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1. INTRODUCCION

El estandar ISO 9001 es el modelo de gestion de la calidad mas difundido en
el mundo, cuyo propésito es proveer los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad (SGC), el cual sirva a cualquier organizacién como marco para
controlar sus procesos con la finalidad de lograr sus objetivos, mejorando
continuamente su desempeno, incluyendo la satisfaccion del cliente, cumpli-
mientos legales y reglamentarios. El estandar ISO 9001 lleva mas de 25 aios
de vigencia demostrando su efectividad como herramienta para el logro de
los objetivos de las organizaciones, tanto del sector privado como del sector
publico.

A nivel mundial, ISO 9001:2008 establece los requisitos para los siste-
mas de gestion de calidad. La certificaciéon de la norma se utiliza en cual-
quier organizacion para proporcionar seguridad sobre la capacidad de la
misma para satisfacer los requisitos de calidad y mejorar la satisfaccion de
los clientes en las relaciones proveedor-cliente.

Hasta finales de diciembre de 2012, a nivel mundial, por lo menos
1,101,272 certificados habian sido emitidos en 184 paises y economias, cua-
tro paises mas que en el afio anterior. El total de 2012 representa un aumen-
to del 2% (21,625) con respecto a 2011 (1,079,647).

Enlo que respecta a Centroamérica, Sudamérica y México, en 2010 se
tenian 53,519 organizaciones certificadas ISO 9001, en el 2011 56,715, y
56,961 organizaciones certificadas en el 2012.
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En los tltimos afios el sector publico, buscando eficiencia y transpa-
rencia en sus actividades y operaciones, asi como mejorar de manera con-
tinua los servicios que ofrecen a sus clientes y mejorar la satisfaccion de los
mismos, han incrementado la adopcién de los requisitos de la norma ISO
9001 en sus operaciones y certificado sus sistemas de gestion de calidad de
acuerdo a estos requisitos. Como prueba de lo anterior, en 2010 habia
5,399 organizaciones de administraciéon publica certificadas ISO 9001 a
nivel mundial, en 2011 se increment6 a 6,468, y al cierre del 2012 se tenian
certificadas 7,473.

Respecto a sistemas de gestion de calidad para érganos electorales,
como 1instituciones del sector publico, se ha desarrollado un creciente in-
terés en la Certificacion ISO 9001 de los sistemas de gestion de calidad de
estas organizaciones, y ya varias de ellas en Latinoamérica, han realizado
proyectos para certificar sus sistemas de gestion de calidad bajo los requisitos
del estandar ISO 9001:2008; ejemplos: Comision Estatal Electoral del Es-
tado de Nuevo Ledn, México; Tribunal Electoral de la Republica de Pa-
nama; Jurado Nacional de Elecciones de la Republica del Pert; la Oficina
Nacional de Procesos Electorales de la Reptblica del Perd; la Direccion del
Servicio Electoral Profesional del Instituto Electoral del Estado de México;
los “procesos de fiscalizacion” y el “procedimiento de responsabilidades ad-
ministrativas” que ejecuta la Contraloria General del Instituto Electoral del
Estado de México; y ya en proceso de certificacion para enero de 2014, la
Junta Central Electoral de la Repuablica Dominicana.

II. CERTIFICACION ISO 9001 DE SISTEMAS DE GESTION
DE CALIDAD DE ORGANOS ELECTORALES

1. ;Qué es un sistema de gestion de calidad?

De acuerdo a la definiciéon dada en ISO 9000:2005, un sistema de ges-
tion de calidad es: un sistema de gestion para dirigir y controlar una organi-
zacion con respecto a la calidad. En palabras simples, un sistema de gestion
de calidad se puede describir como: los procesos, el personal, responsabili-
dades, funciones, autoridades, lineamientos, estandares, leyes, documenta-
cién y recursos de una organizacion, los cuales interactian de manera co-
ordinada como un sistema, el cual es dirigido y controlado con el proposito
de contribuir en la eficiencia y efectividad de la organizacién en el logro de
sus objetivos en materia de calidad.
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El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de ges-
tion de la organizaciéon enfocada en el logro de resultados, en relacion con
los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y
requisitos de las partes interesadas, segin corresponda.

2. Aplicacion de la norma 1SO 9001 en un drgano electoral

Todos los requisitos de la norma ISO 9001 son genéricos y pueden ser
aplicables a todos los 6rganos electorales involucrados en cualquier aspecto
de un proceso electoral, sin importar si son 6rganos permanentes u organi-
zaciones temporales establecidas en apoyo de un periodo electoral en par-
ticular, y a todos los niveles de gobierno, ya sea local, regional o nacional.

