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¿Qué ES LA ISO 9001?
SUS PRINCIPLAES PILARES

ISO 9001

Es una norma internacional que toma en cuenta las
actividades de una organización, sin distinción de
sector de actividad. Esta norma se concentra en la
satisfacción del cliente (CONTRIBUYENTE) y en la
capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con los requisitos internos y externos de la
organización, enfocados a la mejora continua.

El estándar ISO 9001 es uno de los más reconocidos 
a nivel internacional. Es de carácter voluntario se 
establecen los requisitos mínimos que las 
organizaciones deben cumplir para garantizar 
la calidad de sus servicios y productos.



SU ORIGEN Y PROGRESO EN LA HISTORIA



¿QUÉ BUSCAMOS 
O QUE NOS 
GUSTARÍA 

CONSEGUIR CON EL 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE 
CALIDAD?

MEJORA CONTINUA EN NUESTRO TRABAJO

METODOLOGÍA

PONDER GESTIONAR TODO POR IGUAL INDEPENDIENTEMENTE DE LA 
PERSONA

IDENTIFICAR LOS PORBLEMAS PARA PODER ACTUAR SOBRE ELLOS

SIMPLIFICAR 

REDUCIR COSTES 



ENFOQUE ISO 
9001

Y HERRAMIENTAS

ENFOQUE: La norma define una metodología basada en la 

estandarización como motor de mejora (importante la 

involucración y responsabilidad del personal)

HERRAMIENTAS: documentos definidos/ formatos

ESTANDARIZACIÓN ( NORMALIZACIÓN/ METODOLOGÍA)



ENFOQUE ISO 
9001

Y HERRAMIENTAS

¿COMO?

DECIR LO QUE HACEMOS: documentar nuestras actividades en procedimientos

HACER LO QUE DECIMOS:  cumplir y seguir lo que nuestros documentos dicen (COHERENCIA) 

EVALUAR LO QUE HEMOS HECHO:  reuniones, auditorias internas y externas

SI ALGO NO LO HEMOS HECHO CONFORME A NUESTROS PROCEDIMIENTOS ANALIZAMOS LAS CAUSAS

Y ACTUAMOS:

NO CONFORMIDADES

ACCIONES DE MEJORA

SI NUESTRO SERVICIO CUMPLE CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS SEGÚN LA NORMA TENDREMOS

UN CLIENTE/ CIUDANO SATISFECHO 

ESTANDARIZACIÓN ( NORMALIZACIÓN/ METODOLOGÍA)



ENFOQUE ISO 
9001

Y HERRAMIENTAS

¿PARA ELLO USAMOS?

La ISO 9001 es un modelo de organización que marca unas 

directrices a cumplir para que las empresas/ entidades que 

cumplan dichos requisitos lleguen  mejora y satisfacción 

final ( CONTRIBUYENTE).

ESTANDARIZACIÓN ( NORMALIZACIÓN/ METODOLOGÍA)



ISO 9001

PREAMBULO



ISO 9001

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION



ENFOQUE BASADO 
EN PROCESOS  Y 

ANALISIS DE 
RIESGOS

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

▪ Evolución de la metodología de auditoria enfocado  a apoyar 
los cambios enfocados a la mejora continua y en los procesos 
importantes

▪ Visualizar el sistema  con una visión más amplia:
▪ Contexto de la organización ( análisis interno y 

externo)
▪ Partes interesadas ( necesidades y expectativas)
▪ Focalizar en los riesgos críticos.



ISO 9001
ENFOQUE A 
PROCESOS

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Se define un alcance

“La prestación del Servicio de Atención a Contribuyentes en

materia de tributos y otros derechos de naturaleza pública

locales y autonómica”



ENFOQUE 
ISO 9001

CLIENTES

OPERACIONES

ESTRATEGIA

PRESTACIÓNES

PROMESA

SATISFACCION
-

+



ENFOQUE 
ISO 9001

MAPA DE PROCESOS



ENFOQUE 
ISO 9001

¿ Que es la gestión del Riesgo?

Riesgo es la posibilidad de sufrir perdidas, daños, desventajas….

La combinación de la probabilidad y la ocurrencia es lo que nos da
información de la gravedad del riesgo y sus consecuencias

Pretende definir la cultura y sistemática del enfoque a procesos
identificando y valorando los riesgos para son la toma de decisiones
preventiva, menos sorpresas, la mejora continua, rendimiento y eficacia.



FUENTES PARA 
IDENTIFICAR 
RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES 
Y HERRAMIENTAS  
DENTRO DEL 
SISTEMA

DAFO

COMPRESIÓN  DE LA PARTES INTERESADAS

ANALISIS DE RIESGOS- OPORTUNIDADES

OTRAS: RECLAMACIONES, INCIDENICAS, 
CUESTIONARIOS, REUNIONES, INFORMES….



