecidas por el cliente. Ademas, el
sistema de gestion de la calidad forma parte
del sistema de gestion de una organizacidn,
definiendo procedimientos que afectan la ca-
lidad del producto.

La Norma Internacional ISO 9001, surge a
finales del siglo XX, desde ese entonces ha teni-
do diferentes actualizaciones, lo cual se encuen-
tra alineado con su filosofia de mejora continua.
Su evolucion ha versado sobre la particularidad
de hacerla mucho mas 4gil y adaptable a cual-
quier tipo de organizacion.

La Norma ISO 9001, cuenta con requisi-
tos o clausulas, los cuales son de cumplimiento
para las organizaciones que desean implemen-
tarla; a continuaciéon, podemos ver cémo los
procesos estan presentes en cada una de ellas.

Contexto de la organizacién

El requisito contexto de la organizacién com-
prende realizar un diagndstico de la organi-
zacion, entender las necesidades de las partes
interesadas, definir el alcance del SGC e identi-
ficar los procesos y su interrelacion entre ellos.

Liderazgo

El requisito de liderazgo implica la manifesta-
cion del compromiso de la Alta Direccién con el
SGC, la Alta Direccion debe ser la que promueva
la aplicacion del enfoque a procesos y la inte-
gracion del sistema en los procesos misionales
de la organizacién. Aqui es requisito fundamen-
tal definir la politica de la calidad que guiara la
implementacién del SGC.

Planificacion

La planificacion como requisito de 1a ISO 9001,
aborda los riesgos y oportunidades que en-
frenta la organizacidn, con el fin de implemen-
tar las acciones en los procesos del SGC; asi
también, se definen los objetivos de la calidad

los cuales deberan estar alineados a la politica
de la calidad.

Apoyo

El requisito de apoyo tiene a los recursos, de
distinta indole, como sus pilares; pues depen-
dera de la disponibilidad de estos, que se lleve a
cabo la ejecucidn de los procesos y como conse-
cuencia se obtengan los resultados esperados.

Operacion

La operacién como requisito de la ISO 9001, se
enfoca en establecer los criterios para la im-
plementacion de los procesos que generan los
productos y servicios; se definen las entradas,
controles y salidas del proceso de suministro
de los productos y servicios.

Evaluacion del desemperio

El requisito de evaluacién de desempefio tiene
la intencion de identificar los resultados de la
implementacion del SGC en la organizacion, a
través de herramientas de seguimiento y me-
dicion, haciendo énfasis en investigar el nivel
de satisfaccion del cliente y sus expectativas,
de tal modo que se definan las acciones a tomar
para cerrar las brechas detectadas.

Mejora

La mejora como requisito de la ISO 9001, pre-
tende hacer frente a las no conformidades a
través de acciones correctivas, resulta im-
portante conocer las causas de las no confor-
midades para prevenirlas en lo sucesivo; esto
permitira aplicar la mejora continua en los
procesos identificados.

El implementar un sistema de gestion de
calidad cuenta con algunas ventajas o benefi-
cios para las organizaciones. A juicio de Udaon-
do (1992) los beneficios mas relevantes que
se obtienen por su implementacién tienen su
origen en la parte humana de la gestion, y esta
vinculado con aquello que involucra mentaliza-
cidn, estimular las estructuras, satisfaccion del
cliente interno (personal), congruencia, educa-
cion, conexion, cohesion, a través de la cual las
personas trabajan en equipo de forma articula-
day persiguiendo objetivos en comun.

Sistema de Gestion de la Calidad - ISO
9001 en la Gestion Publica

Para Losada (1999) en las organizaciones pu-
blicas, la evolucién de la calidad total, ha tenido
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poca atencion frente a la tendencia gerencialis-
ta, empero, la calidad promueve cambios en las
organizaciones publicas y sus servidores, asi
como un vinculo distinto entre las instituciones
publicas y los ciudadanos. La Administracién de
la Calidad Total no se configura como una sim-
ple herramienta de gestion, puesto que rebate
en gran parte las disposiciones, procedimien-
tos y vinculos existentes en los sistemas de la
Administracién Publica.

El Departamento de Formacién y Calidad
de la Diputacion de Alicante (2011), precisa que,
en 1985, Al Gore, Vicepresidente norteamerica-
no, fue el primero en identificar la necesidad de
optimizar la Administracién Publica, publican-
do el Informe Crear una Administracion Publica
que funcione mejory cueste menos. La impresion
que causé el referido informe en Europa pro-
dujo que la Organizacién para la Cooperacion y
el Desarrollo Econémico (OCDE), publicara dos
anos después el documento La Administracion
al servicio del ptiblico. De este modo, la calidad y
la modernizacion de la Administracion Publica
se vuelven objetivos irrefutables.

Durante muchos afios la implementacion
de la Norma Internacional ISO 9001, fue de
exclusiva aplicaciéon para las organizaciones
privadas; sin embargo, en las ultimas décadas,
esta ha cobrado relevancia en las instituciones
publicas; toda vez que, los nuevos retos requie-
ren de las instituciones publicas una rapida res-
puesta a los ciudadanos.

