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RESUMEN EJECUTIVO

Para el Levantamiento, Optimizacién y Estandarizacion de Procesos y Procedimientos internos
de la Asociacion de Trabajadores de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador (ATPUCE),
se realiza el levantamiento de la situacion actual de la ATPUCE con la finalidad de realizar el
analisis, optimizacion y estandarizacion requeridos para un funcionamiento adecuado de los

procesos de la Asociacion de Trabajadores.

Luego del levantamiento de los procesos se procede a realizar el mejoramiento, basandose en la
norma ISO 9001:2008 ya que esta conformada acorde a sus criterios. Con la finalidad de poder

cumplir todos los requisitos y aspirar a una futura certificacion de calidad.

Al constatar la situacién actual de la Asociacion procedemos a re disefiar al igual que disefiar

nuevos procesos Yy de igual forma proponer cémo podria funcionar, los procedimientos fueron:

e Elaboracion del Plan Estratégico

e Revision por la Direccion

e Auditoria Interna

e Acciones Correctivas y Preventivas

e Control de Documentos y Registros

e FEventos Sociales

e Pago Proveedores

e Recursos Humanos



e Solicitud Casa Comercial

e Solicitud de Crédito

e Solicitud Fondo de Ayuda Mortuorio

e Solicitud Fondo de Ayuda Social

Se crean nuevos procesos ya que muchos de ellos se los llevaba a cabo como actividades sin

control.

La estandarizacion de procesos es una caracteristica principal que deben tener las
organizaciones. Cuando los procesos se desempefian de una manera adecuada la organizacion
puede trascender positivamente. Mediante los procesos, la organizacion conocera el desempefio

de las actividades de cada proceso, corregiray realizard mejora continua en los que lo requieran.

Adicionalmente los procesos deben tener indicadores de gestion con la finalidad de medir la
demanda de la organizacién, la satisfaccion de los clientes, las regulaciones que deben tener los
proveedores y, como objetivo primordial, evaluar de una forma cuantitativa o cualitativa el
desarrollo de cada proceso, ya que el tener una matriz de indicadores nos permite analizar los
procesos que se encuentran en situacion critica, media o eficiente con la finalidad de realizar
una mejora continua y cumplir de una manera adecuada las politicas de la organizacion al igual

que una satisfaccion completa por parte de los clientes.

Para finalizar se realizo algunas propuestas sobre como se puede mejorar el funcionamiento de
algunos procesos, con la finalidad de optimizar los cuellos de botella que existia, darle un mejor

funcionamiento, para que en su desempefio puedan brindar un mejor servicio a los socios.
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INTRODUCCION

Se determinaran las modificaciones que requerirdn los procesos de la Asociacion de

Trabajadores para adaptarse a un Sistema de Gestion de Calidad.

Considero importante alinear todo el funcionamiento de la organizacion a un Sistema de Gestion
de Calidad bajo la Norma ISO 9001 para obtener una futura certificacion 1SO. De esta manera,
se podra alcanzar un mejoramiento continuo para brindar un mejor servicio y asi mantenerse
actualizados, innovando y propagarse en el tiempo permitiendo que sus clientes estén siempre
satisfechos.

En general, la optimizacion y estandarizacidn de procesos proporciona a los clientes garantias
referentes al origen, al procedimiento, a la credibilidad del servicio que brinda la organizacion
y de esa manera tener una satisfaccion optima.

Al querer aplicar a una futura certificacion de calidad bajo los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 que indica que se debe tener procesos para el cumplimiento de sus requisitos, le
permite tener una segmentacion de mercado 6ptimo garantizando calidad y un servicio Unico,
con un valor agregado de servicio, permitiendo que su organizacion crezca con la afiliacion de

mas clientes mejorando continuamente su satisfaccion.

