1.1.

AREA: GESTION DE LA CALIDAD
SISTEMA: GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de Gestion de la Calidad

ETAPA I - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

1. La institucién
de los

norma ISO 9001: 2008.

realiza un
diagnédstico del estado actual
procesos de la
organizacion en relacion a la

1.1.La institucién realiza un diagnodstico del estado
actual de los procesos de la organizacion en
relacion a la norma ISO 9001: 2008, que
permita establecer el sistema de gestidon de la
calidad a implementar para lo cual se debe
considerar:

1.1.1. Identificacion de los procesos que
permiten a la institucién cumplir con su
Misidn, considerando al menos:

. Definiciones Estratégicas
establecidas en el formulario Al
presentado en el proceso de
Formulacion  Presupuestaria a
Direccién de Presupuestos.

o Presupuesto y Nivel de Actividad
por Producto Estratégico.

o Matriz de Riesgos aprobada por el
Consejo de Auditoria Interna
General de Gobierno.

o Programa de Gobierno

. Estructura organizacional y
distribucion geogréafica, si
corresponde.

1.1.2. Identificacion de la aplicacion regional
de los procesos/ subprocesos
anteriormente identificados, si
corresponde.

1.1.3. Determinacion de la secuencia e

interaccion de los procesos considerando

la siguiente clasificacion:

o Procesos claves u operacionales
que incluyen los procesos
asociados a la provision de bienes
y servicios, desde que reciben del
entorno (partes interesadas) los

requisitos hasta entregar los
bienes o servicios.
. Procesos de gestion estratégica,

que soportan y despliegan la
estrategia de la institucion vy
proporcionan directrices para el
resto de los procesos, incluyendo
procesos de planificacion y control
de gestién, auditoria interna,
revision por la Direccién, etc.

o Procesos de soporte institucional,
gue incluye procesos que aseguran
la disponibilidad de recursos
financieros, humanos, de
infraestructura y de ambiente de
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ETAPA I - OBJETIVOS REQUISITOS TECNICOS 2011

trabajo necesarios para la
ejecucion de todos los procesos de
la  organizacién, considerando
procesos de compras, gestion de
recursos humanos, gestion de
tecnologias de informaciéon, entre
otros.

o Procesos de mejora continua o de
medicion, en donde se incluyen los
procesos que permiten realizar el
seguimiento y evaluar el grado de
cumplimiento de los resultados
planificados y determinar las
acciones necesarias para mejorar
el desempefio de la institucion.

1.1.4. Identificacion y analisis de las
fortalezas y debilidades del sistema de

gestion de calidad implementado o

certificado por la institucién, en base a

los principios de la calidad incluidos en la

Norma ISO 9000:2005 (enfoque al

cliente; liderazgo; participacién del

personal; enfoque basado en procesos,
enfoque de sistema para la gestion,
mejora continua, enfoque basado en

hechos para la toma de decisiones y

relaciones mutuamente beneficiosas con

el proveedor) considerando:

o Las necesidades de adecuacion de
los procedimientos/ documentos
existentes.

) Consistencia de los elementos que

componen el SGC actual (Pdlitica
de Calidad, objetivos, estructura
organizacional, entre otros) y la
relacion de éste con las
definiciones estratégicas de |la
Institucion.

o Duplicidades o]
complementariedades de funciones
0 procesos por efecto de |la
implementacién del SGC y otros
sistemas de gestion de la

institucion.
. Necesidades de recursos
tecnoldgicos, humanos,

financieros, espacios de trabajo, si
corresponde para lograr la
certificacion a nivel institucional
del sistema de gestién de la
calidad, considerando la
optimizacion de los recursos.

2. La institucién establece los| 2.1.La institucion establece los procesos de la

procesos de la organizacion organizacion necesarios y factibles de certificar
necesarios y factibles de bajo la Norma ISO 9001:2008, para ello debe:
certificar bajo la Norma ISO 2.1.1. Seleccionar y priorizar los procesos
9001:2008 sefalando los asociados a la provisidn de bienes vy
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ETAPA I - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

fundamentos para aquellos
que no incorporara a la
certificacion ISO 9001:2008.

servicios, de gestién estratégica y/o de

soporte institucional, considerando los

siguientes criterios:

o Costos/ Beneficios de la
implementacion.

o Relevancia del proceso para la Alta
Direccion.