En el Perq, a inicios del Siglo XXI se produ-
ce laimplementacion de la Norma Internacional
ISO 9001, en las primeras entidades del sector
publico, inicialmente en procesos de soporte.
Durante el afio 2019, se emiti6é una serie de nor-
mas orientadas a la provision de bienes y ser-
vicios publicos de calidad; las cuales, como es
evidente, tomaran un tiempo para que puedan
implementarse de manera integral; asimismo,
se identifica su aproximaciéon a la Norma ISO
9001.

Los Lineamientos N° 001-2019-SGP Prin-
cipios de actuacion para la modernizacion de la
gestién publica aprobados por Resolucién de Se-
cretaria de Gestion Publica N° 004-2019-PCM-
SGP, establece en su lineamiento especifico
V.5. Contar con bienes y servicios de calidad,
lo siguiente: “Contar con bienes y servicios de

calidad permitira que las entidades publicas sa-
tisfagan las necesidades de las personas, resuel-
van los problemas publicos y agreguen valor a
las condiciones de vida de la sociedad” (p. 14).

Por otro lado, la Norma Técnica N°
002-2019-PCM-SGP, Norma técnica para la ges-
tion de la calidad de servicios en el sector publi-
co, aprobada con Resolucién de Gestion Publica
N° 006-2019-PCM/SGP, precisa en sus Disposi-
ciones Generales: La calidad esta definida por
la capacidad de atender las necesidades de los
clientes a través del bien y/o servicio brindado.
Es asi que, la Norma Técnica dispone los puntos
de referencia para que las entidades publicas se
comprometan a la mejora de los bienes y servi-
cios que satisfagan los requerimientos e intere-
ses de los ciudadanos.

Asimismo, la Norma Técnica en mencion,
tiene entre sus componentes el Componente 5:
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccién,
el mismo que tiene correlacion con el requisito
Liderazgo de la Norma Internacional ISO 9001,
este componente sefiala: La Alta Direccion de
las entidades publicas deben mostrar su lide-
razgo y vinculo con la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios de forma agil
y manifiesta. (Resolucion de Secretaria de Ges-
tion Publica N° 006-2019-PCM/SGP, 2019)

La normativa recientemente aprobada en
el marco del sistema administrativo de moder-
nizacién de la gestién publica, pone de relieve
la calidad de los bienes y servicios, como parte
de uno de sus lineamientos. Asimismo, la norma
para la gestion de la calidad de servicios en el
sector publico, define la calidad como la capa-
cidad de la entidad publica para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos, observandose
que uno de sus componentes se vincula con la
IS0 9001.

La Norma ISO 9001 y su Influencia en la
Gestion por Procesos

La Norma Internacional ISO 9001, tiene como
uno de sus principios el enfoque a procesos, lo
cual se evidencia en su numeral 0.3 Enfoque
a procesos, 0.3.1 Generalidades: “Esta Norma
Internacional promueve la adopcién de un en-
foque a procesos al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del
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cliente mediante el cumplimiento de los requi-
sitos del cliente” (Secretaria Central de ISO,
2015, p. viii).

Para la Secretaria Central de ISO (2015)
el entendimiento y gestion de los procesos in-
terconectados como un sistema, favorece la
obtencion de los resultados esperados por la
organizacion; le permite a esta controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los
procesos, de tal forma que se optimiza el des-
empefio de la organizacidn.

La gestidn por procesos al igual que la Nor-
ma ISO 9001 requiere una clara intervencion y
compromiso de la Alta Direccién. Desde el pun-
to de vista de Medina et al. (2002) la gestién
por procesos concibe a la organizaciéon como un
sistema interrelacionado, podemos ver que ac-
tualmente el enfoque de procesos convive con
el enfoque funcional, para ello se identifican
duefios de procesos y se instaura una gestion
interfuncional que origina valor para el cliente
y como consecuencia su satisfaccion.

El tener una mirada sistémica de la or-
ganizacion, es una de las caracteristicas de la
gestidn por procesos; asimismo, esta generara
cambios en los procesos, los cuales deben ser de
conocimiento de todos los miembros de la or-
ganizacién para una adecuada ejecucion de las
actividades. El requisito Operacién de la Norma
ISO 9001 influye en la concepcion sistémica de
la gestion por procesos, pues aqui se debe ver la
totalidad de los procesos que intervienen en la
produccién del bien o servicio.

El modelo de gestién basado en procesos,
segun Hernandez et al. (2015), se basa en la ob-
tencién de la mision de la organizacién orienta-
do a la satisfaccién del cliente y demas partes
interesadas. La implementacién de este modelo
no solo demanda una mirada distinta de los pro-
cesos, sino que promueve valor agregado, esto
es lo que distingue a la gestidn por procesos de
otros modelos organizacionales. Los requisitos
de Evaluaciéon de desempeiio y Mejora continua
influyen en el seguimiento de los resultados y la
mejora continua de los procesos.