Una de las ventajas que los clientes tendrian al apoyar que la organizacion estandarice sus
procesos y como objetivo a largo plazo aplicar a una certificacion de calidad 1SO, permitirian
que los consumidores finales del servicio encuentren un cumplimiento completo de sus
expectativas, que los proveedores de la organizacidén obtengan una ventaja comercial, que la
organizacion crezca en numero de afiliados e incluso se pueda brindar algin tipo de servicio a

la sociedad como un gran punto de responsabilidad social.
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Por otro lado, el servicio tendria un valor agregado, una caracteristica que le hace diferente de
otras organizaciones, permite a sus clientes que tengan confianza, respaldo y sobre todo
credibilidad a los trdmites que realicen con la organizacion, la misma que el Unico interés es

satisfacerles.
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CAPITULO |

ASOCIACION DE TRABAJADORES DE LA PONTIFICIA UNIVERISDA

CATOLICA DEL ECUADOR

1.1 HISTORIA ATPUCE

La Asociacion de Trabajadores de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador
(ATPUCE) sede Matriz fue constituida de acuerdo a sus estatutos los mismos que fueron
leidos, discutidos y aprobados en Asambleas Generales de la Asociacion de Trabajadores
de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, realizadas los dias 6 y 13 de enero de

1984.

Los estatutos seran registrados ante el Ministerio de Trabajo y Recursos Humanos de
acuerdo a las normativas como se estipula en la Ley publicada en el Registro Oficial
Suplemento 167 del 16 de diciembre del 2005 en la ciudad de Quito, misma que se
conforma por el libre ingreso de los empleados administrativos, docentes de tiempo
completo y medio tiempo y los trabajadores de servicios varios de la Universidad.

Los fines de la Asociacion de acuerdo a los estatutos aprobados en 1984 son:



a. Fomentar el espiritu de solidaridad y compafierismo entre los socios, para
procurar el progreso de la Universidad y el mejoramiento econémico, social,
deportivo y cultural de los socios.

b. Procurar la creacion de cursos de formacién y perfeccionamiento profesional.

c. Organizar cooperativas y servicios de asistencia social.

d. Establecer y fomentar relaciones con entidades similares con fines exclusivos
de atencion y servicio a los socios y de adelanto de la Universidad,

e. Velar por la defensa y estabilidad en el trabajo de sus asociados. (Asociacion

de Trabajadores ATPUCE, 1984)

1.1.1 SITUACION ACTUAL DE LA ASOCIACION DE TRABAJADORES

La Asociacion de Trabajadores presenta problemas en la optimizacion de los
procesos, debido a que los mismos no se encuentran alineados a una normay no se
rigen por un estandar, por lo que no es posible aplicar a una certificacién de calidad
de servicio con un objetivo de mejora continua para la satisfaccién del cliente.

A continuacion, realizaremos un andlisis del entorno de la asociacién para tener una
mejor vision y un concepto del medio en el que desenvuelve la Asociacion y el
servicio que presta a los trabajadores denominados como afiliados o asociados.

Analisis PEST. —
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« Andlisis Politico. —

o La Constitucion Politica de la Republica, en el Art. 31, literal h.,
garantiza la asociacion sindical de los trabajadores y su libre
desenvolvimiento de conformidad a la Ley. (Ecuatoriana, 2012)

o EIl Cddigo de Trabajo en el Art. 447, obliga que las Autoridades
del Trabajo a que auspicien y fomenten la conformacion de
Sindicatos, Federaciones y Confederaciones, que cumplan con las
formalidades y finalidades legalmente establecidas. (Ecuatoriana,
2012)

o Se limita el derecho a las empresas 0 negocios que no tengan por
lo menos treinta trabajadores. (Ecuatoriana, 2012)

o Constituidas de conformidad con la Ley y, cumplido el tramite
legal correspondiente, la Asociacion adquirio personeria Juridica,
con capacidad para adquirir derechos y obligaciones, por

intermedio de sus representantes.