. Relacion con Definiciones
Estratégicas y Programa de
Gobierno.

. Efectos en los
clientes/usuarios/beneficiarios.

2.1.2. Analizar la conveniencia de

implementar el sistema de gestién de la

calidad considerando las siguientes

alternativas:

o Procesos operacionales asociados a
la provision de bienes y servicios
en conjunto con procesos de
gestion estratégica y de soporte
institucional.

o Procesos operacionales asociados a

la provision de bienes y servicios y

posteriormente procesos
estratégicos y de soporte
institucional.

. Procesos de gestion estratégica
y/0 de soporte institucional vy
posteriormente procesos

operacionales asociados a |la
provisién de bienes y servicios.
) Procesos operacionales asociados a
la provisidon de bienes y servicios.
2.1.3. ustificar aquellos procesos, no
factibles de certificar.

3. La institucién elabora un plan
trienal para la preparacion de
la certificacion ISO
9001:2008 de los procesos de
la organizacién identificados
como necesarios y factibles
de certificar.

3.1.

3.2.

La institucién elabora un plan trienal para la
preparacion de la certificacion ISO 9001:2008
de los procesos de la organizacion, en base a
los resultados del diagndstico.

El plan trienal debe incluir, al menos lo
siguiente:
3.2.1. Objetivos Generales.

3.2.2. Procesos de laorganizacion necesarios
y factibles de certificar cada afio y por
regiones, justificando aquellos procesos
que se postergara su incorporacion al
sistema de gestion de la calidad,
posterior a 2013.

Actividades de capacitacion que
incluyan: sensibilizacion al Estamento
Directivo y capacitacion para el personal
involucrado en los procesos a certificar, a
nivel central y regional, si corresponde,
por afio.

3.2.4. Programa de auditorias internas y de
tercera parte al sistema de gestién de la
calidad.

3.2.3.
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ETAPA I - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

Nota: En caso que el servicio defina comenzar Ia
implementacion del sistema de gestion de la calidad por
procesos estratégicos y/o soporte institucional, debera
programar la certificacion del sistema cuando tenga
incorporado en él, al menos un proceso asociado a la
provision de bienes y servicios.

4.

La institucion elabora e
implementa un programa de
trabajo anual para la
preparacion de la certificacion
ISO 9001: 2008 del sistema
de gestién de la calidad, que
incluya los procesos de la
organizacion establecidos en
el plan trienal para el primer
afio, considerando al menos:
i)elaboracidon/modificacion de
Manual de la Calidad,
procedimientos y/0
documentos de apoyo de los
procesos; ii) ejecucion de las
auditorias internas de calidad
y iii) implementacién de las
acciones correctivas y/0
preventivas.

4.1.

4.2,

La institucion elabora un programa de trabajo
para el primer afo, a partir del plan trienal y
los recursos disponibles, sefialando al menos:
4.1.1. Los principales hitos a cumplir:
capacitaciones; elaboracion/ revision de
Politica de la calidad y establecimiento de
objetivos de la calidad; reuniones de
analisis de procesos; elaboracion,
revision y aprobacién de documentacion;
programa de auditorias internas para el
primer ano; revision del sistema de
gestion de la calidad por parte de la Alta
Direccion.

Cronograma de implementacion,
identificando las actividades, plazos y
responsables.

4.1.2.

El Servicio implementa el programa de trabajo
para la preparacion de la certificacion ISO
9001:2008 del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo al menos lo siguiente:

4.2.1. Ejecucién de las actividades de
sensibilizacién y capacitacién
programadas, que permitan a la

institucion involucrar al personal en el
logro de los objetivos de la calidad.

4.2.2. Analisis de procesos con los centros
de responsabilidad involucrados
asegurando una eficaz definicion vy
operaciéon de éstos.

4.2.3. Elaboracién, aprobacién, difusién e
implementacion de los procedimientos y
documentos del sistema de gestién de
la calidad, asegurando la eficaz
planificacion, operacion y control de los
procesos.

4.2.4. Elaboracion o
Manual de la Calidad.

4.2.5. Ejecucién de auditorias internas de la
calidad programadas, que permitan
verificar el grado de eficacia en la
implementacion del sistema de gestidn
de la calidad y cumplimiento de sus
requisitos.