DAFO

El análisis DAFO permite el identificar y analizar la situación
interna ( Debilidades y Fortalezas) y su situación externa (
Amenazas y Oportunidades)



PARTES 
INTERESADAS

Parte Interesada se define como: “Persona u organización que
puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por las
decisiones o actividades que realiza nuestra organización ( tanto
internas como externas)

Hay que identificar sus necesidades y expectativas

• Necesidad de cumplimiento de requisitos acordados

• Expectativa de una capacidad de mejora y atención



PARTES 
INTERESADAS



PARTES 
INTERESADAS

Algunos ejemplos de Necesidades y expectativas

1.- Contribuyentes

• Facilidad en la gestión
• Gestión rápida
• Facilidad en las consultas

2.- Empleados

• Cumplimiento de requisitos contractuales
• Disponer de carrera profesional
• Definición de responsabilidades
• Disponer de canales de comunicación

3.- Ayuntamientos

• Comunicación fluida
• Facilidad en la gestión
• Transparencia

4.- Proveedores

Pronto pago
Rapidez en al gestión



ANALISIS DE 
RIESGOS Y 

OPORTUNIDADES



ANALISIS DE 
RIESGOS Y 

OPORTUNIDADES

Riesgo se define como una función de probabilidad de un efecto adverso y
la gravedad de ese efecto , como consecuencia de un peligro

La combinación de la probabilidad y la ocurrencia es lo que nos da
información de la gravedad del riesgo y sus consecuencias

Pretende definir la cultura y sistemática del enfoque a procesos
identificando y valorando los riesgos para son la toma de decisiones
preventiva, menos sorpresas, la mejora continua, rendimiento y eficacia.



ANALISIS DE 
RIESGOS Y 

OPORTUNIDADES

ACCIONES DE MEJORA

OBJETIVOS



ISO 9001

LIDERAZGO



ISO 9001

LIDERAZGO

Compromiso de la Dirección para la consecución de la
estrategia y objetivos



ISO 9001

PLANIFICACIÓN



ISO 9001

PLANIFICACIÓN

Define las directrices y herramientas orientadas a establecer acciones de
mejora y acciones para abordar los riesgos y oportunidades



ISO 9001

ENFOQUE DE LOS OBJETIVOS

Define las directrices y herramientas orientadas a establecer acciones de
mejora y acciones para abordar los riesgos y oportunidades

OBJETIVOS

MEJORA DE LA 
IMAGE DE LA 

ORGANIZACIÓN

ENFOQUE A LA 
MEJORA DEL 
SERVICIO AL 
CIUDADANO

FORMACIÓN Y 
PARTICIPACION 
DEL PERSONAL

MEJORA EN LA 
GESTIÓN DE LA 
INFORMACIÓN

MEJORA 
INFRAESTRUCT

URA

MEJORA DE 
PROCESOS



ISO 9001

ENFOQUE DE LOS OBJETIVOS

ACCIONES PARA LA CONSECUCIÓN

PLAZO 

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO Y EALUACIÓN DEL CUMPLIMIENTO



ISO 9001

APOYO



ISO 9001

APOYO

Son los procesos necesarios en los que se apoya ( pilares) para el correcto
funcionamiento de los procesos operativos

INFRAESTRUCTURA 
ADECUADA

PERSONAL FORMADO

CONTROL DE 
PROVEEDORES

CONTROL  
DOCUMENTOS



PROCESO 
APOYO

INFRAESTRUCTURA

P
R

O
G

R
A

M
A

 D
E 

M
A

N
TE

N
IM

IE
N

TO

ASCENSORES

CONTRAINCENDIOS

EQUIPOS 
INFORMATICOS

CLIMATIZACIÓN

ACCESOS

ALARMAS



PROCESO 
APOYO

PERSONAL 
FORMADO

REQUISITOS DE CUALIFICACIÓN POR 
PUESTO

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

PLAN DE FORMACIÓN

EVIDENCIAS DE CUMPLIMIENTO



PROCESO APOYO

CONTROL DE 
PROVEEDORES EVALUACIÓN DE 

PROVEEDORES

GESTIÓN DE LAS 
COMPRAS 



PROCESO APOYO

CONTROL DE 
DOCUMENTOS 
INFORMACIÓN 

DOCUMENTADA

Consiste en detallar a la organización como se llevan a cabo los procesos
y ayuda al personal laboral a entender mejor la misión que debe
desempeñar.



PROCESO APOYO. INFORMACIÓN DOCUMENTADA



PROCESO APOYO. INFORMACIÓN DOCUMENTADA



ISO 9001

OPERACIÓN



ISO 9001

OPERACIÓN

Asegurar la calidad del servicio prestado con el fin de
incrementar la eficacia y eficiencia de la organización y
reducir las incidencias.



PROCESO 
OPERATIVO



ISO 9001

DESEMPEÑO



ISO 9001

DESEMPEÑO

Son las herramientas en las que se basa la norma para determinar si el
sistema de Calidad se encuentra funcionando correctamente.