« Andlisis Econdmico. —

o La Asociacion (ATPUCE) posee una gestion democratica y
participativa, que prioriza la toma de decisiones méas en funcion
de las personas, sus aportaciones de trabajo y servicios prestados

al fin social, que en relacion de sus aportaciones al capital social.

16



o La ATPUCE al igual que la mayoria de las asociaciones de
trabajadores en el ecuador estan amparadas bajo el codigo de

trabajo bajo las leyes del gobierno.

Son los factores macroecondmicos propios del pais, tomando en cuenta el nivel de

inflacién para la determinar los objetivos econdmicos de la Asociacion.

« Andlisis Social. —

o El Ministerio del Trabajo a través de la Direccion de
Organizaciones Laborales, promueve, evalia y controla los
procesos para el registro y funcionamiento de organizaciones
laborales, sean estas asociaciones, sindicatos o comités de
empresa.

o Los trabajadores y los empleadores sin ninguna distincion, tienen
derecho a constituirse, a formar asociaciones o sindicatos que
estimaren conveniente, o comités de empresas, de afiliarse a ellos
0 de retirarse de los mismos, con observancia de la ley y de los

estatutos de las respectivas asociaciones.

Variacion en las satisfacciones o preferencias que marcan el nivel de gasto, lo que
también se ve afectado por la variacion en el nimero de los socios y en el ingreso

de los mismos.
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% Analisis Tecnologico. —

o La Asociacién de Trabajadores (ATPUCE) se encuentra a cargo

de buscar tecnologias competitivas para el uso de sus empleados.

o Adicional la Asociacion de Trabajadores (ATPUCE) esta en la
obligacion de desarrollar una plataforma virtual que siempre se
encuentre innovada al igual que brinde un servicio de informacion

y comunicacién claro y directo.

o La ATPUCE adicionalmente deberia emplear en su plataforma
virtual un espacio para que sus Asociados puedan realizar

compras a los proveedores que se encuentran calificados.

o Tecnologia de compra de los consumidores.

La promocion del desarrollo tecnoldgico que llevara a la Asociacion a implementar

una estratégica competitiva.
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1.1.2 FODA ATPUCE

Figura N° 1
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.

1.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégicaes un proceso metodico de desarrollo y ejecucion de

procedimientos para alcanzar a cumplir los objetivos planteados.

La planificacion estratégica es de vital importancia para las organizaciones, ya que

mediante sus objetivos, propdsitos y herramientas establece el camino que debe seguir

para alcanzar la vision, misién y objetivos.
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Los fines constituyen la orientacion basica, necesaria para establecer el proceso de
planificacion. Son la razon de ser de la empresa, los principios o la “idea” basica que
impulsa a los fundadores en el momento de su constitucion. Algunos ejemplos de fines:

e Maximizar a largo plazo los recursos de la empresa.

e Obtener Beneficios.

e Generar un valor afiadido.

e Aumentar la satisfaccion de los asociados que forman parte de la asociacion.

(\Valentin, Planificacion Estratégica, 2012)

Los propdsitos y objetivos de la asociacion son brindar un excelente servicio a sus

afiliados al igual que el respaldo pertinente sobre cualquier requerimiento que el asociado

presente.
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Figura N° 2

ELEMENTOS DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.
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1.2.1 Misién

En conjunto con la Asociacion la mision de la Asociacion se ha enfocado desde el
afio 2016 hasta el afio 2019, en ser una institucion que busca la equidad para brindar
un servicio 6ptimo y con igualdad de oportunidades a sus afiliados, en el presente

afo se planted la siguiente mision:

“Somos la Asociacion de Trabajadores de la Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador, que, mediante la ejecucion de procesos eficientes, eficaces, transparentes
y democraticos establecidos en un modelo de gestidn integral, para conseguir un
servicio econdémico, social y cultural de los socios con calidad y solidario tendiente

hacia la igualdad de oportunidades”.