3. Beneficios generales de un sistema de gestion de calidad sobre la base
de los requisitos de la norma 1SO 9001

Entre algunos de los beneficios generales que se pueden obtener por im-
plementar y certificar los sistemas de gestion de la calidad de 6rganos elec-
torales bajo los requisitos de la normativa ISO 9001, tenemos los siguientes:

* Confianza, transparencia y rendicién de cuentas en la gestion del or-
ganismo. Total claridad en la gestion, describiendo de manera pre-
cisa, mediante la gestién por procesos, las actividades y los procesos
que desarrolla, y especificando el personal responsable y competente que
participa en cada uno de ellos. Asimismo, permite ofrecer a los clien-
tes (ciudadanos, organizaciones politicas, otros actores electorales y
organizaciones publicas y privadas) servicios que cumplan con sus re-
quisitos.

* Proporciona control de la gestiéon de diversas operaciones. Puede eva-
luar la prestacion del servicio al ciudadano, organizaciones politicas,
otros actores electorales y organizaciones publicas y privadas.

* Permite que los objetivos sean desplegados a las unidades de contacto
directo con los clientes/ciudadanos, con medidas e indicadores de re-
sultados claros y transparentes, los cuales pueden ser evaluados para
determinar el grado de efectividad en los servicios prestados y tomar
acciones en consecuencia.

* Proporciona un mejor flujo de informacion y visibilidad para la admi-
nistracion.

 Integra los procesos para lograr una mejor prestacion de servicios y la
satisfaccion del cliente.

* Mayor énfasis en el liderazgo, las comunicaciones y la gestion del cambio.
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* Mejora de la eficiencia en el mancjo de los recursos y la calidad del
servicio.

* Desarrollo de una cultura de mejora continua y de orientaciéon al
cliente (ciudadano, organizaciones politicas, otros actores electorales
y otras organizaciones publicas y privadas).

* Promocion y la estandarizacion de las buenas practicas de trabajo con
el control de los procesos clave.

* Soporte al desempeno del personal a través de procedimientos de ope-
racion definidos y documentados, asi como también coadyuva a la
profesionalizacion del personal de los 6rganos electorales.

* Un proceso de planificacion y control que asegura que el sistema sigue
siendo eficaz y capaz de identificar oportunidades de mejora.

e Determinacion, seguimiento, medicion, control y mejora de los indicado-
res de resultados de los servicios proporcionados por el 6rgano electoral.

4. Establecimiento de politica de calidad

La implementacién y certificacién de acuerdo a los requisitos de la nor-
ma ISO 9001 del sistema de gestiéon de la calidad de un érgano electoral,
permite establecer una politica de calidad (estratégicas) que sirva de pro-
posito, direccion y base para el desarrollo de una planificacion estratégica
para dicho sistema, acorde a las necesidades y requerimientos del entorno
especifico donde se realizan a cabo las operaciones del 6rgano electoral. Lo
anterior debe considerar de manera primordial que cada sistema electoral
tiene su propio conjunto de normas legales, que varian entre los paises de
acuerdo a su cultura y tradiciones particulares de los mismos.

Como ejemplo de contenido de una politica de calidad de sistemas de
gestion de calidad de organos electorales, se presentan las declaraciones
siguientes, las cuales sirvieron como plataforma para el disefio, estructura-
ci6n, implementaciéon, mantenimiento y mejora continua de los SGC de
dichos 6rganos electorales actualmente certificados bajo los requisitos de la
norma ISO 9001:

Declaraciones de politica de calidad

a) SGC. 1

* Administrar la planeacién, direccién, organizacién y supervision de
procesos electorales transparentes, que garanticen resultados electo-
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rales basados en la legitimidad, confiabilidad y credibilidad, y sobre
todo que los mismos sean la verdadera expresion de la soberana volun-
tad ciudadana; garantizando los derechos politicos de los ciudadanos,
candidatos y partidos politicos; traduciéndose todo lo anterior en una
contribucién a la consolidacion y fortalecimiento del sistema demo-
cratico del pais.

* Aumentar la confianza y satisfaccion de los ciudadanos, candidatos,
partidos politicos y los distintos actores, mediante la mejorara conti-
nua de nuestro sistema de gestion de calidad y sus procesos, cumplien-
do con la Constitucion y las leyes.