4.2.6. Definicion e implementacion de las

actualizacion  del

acciones correctivas y preventivas
necesarias para solucionar las no
conformidades, observaciones y

oportunidades de mejora.

4.2.7. Seguimiento del estado de avance de
las acciones correctivas y preventivas
realizadas.
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ETAPA I - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

4.2.8. Realizacién de actividades de difusion
del sistema de gestién de la calidad.

La alta direccidon revisa el
sistema de gestion de |la
calidad de la organizacion
para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y
eficacia continua, definiendo
acciones de mejora del
sistema y sus procesos.

5.1.

5.2.

La alta direccion revisa el funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad, en el proceso
de revision por la direccién, incluyendo al
menos:
5.1.1. Revision de la consistencia del

sistema de gestidon de la calidad con las

Definiciones Estratégicas de la
Institucion.
5.1.2. Pertinencia del sistema de gestién de

la calidad, considerando los niveles de
satisfaccion de clientes/ usuarios/
beneficiarios.

5.1.3. Integracion institucional del sistema
de gestion de la calidad, tomando
acciones para minimizar o eliminar

duplicidades, potenciando
complementariedades con otros sistemas
de gestion de la institucion.
Planificacion de la
desempefio de la Institucion.
Los resultados de la revision por la Direccidon
deben comunicarse a todos los funcionarios.

5.1.4. mejora  del
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AREA: GESTION DE LA CALIDAD
SISTEMA: GESTION DE LA CALIDAD

ETAPA II - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

6. La

Institucion  actualiza el
diagndstico y plan trienal para
la preparacion de la certificacion
del sistema de gestion de la
calidad institucional incluyendo
los procesos de la organizacion
e incorpora los ajustes y/o
modificaciones necesarios para
su implementacion, Si
corresponde.

6.1.La institucion actualiza el Diagnéstico y el plan
trienal para la preparacion de la certificacion del
sistema de gestion de la calidad, para lo cual
realiza al menos:

6.1.1. Anadlisis de resultados de la
implementacion del primer afio.
6.1.2. Identificacion de factores externos/

internos que puedan afectar el segundo
afo de la implementacion.

6.1.3. Identificacion de los aspectos que
deben ser modificados, incorporados o
eliminados, considerando las actividades
definidas y ejecutadas en el programa de
trabajo del afio anterior.

6.1.4. Incorporacién de las modificaciones en
el diagnostico y/o plan trienal, si
corresponde.

La institucion  elabora e
implementa un programa de
trabajo anual para la
preparacion de la certificacion
ISO 9001: 2008 del sistema de
gestion de la calidad, que
incluya los procesos de la
organizacion establecidos en el
plan trienal actualizado para el
segundo afio, considerando al
menos:
i)elaboracion/modificacion de
Manual de la Calidad,
procedimientos y/o documentos
de apoyo de los procesos; ii)
ejecucion de las auditorias
internas de calidad vy iii)
implementacién de las acciones
correctivas y/o preventivas.

7.1.La institucion elabora un programa de trabajo
para el segundo afio, a partir del plan trienal y

los recursos disponibles, sefialando al menos:
7.1.1. Los principales hitos a cumplir:
capacitaciones; revisiéon de Politica de la

calidad y de objetivos de la calidad;
reuniones de analisis de procesos;
elaboracién, revision y aprobaciéon de
documentaciéon; programa de auditorias

internas y externas para el segundo afio;
revision del sistema de gestion de la
calidad por parte de la Alta Direccion.

Cronograma de implementacion,
identificando las actividades, plazos vy
responsables.

7.1.2.

7.2.El Servicio implementa el programa de trabajo

para la preparacion de la certificacion ISO

9001:2008 del sistema de gestién de la calidad,

incluyendo al menos lo siguiente:

7.2.1. Ejecucion de las actividades de
sensibilizacidn y capacitacion programadas,
que permitan a la institucion involucrar al
personal en el logro de los objetivos de la

calidad.
7.2.2. Andlisis de procesos a implementar el
segundo afio, con los centros de

responsabilidad involucrados asegurando
una eficaz definicion y operacidn de estos.
Elaboracién, aprobacion, difusiéon e
implementacion de los procedimientos y
documentos del sistema de gestion de la
calidad, asegurando la eficaz planificacidn,
operacion y control de los procesos.