1.2.2 Vision

“Para el afio 2019 seremos una Asociacion de Trabajadores de la PUCE, referente a
nivel nacional como una Organizacion que promueve el trabajo digno en igualdad
de trato y oportunidad, institucionalizando el dialogo social e impulsando la auto
organizacion democratica, con procesos agiles y propios altamente calificado para
brindar servicios de calidad, promover una Cultura laboral y garantizar el

cumplimiento de los derechos individuales y colectivos de la ciudadania laboral”.
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1.2.3 Alcance

Todos los trabajadores de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador afiliados a
la Asociacion de Trabajadores (ATPUCE) y aquellos profesores de tiempo completo

que deseen formar parte.

1.2.4 Valores

Figura N° 3
Valores Institucionales ATPUCE
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.
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A continuacion, la descripcién de cada valor institucional:

v Integridad: Proceder y actuar con coherencia entre lo que se piensa, se siente, se
dice y se hace, cultivando la honestidad y el respeto a la verdad.

v Transparencia: Accion que permite a las personas y organizaciones comportarse
de forma clara, precisa y veraz, a fin de que la ciudadania ejerza sus derechos y
obligaciones, principalmente la contraloria social.

v Solidaridad: Acto de interesarse y responder a las necesidades de los demas.

v Responsabilidad: Cumplimiento de las tareas encomendadas de manera oportuna
en el tiempo establecido, con empefio y afan, mediante la toma de decisiones de
manera consciente, garantizando el bien comudn y sujetas a los procesos

institucionales.

1.2.5 Obijetivos Estratégicos ATPUCE

a. Fortalecimiento del Emprendimiento por parte de proyectos para los
Asociados.

b. Incrementar la rentabilidad en los siguientes 3 afios las inversiones que realiza
la Asociacion para obtener una mejor rentabilidad.

c. Incrementar en los siguientes 3 afios la afiliacién de mas Asociados al igual
que obtener mas beneficios en la utilizacién de la infraestructura.

d. Invertir en los siguientes afios de una manera eficiente los recursos financieros

en areas rentables.
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Promover en los proximos 2 afios un ambiente de bienestar que ayude al
progreso integral de los Asociados de la PUCE.
Postularse a una futura Certificacion de Calidad mediante las Normas 1SO

9001.

1.2.6 Politicas ATPUCE

f)

9)

Afiliacién para docentes de TC y TP es voluntaria.

Se daran varias alternativas de obsequios en navidad y los asociados tienen la
libertad de escoger uno.

Las tasas de interés para los créditos concedidos para los afiliados seran
preferenciales y menor que la tasa del mercado.

La asociacion ofreceré actividades de inclusién social, deportiva y cultural.
Toda solicitud de crédito por parte de los asociados se sometera a un previo
analisis.

Todo proveedor que sea presentado por cualquiera de los asociados debera
someterse a un concurso.

Se seleccionara al proveedor que ofrezca las mejores condiciones de precios y

calidad.
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1.2.7 Cadena de Valor
Figura N° 4

Cadena de Valor ATPUCE

ASOCIACION DE TRABAJADORES DE LA PONTIFICLA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
ATPUCE
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.



1.2.8 Servicios que brinda la ATPUCE

v" Solicitud de Crédito (ATPUCE, 2015)
v Fondo de Ayuda Social (FAS) (ATPUCE, 2015)
v Fondo Mortuorio (ATPUCE, 2015)
v" Préstamos de Fondo de Cesantia Emergente (ATPUCE, 2015)
v Prestamos de Fondo de Cesantia Ordinario (ATPUCE, 2015)
v Convenio Casa Comercial (ATPUCE, 2015)

o Almacén Familiar

o Marcimex

o Rickie

o Optica Luz

o Los Andes

o Memorial

o Cooperativa 29 de Octubre

= Servicios de Atencion en Emergencia

o Emi

o Utim

o Ecuasanitas

o Otros

= Telefonia Celular
o Movistar
o Claro

v Eventos Deportivos



1.3 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Un organigrama es un esquema donde se representa graficamente la estructura

organizacional.