* Fomentar la educacion y participacion civica de la ciudadania, partidos
politicos y actores sociales, con equidad y libertad.

b) SGC 2

* Garantizar la libertad, honradez y eficacia del sufragio popular.

* Garantizar que los partidos politicos y candidatos independientes ex-
presen el pluralismo politico para el perfeccionamiento de la demo-
cracia.

* Mejorar continuamente los servicios que se prestan, apoyados en la
descentralizacion y el uso de tecnologias confiables y efectivas.

* Contribuir a la educacion, participacion civico-electoral, y fortaleci-
miento de nuestra democracia, para dejar el legado de un mejor pais
para las generaciones futuras.

III. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD SOBRE LA BASE DE LOS REQUISITOS
DE LA NORMA ISO 9001

Pueden existir diferentes metodologias para la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, de acuerdo a los requisitos de la norma ISO
9001 en un 6rgano electoral; sin embargo, la que describimos de manera
general en el esquema de la pagina siguiente, es la que hemos aplicado con
éxito en varios sistemas de gestion de calidad de 6rganos electorales certifi-
cados ISO 9001:2008 en Latinoamérica.
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Describimos a continuacién, de manera general, cada una de estas etapas:

* Elapa 1. “Diagnostico e identificacion del estado actual de la operacion
del sistema de gestion de calidad”. Objetivo: Identificar los procesos,
productos y servicios de la operacion a considerar dentro del alcance
del sistema de gestion de calidad a implementar, asi como el cumpli-
miento de los conceptos y requisitos de la norma ISO 9001 dentro de
dicho alcance.

» Elapa 2. “Sensibilizacion/rol de la alta direccion”. Objetivo: Explicar
y dar a conocer el rol de la alta direccién dentro del proyecto de im-
plementacién de un sistema de gestiéon de la calidad, las implicaciones
existentes para que los sistemas de gestion de calidad sean un factor
importante en la mejora del desempefio del organismo, la cultura de
trabajo y la actitud de servicio para con los clientes y usuarios de la
organizacion.

* Elapa 3. “Difusion y adecuacion del plan de trabajo especifico”. Obje-
tivo: Ajustar al maximo detalle posible los planes estratégicos, crono-
gramas y los planes de trabajo detallados para cierre de brechas con
respecto a los requisitos de ISO 9001, y que el personal de los equi-
pos de implementacion conozca claramente los objetivos, actividades,
tiempos, responsables y productos/entregables.

» Elapa 4, 6y 8. “Capacitaciéon/entrenamiento (inicial-implementacion-
verificacion y mejora)”. Objetivo: Que el personal del 6rgano electo-
ral: ¢) Conozca los principios, beneficios y tendencias de los sistemas
de gestion de calidad ISO 9001; b) Entienda los conceptos y requi-
sitos de la ISO 9001; ¢) Conozca sus responsabilidades y funciones
dentro del plan que les permita llevar a cabo el proceso de implemen-
tacion de su sistema gestion de calidad; d) Identifique y establezca los
procesos (macroprocesos) de la organizacion, asi como los resultados
de los mismos (objetivos/indicadores), sobre la base del enfoque a pro-
cesos; ¢) Reciba formacion como auditor interno de sistemas de ges-
tion de calidad, analisis y solucién de problemas (acciones correctivas
y preventivas), y calidad en el servicio al cliente.

* Etapa 5. “Diseno y estructuracion del sistema de gestion de calidad”.
Objetivo: Conceptualizar, diseniar y estructurar el sistema de gestion
de calidad incluyendo los procesos clave y los de soporte, de direccién
y mejora: @) Disefiar y estructurar el sistema de gestion de calidad;
b) Desarrollar mapas de los procesos a nivel macro (nivel 1 —el do-
cumento nivel 1 es el Manual del Sistema de Gestion de Calidad—),
subprocesos (nivel 2) y si aplica, actividades (nivel 3); ¢) Identificar los
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documentos de niveles 2, 3 y 4 requeridos: procedimientos generales/
planes-desarrollo del servicio electoral (nivel 2), procedimientos ope-
rativos (nivel 3) e instructivos de trabajo (nivel 4), de acuerdo a los
criterios de la norma ISO 9001.

* Llapa 7. “Documentacion-implementacion/medicion, analisis y me-
jora del sistema de gestion de calidad”. Objetivo: Documentar, im-
plementar, dar seguimiento, evaluar, analizar y mejorar el sistema de
gestion de la organizacion sobre la base de la norma ISO 9001.