7.2.3.

7.2.4. Actualizacion del Manual de la Calidad.
7.2.5. Ejecucion de auditorias internas de la
calidad programadas, que permitan
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ETAPA II - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

verificar el grado de eficacia en |la
implementacidon del sistema de gestion de
la calidad y cumplimiento de sus requisitos.

7.2.6. Definicion e implementacion de las
acciones correctivas y preventivas
necesarias para solucionar las no
conformidades, observaciones y

oportunidades de mejora.

Seguimiento del estado de avance de
las acciones correctivas y preventivas
realizadas.

Realizacién de actividades de difusion
del sistema de gestién de la calidad.

7.2.7.

7.2.8.

Norma ISO 9001:2008 los
procesos de la organizacion
implementados durante el
primer afo de acuerdo al

programa de trabajo anual de la
etapa anterior.

8. La institucion realiza el proceso| 8.1.La alta direccion revisa el funcionamiento del
de revision por la Direccidn para sistema de gestion de la calidad del segundo afio
asegurarse de la conveniencia, de implementacién, en el proceso de revisiéon por
adecuacion y eficacia del la direccién, incluyendo al menos:
sistema de gestion de la 8.1.1. Revisidén de la consistencia del sistema
calidad, previo a la auditoria de de gestibn de la calidad con |las
certificacion/ ampliacion  de Definiciones Estratégicas de la Institucion.
alcance, analizando al menos: i) 8.1.2. Pertinencia del sistema de gestion de la
Resultados de auditorias de la calidad, considerando los niveles de
calidad; ii) Informaciéon de satisfaccion de clientes/ usuarios/
cumplimiento de los beneficiarios.
requerimientos del cliente del 8.1.3. Integracion institucional del sistema de
sistema; iii) Ejecucion de las gestion de la calidad, tomando acciones
acciones correctivas y para minimizar o eliminar duplicidades,
preventivas, iv) Realizacion de potenciando complementariedades con
las acciones de seguimiento por otros de gestidn de la institucion.
parte de la Direccion para la 8.1.4. Planificacién de la mejora del
adecuada operacion del sistema desempefio de la Institucion, considerando
de gestion de la calidad los resultados de auditorias de la calidad,
Institucional. retroalimentacion del cliente, estado de las

acciones correctivas y preventivas, vy
acciones de seguimiento de revisiones por
la direccién previas.
8.2.Los resultados de la revision por la Direccidon
deben comunicarse a todos los funcionarios.
La institucion certifica bajo la| 9.1.La institucién certifica o amplia el alcance de la

certificacion bajo la Norma ISO 9001:2008 los
procesos de la organizacion implementados
durante el primer afio definidos en plan trienal,
para lo cual debe:

9.1.1. Coordinar y controlar la realizacién de
auditoria de certificacion o de ampliacion
de alcance del sistema de gestion de la
calidad, segun sea aplicable, incluyendo
los procesos implementados durante el
primer afio

Definir e implementar las acciones
correctivas y preventivas para tratar las
no conformidades y observaciones
detectadas en auditoria de certificacién o
de ampliacion de alcance del sistema de
gestion de la calidad, segun sea aplicabley
realizar seguimiento del grado de avance
de dichas acciones.

9.1.2.
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AREA: GESTION DE LA CALIDAD
SISTEMA: GESTION DE LA CALIDAD

ETAPA TIIT - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

10.

La Institucién actualiza el
diagndstico y plan trienal para
la preparacion de la certificacion
del sistema de gestion de la
calidad institucional incluyendo
los procesos de la organizacion
e incorpora los ajustes y/o
modificaciones necesarios para
su implementacion, Si
corresponde.

10.1.

La institucion actualiza el Diagndstico y el plan
trienal para la preparacion de la certificacion del
sistema de gestion de la calidad, para lo cual
realiza al menos:

10.1.1. Analisis de

resultados de la

implementacion del segundo afio.

10.1.2. Identificacion

de

factores

externos/ internos que puedan afectar el
tercer afio de la implementacién.