En este sentido, el organigrama es una herramienta informativa y administrativa, pues en
él se encuentran representadas las unidades departamentales, su distribucion, facultades,
funciones y competencias, asi como informacion relativa a las atribuciones relacionales y
las estructuras jerarquicas de la organizacion. En cierto modo, el organigrama también
simboliza los principios filosoficos sobre los que se sustenta la estructura organizativa de

la organizacion.

Por su lado, en el area de la tecnologia, el organigrama puede ser empleado para
representar el flujo de los procedimientos y tareas en un proceso industrial. (Significado

de Organigrama, 2013)



v" Organigrama General

Figura N° 5
Organigrama General ATPUCE
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Fuente: Investigacion Realizada
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v" Organigrama General

Figura N° 6
Organigrama Interno ATPUCE
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CAPITULO Il

NORMA 1SO 9001

2.1 NORMA ISO 9001:2008

La norma ISO 9001 es el patron que detalla los requerimientos para la implementacion de

un sistema de gestion de calidad, con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente.

La ISO 9001 version 2008 fue hecha por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion 1SO, quienes determinaron los requisitos de implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad, que se utilizan para la aplicacion interna de las

organizaciones, sin dar importancia al bien o servicio que se dedique.

La ISO 9001:2008 es el modelo de gestion, donde podemos encontrar del primer al tercer
capitulo se puede observar guias y descripciones generales, el cuarto capitulo trata de las
responsabilidades de la direccion, el capitulo seis de la gestion de los recursos, el capitulo
siete de la realizacién del producto o servicio y el capitulo ocho trata de la medicion,
analisis y mejora.

Estd norma estd basada en Planificar, Hacer, Verificar y Actuar; que son cuatro
herramientas que permiten un desarrollo adecuado. (Jos€, 1SO 9000 y la planificacion de

la Calidad, 2012)



Figura N° 7
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Fuente: José Lépez - ICONTEC
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.

El manejo del PHVA nos brinda una solucion que efectivamente nos permite ser
competitivos de nuestros servicios, mejorar la calidad, aumenta la participacion de
mercado, aumentando la rentabilidad de la empresa.

Para Planificar se deben fijar los objetivos y procesos que se requiere para conseguir el
cumplimiento de los objetivos planteados para los asociados y las politicas de la

organizacion.

a. ldentificar el Servicio

b. Identificar al Asociado
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c. Identificar el Requerimiento del Socio

d. Trasladar los requerimientos especificos del Socio

e. Identificar los pasos claves del proceso

f. Identificar y Seleccionar los pardmetros de medicion
g. Determinar la capacidad del proceso

h. Identificar con quien puede compararse

Para Hacer se refiere a la ejecucion de los procesos, siempre identificando la
implementacién de oportunidades de mejora, implementacion de un plan guia y las

mejoras del mismo.

Para Verificar se requiere del seguimiento y medicion de los procesos y productos que
vayan acorde a las politicas, la medicion de los requisitos de los productos y los resultados
que los procesos proyecten de acuerdo a los indicadores que estén programados con el fin

de evaluar la efectividad.

Para la seccidn de Actuar se toma en consideracion la toma de mejora continua para el

desarrollo de los procesos, en el caso de realizar cambios se debe volver al paso de Hacer.