* Elapa 9. “Pre-auditoria de certificacion (opcional)”. Objetivo: Simula-
cro total de una auditoria de certificacion del sistema de gestion de la
organizacién con base en la norma ISO 9001, con el objetivo de
maximizar la probabilidad del éxito en la auditoria de certificacion.
Esta auditoria es ejecutada por una terceria independiente acreditada
“organismo certificador”.

* Elapa 10. “Auditoria de certificacion fase 1y fase 2 del sistema de ges-
tion de calidad”. Objetivo: Demostrar la conformidad del sistema de
gestion de la organizacion con respecto a los requisitos de la norma ISO
9001, mediante la evaluacion del mismo por parte de un organismo
certificador acreditado.

IV. OBSTACULOS Y DIFICULTADES PRINCIPALES
PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD ISO 9001 EN ORGANOS ELECTORALES

* Falta de congruencia y dedicacion del tiempo requerido para el proce-
so de implementacion por parte de la alta direccion.

* Resistencia al cambio de parte del personal, principalmente a nivel
mandos medios.

* Cotos/islas de poder a nivel direcciones/areas del 6rgano electoral.

* La profesionalizaciéon/competencias de los funcionarios del 6rgano
electoral.

 'Tradicionalismo. Apego a los paradigmas, “asi lo hemos hecho siem-
pre y asi nos ha funcionado”.

* Disponibilidad y manejo de recursos, principalmente de infraestructura
de edificios, equipos e informatica en oficinas provinciales/regionales.
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V. CONCLUSIONES

La implementacion y certificacion ISO 9001:2008 de los sistemas de
gestion de calidad de érganos electorales de Latinoamérica ha demostrado
que mejora la percepcion que la ciudadania, organizaciones politicas, acto-
res electorales y otras organizaciones publicas y privadas tienen de los mis-
mos en funcion del cumplimiento con los requisitos de los servicios propor-
cionados. También se ha podido evidenciar que esta certificaciéon coadyuva
en la credibilidad, transparencia, rendicién de cuentas, profesionalizacion
de los funcionarios, y modernizaciéon de los 6rganos electorales.

Sin embargo, los beneficios y mejoras arriba mencionados, no ocurren
de la noche a la manana, ya que implican un cambio en la cultura de la
organizacién, un cambio con un enfoque a procesos eficientes y capaces, a
resultados efectivos, a la mejora continua, a la innovacién y modernizacion
de los 6rganos electorales; ISO 9001 es y ha probado ser una herramienta
que agrega valor, pero debe existir consistencia, congruencia, paciencia y
continuidad a mediano y largo plazo en su uso y aplicaciéon para que se lo-
gren los resultados y mejoras esperadas por los 6rganos electorales.

Actualmente, el creciente interés en los sistemas de gestiéon de calidad
en los organos electorales, ha dado como resultado que algunos de ellos
hayan realizado proyectos para certificar sus sistemas de gestion de calidad
bajo los requisitos del estandar ISO 9001:2008, ejemplos: Comision Esta-
tal Electoral del Estado de Nuevo Leén, México; Tribunal Electoral de la
Republica de Panama; Jurado Nacional de Elecciones, y la Oficina Nacio-
nal de Procesos Electorales de la Republica del Pert; el Tribunal Superior
Supremo de Elecciones de la Republica de Costa Rica; y la Junta Central
Electoral de la Reptblica Dominicana entre algunos ejemplos.

La Organizacion de Estados Americanos (OEA), participante y pro-
motor activo de la democracia en los paises del continente americano, es
auspiciadora de los proyectos de certificacion ISO 9001 de los sistemas de
gestion de calidad del Tribunal Electoral de la Reptblica de Panama, del
Jurado Nacional de Elecciones de la Republica del Perq, y actualmente de
la Junta Central Electoral de la Republica Dominicana.

La OEA tuvo la iniciativa, y en conjunto con autoridades electorales
de varios paises del mundo, es el principal promotor para el desarrollo de
estandar electoral ISO 17582 “Sistemas de gestion de la calidad-requisitos
particulares para la aplicacion de ISO 9001:2008 para las organizaciones
electorales en todos los niveles de gobierno”, basado en los requisitos de
sistemas de gestion de calidad del estandar ISO 9001, y adaptado a los
procesos especificos de los érganos electorales. Este estandar ISO 17582,
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actualmente se encuentra en su proceso de revision, aprobacion y emision
por parte de la organizaciéon ISO.
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