La gestion por procesos en la administra-
cion publica, es atin incipiente; en el Peru en di-
ciembre del afio 2018, se aprueba la Norma téc-
nica para la implementacién de la gestién por

procesos en las entidades de la administracion
publica, la cual reemplaza a la Directiva N° 002-
77-INAP/DNR “Normas para la formulacién de
Manuales de Procedimiento” aprobada en el
afo 1977.

La Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP,
Norma técnica para la implementacion de la ges-
tion por procesos en las entidades de la adminis-
tracion publica, aprobada mediante Resolucion
de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-
PCM/SGP, en el numeral 5.3.1 precisa acerca de
los procesos: “forma de planificar, organizar,
dirigir y controlar las actividades de trabajo de
manera transversal y secuencial a las diferentes
unidades de organizacion, para contribuir con el
proposito de satisfacer las necesidades y expec-
tativas de los ciudadanos” (p. 4).

Cabe precisar que la Norma técnica para la
implementacién de la gestidon por procesos en
las entidades de la administracién publica, se
aprueba con posterioridad a la certificaciéon de
la Norma ISO 9001 obtenida por muchas enti-
dades del sector publico, y por ende a todo el
proceso de implementacién que implicé la op-
timizacién de procesos, lo cual conllevo a que
estas entidades utilicen herramientas como por
ejemplo Lean Government.

Por lo expuesto, la Norma ISO 9001, se
constituye en una herramienta que procura
la optimizacién de los procesos, toda vez que,
para ser implementada, los procesos a certifi-
car y aquellos transversales a estos, deben ser
revisados, medidos, identificados sus tiempos y
costos, para finalmente ser optimizados.

En ese sentido, la Norma técnica para la
implementacién de la gestidon por procesos en
las entidades de la administracién publica, po-
driarecoger algunos principios de la Norma ISO
9001, ya que presenta oportunidades de mejo-
ra, como definir los tiempos y costos de cada
proceso; ya que, tal como se ha demostrado tie-
nen aspectos en comun, lo cual permite que es-
tas mejoras lleven a conseguir un Estado sisté-
mico y que responda con eficacia y eficiencia a
las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Por otro lado, es importante destacar que
la Norma técnica para la gestion de la calidad de
servicios en el sector publico, podria establecer
puntos de convergencia con la Norma técnica
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para la implementacion de la gestion por proce-
sos en las entidades de la administracion publi-
ca, de tal modo que, estas se complementen y no
se conviertan en iniciativas aisladas.

CONCLUSIONES

- La gestién de la calidad busca que la
organizacion a través del control de
sus procesos, mejore su capacidad
para producir un producto o servi-
cio que satisfaga las necesidades del
cliente. Ademas, tiene como uno de
sus modelos la Norma ISO 9001, la
cual tiene requisitos que estan estre-
chamente relacionados con los pro-
cesos y son: Contexto de la organiza-
cion, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacidn, evaluacién de desempefio
y mejora. La implementacién de esta
norma genera una serie de beneficios
que coadyuvan al cumplimiento de los
objetivos organizacionales.

- A fines del siglo pasado surge el con-
cepto de calidad en la administracion
publica, siendo en sus inicios la Norma
ISO 9001, una herramienta aplicada
solo en el sector privado, a inicios del
siglo XXI empieza a ser implementada
en las primeras entidades publicas pe-
ruanas con buenos resultados. Incluso
en el 2019, se empiezan a ver algunos
atisbos del concepto de calidad en las
normas aplicables a las entidades de la
gestidn publica, teniendo aspectos ali-
neados a la Norma ISO 9001.

- La Norma ISO 9001 tiene un enfoque
a procesos, lo cual la lleva a gestionar
y controlar la interrelacién de estos
para un mejor desempefio organiza-
cional. Asimismo, el compromiso de la
Alta Direccién, la mejora continua, la
optimizacién de recursos, son algunas
caracteristicas en comun que tienen la
Norma ISO 9001 y la Gestién por Pro-
cesos, asi como buscar la satisfaccion
del cliente y de las partes interesadas.
Por otro lado, todos los modelos de
gestion se basan en procesos, por ello
podemos ver que la ISO 9001 tiene un
enfoque a procesos.

- Concluyendo el afio 2018, se aprueba
la Norma técnica para la implemen-
tacion de la gestién por procesos en
las entidades de la administracién pu-
blica, por lo que hasta esa fecha no se
contaba con un marco para optimizar
procesos, es mas la Norma técnica en
mencidn, seflala cémo caracterizar,
medir y mejorar procesos, mas no
como optimizarlos ni los criterios de
periodicidad para su revisiéon; es por
ello que se colige que la Norma ISO
9001, influye en la gestién por proce-
sos que recientemente se viene imple-
mentando en las entidades de la admi-
nistracién publica.

- Finalmente, es importante revisar las
distintas normas técnicas emitidas en
los ultimos afos en el Pery, de tal ma-
nera que no se conviertan en esfuerzos
aislados, sino que contribuyan a una
gestion mas eficiente del Estado.
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