10.1.3. Identificacion de

los aspectos

que deben ser modificados, incorporados
o eliminados, considerando las actividades
definidas y ejecutadas en el programa de

trabajo del afio anterior.
10.1.4. Incorporacién

de

las

modificaciones en el diagndstico y/o plan

trienal, si corresponde.

11.

La institucion elabora e
implementa un programa de
trabajo anual para la
preparaciéon de la certificacion
ISO 9001: 2008 del sistema de
gestion de la calidad, que
incluya los procesos de la
organizacion establecidos en el
plan trienal actualizado para el

tercer afio, considerando al
menos:

i)elaboracion/modificacion de
Manual de la Calidad,

procedimientos y/o documentos
de apoyo de los procesos; ii)
ejecucion de las auditorias
internas de calidad vy iii)
implementacion de las acciones
correctivas y/o preventivas.

11.1. La institucién elabora un programa de trabajo
para el tercer aino, a partir del plan trienal y los
recursos disponibles, inlcluyendo al menos lo

11.2.

seflaladoen 7.1.1. y 7.1.2.

El Servicio implementa el programa de trabajo

para

la preparacion de la certificacion ISO

9001:2008 del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo lo sefialado en 7.2.1 al 7.2.8 para el

tercer afio de implementacién.

12.

La institucion realiza el proceso
de revision por la Direccién para
asegurarse de la conveniencia,
adecuacion y  eficacia  del
sistema de gestion de la
calidad, previo a la auditoria de
certificacion/ampliacion de
alcance, analizando al menos: i)
Resultados de auditorias de la

calidad; ii) Informacidon de
cumplimiento de los
requerimientos del cliente del
sistema; iii) Ejecucion de las
acciones correctivas y

preventivas, iv) Realizacién de
las acciones de seguimiento por
parte de la Direccion para la

12.1.

12.2

La alta direccion revisa el funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad del tercer ano
de implementacion, en el proceso de revision

por la direccidén,
sefialado en 8.1.1 al 8.1.4.

incluyendo al

menos lo

. Los resultados de la revisidon por la Direccion

deben comunicarse a todos los funcionarios.
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ETAPA III - OBJETIVOS REQUISITOS TECNICOS 2011

adecuada operacion del sistema
de gestion de la calidad
Institucional.

.La institucion realiza auditorias| 13.1.La institucion certifica o amplia el alcance de la

de ampliacién de alcance vy certificacion bajo la Norma ISO 9001:2008 los
mantencion del sistema de procesos de la organizacion implementados
gestion de la calidad bajo la durante el segundo afo definidos en plan
Norma ISO 9001:2008 trienal, considerando lo sefialando en 9.1.1 y
incluyendo los procesos de la 9.1.2.
organizacion establecidos en el
plan trienal.
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AREA: GESTION DE LA CALIDAD
SISTEMA: GESTION DE LA CALIDAD

ETAPA IV - OBJETIVOS

REQUISITOS TECNICOS 2011

14,

La institucién realiza el proceso
de revision por la Direccidn para
asegurarse de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la
calidad, previo a la auditoria de
certificacion/ampliacion de
alcance, analizando al menos: i)
Resultados de auditorias de la
calidad; ii) Informacion de
cumplimiento de los
requerimientos del cliente del
sistema; iii) Ejecucion de las
acciones correctivas y
preventivas, iv) Realizacion de
las acciones de seguimiento por
parte de la Direccién para la
adecuada operacion del sistema
de gestion de la calidad
Institucional.

14.1.

14.2.

La alta direccion revisa el funcionamiento del

sistema de gestion de la calidad,

de revision por la direccion,

en el proceso
incluyendo al

menos lo sefialado en 8.1.1 al 8.1.4.

Los resultados de la revisién por la Direccidn
deben comunicarse a todos los funcionarios.

15.

La institucién realiza auditorias
de ampliacion de alcance vy
mantencion del sistema de
gestion de la calidad bajo la
Norma ISO 9001:2008
incluyendo todos los procesos
de la organizacién establecidos
en el plan trienal.

15.1.

La institucién certifica o amplia el alcance de la
certificacion bajo la Norma ISO 9001:2008 de

todos los procesos de |la

establecidos en el plan trienal.

organizacion
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