INDICADORES
SATISFACCIÓN 
DE USUARIOS

AUDITORIAS 
INTERNAS

REVISIÓN POR 
DIRECCIÓN



DESEMPEÑO

INDICADORES DE 
PROCESO

FACILES DE OBTENER

RELEVANTES PARA LA TOMA DE DECISIONES. 
ESTABLECER LIMITES

GRAFICOS

TOMA DE ACCIONES TRAS SU 
ANALISIS

Es un instrumento de medición, de carácter tangible y cuantificable,

que permiten evaluar la calidad del servicio para asegurar la

satisfacción de los clientes y mejora continua y asegurar que los
procesos clave funcionan



DESEMPEÑO

INDICADORES DE 
PROCESO

TENDENCIA DE PROCESOS



DESEMPEÑO

SATISFACCIÓN DE 
USUARIOS

CIUDADANOS. 

CUESTIONARIOS ( CONTRIBUYENTES)

CUESTIONARIOS ( AYUNTAMINTOS)

RECLAMACIONES/ SUGERENCIAS

Es un instrumento de medición de la percepción del usuario en

comparación de sus expectativas

Percepción > expectativas

USUARIO SATISFECHO



DESEMPEÑO

AUDITORIAS 
INTERNAS

PROGRAMA ( una vez al año)

PLAN DE AUDITORIA

RESULTADO DE LA AUDITORIA 

AUDITORES INDEPENDIENTES

Es un instrumento de aseguramiento objetiva e independiente

diseñada para agregar valor y mejorar las operaciones de una

organización con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos
definidos en el Sistema de Gestión.



DESEMPEÑO

AUDITORIAS 
INTERNAS



DESEMPEÑO

AUDITORIAS 
INTERNAS

REQUISITOS PARA AUDITORIAS EFICACES.



DESEMPEÑO

REVISION POR LA 
DIRECCIÓN

Es el análisis de los resultados del sistema de gestión de la calidad y 

en la toma de decisiones orientada a promover la mejora continua del 
sistema y de la organización.

SALIDAS:

OPORTUNIDADES DE MEJORA

NECESIDADES DE RECURSOS



ISO 9001

DESEMPEÑO



ISO 9001

MEJORA

Define las herramientas fundamentales que la norma ISO
9001 incorpora para garantizar la mejora continua del desempeño de
la organización y de su sistema de gestión de la calidad.

NO 
CONFORMIDADES

RECLAMACIONES

ACCIONES CORRECTIVAS



MEJORA
ORIGEN DE 
ACCIONES 
CORRECTIVAS 

ACCIONES 
CORRECTIV

AS Y DE 
MEJORA

NO 
CONFORMIDADE

S

ANALISIS DEL 
CONTEXTO Y 

PARTES 
INTERESADAS

ANALISIS DE 
DATOS DE 

INDICADORES

RESULTADOS DE 
AUDITORIIAS 

RIESGOS Y 
OPORTUNIDADE

S

NO CONFORMIDAD es un Incumplimiento de un requisito. La no

conformidad se relaciona con los requisitos de la propia norma y con los

requisitos adicionales del sistema que la organización establece para sí

misma



MEJORA
NO 
CONFORMIDAD 
Y FINALIDAD

DESVIACIÓN es un Incumplimiento de un requisito. La no conformidad se

relaciona con los requisitos de la propia norma y con los requisitos

adicionales del sistema que la organización establece para sí misma

•NO CONFORMIDAD

•RECLAMACIÓN

ORIGEN

www.hacienda.
dipalme.org

PISAT

PISAMUNT

http://www.hacienda.dipalme.org/


MEJORA
FINALIDAD DE 
ACCIONES 
CORRECTIVAS 

Uno de los propósitos clave de un sistema de gestión ambiental
es actuar como una herramienta preventiva



MEJORA
GESTIÓN DE 
ACCIONES 
CORRECTIVAS 



AUDITORIA DE LA ENTIDAD DE 
CERRIFICACIÓN



OBJETIVOS



PLANIFICACIÓN

PREPARACIÓN

REALIZACIÓN IN SITU

INFORME DE RESULTADOS

FASES DE 

AUDITORIA



PROCESO 

DE 

AUDITORIA



HERRAMIENTAS 

DE AUDITORIA



AUDITADOS EXTROVERTIDOS

AUDITADOS INTROVERTIDOS

PERSONAS DESAPARECIDAS

DOCUMENTOS Y REGISTROS PERDIDOS

PROBLEMAS 

EN 

AUDITORIAS



NO CONFORMIDADES ( DESVIACIONES)

OBSERVACIONES

SUGERENCIAS DE MEJORA

RESULTADOS 

AUDITORIAS



RESULTADOS 

AUDITORIAS

PLAN DE ACIONES CORRECTIVAS

Deben estar orientadas a la causa e la no 
conformidad

Prevenir la repetición de la no conformidad

Búsqueda y análisis de las causas