Los factores clave de éxito para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO

9001:2008:
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Afirmar los objetivos planteados, la metodologia y conceptos basicos
relacionados con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con
una certeza del personal asignado para el cumplimiento del proceso.
Desarrollar los procesos por bloques para un adecuado funcionamiento.
Asignacion de un lider por cada proceso y formalice con ellos el equipo de
trabajo.
Establezca indicadores formales para que permita medir y evaluar
continuamente los resultados del funcionamiento de los procesos.
Utilice un consultor para establecer y mantener el programa de implantacion,
transmision de lenguaje técnico, resolver dudas y promover actitudes
positivas.
Establezca un comité integrado por personal directivo, con la participacién
de la gerencia de la empresa, que se retina para recibir reportes mensuales por
parte de los responsables de los procesos y evaluar sus resultados.
Mantener actualizados los programas donde se desarrollan los procesos.
Planificar acciones de socializacion en las que se difunda los propositos,
logros y reconocimientos generados.
Actualizacion de indicadores relacionados al desempefio de los procesos y el
cumplimiento de los objetivos de calidad.
Establezca sesiones especificas y eficaces de trabajo intensivo para
formalizar la definicion de los procesos o elaborar los procedimientos, basado
en los siguientes principios.

i.  Nombrar a todo el personal involucrado en cada proceso.

ii.  Sesion inicial para preparar los diagramas de flujos de cada proceso.
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iii.  Trascribir el proceso en tiempo real.
iv.  Registrar la informacién
v.  Presentacion de documentos de forma clara y sencilla.
vi.  Presentacion de los requerimientos de Norma ISO 9001
vii.  Disposicion de criterios y métodos formales para la elaboracion de
procedimientos.
k. Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo del
proyecto en funcién de la programacion.
I.  Asignacion de una manera formal la responsabilidad y autoridad para la
revision y aprobacion de los documentos.
m. Definicién de criterios que se deben aplicar para la revision y aprobacién de
documentos.
n. Planificacion de actividades para el desarrollo de los procesos.
0. Participacion directa con el equipo de trabajo. (Pedro Pablo Poveda y German

Cariion, 2009)

Haciendo referencia a esta metodologia para el funcionamiento de los Procesos de la
Asociacion de Trabajadores de la PUCE podemos incrementar la metodologia de mejora
continua a los procesos de gestidn, a los procesos base de la cadena valor, asi como a los
procesos de apoyo con la finalidad de obtener una satisfaccion completa por parte de los

Asociados.
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2.2 PRINCIPIOS DE LA NORMA

La norma 1SO 9001:2008 es un conjunto de normas elaboradas por distintos comités
técnicos, subcomités y grupos de trabajo, formados por miembros de varios paises; cuyo
objetivo principal es establecer normas para una gestion de calidad eficaz.

Se fundamenta en desarrollar, efectuar y mejorar la eficacia de la gestion de cada proceso
con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

necesidades.

Los principios de la Norma ISO 9001:2008

v" Principio 1
Organizacion orientada al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

v" Principio 2
Liderazgo por parte de los lideres que establecen la unidad de proposito y la orientacion
de la direccion de la organizacion. Creando un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.



v Principio 3
Participacion del personal a todos los niveles, es la particularidad de una organizacién y
su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

v Principio 4
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

v" Principio 5
El sistema se enfoca en identificar, entender y gestionar los procesos relacionados como

un sistema, contribuyendo al logro de sus objetivos.

v" Principio 6
La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo

permanente de ésta.

v" Principio 7

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

v" Principio8
La organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Pedro Pablo Poveda y

German Carion, 2009)
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2.3 CARACTERISTICAS Y REQUISITOS DE LA NORMA 1SO

Para determinar las caracteristicas de la ISO, debemos primero mencionar rapidamente el
Proceso de Implementacion en General de la ISO 9001.

a. 0. La Decision de Iniciar el Proceso

b. 1. Revision Gerencial Inicial

c. 2. Direccionamiento Estratégico

d. 3. Planeacion Directiva

e. 4. Planeacion Operacional

f. 5. Implementacion del Sistema

g. 6. Verificacion del Sistema

h. 7. Revisién de Mejora Continua

i. 8.Auditoria de Certificacion

J- 9. El Mantenimiento y la Mejora Continua del Sistema
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Figura N° 8

Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos
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Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg. iii
Elaborado por: ICONTEC
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Figura N° 9

Proceso de Implementacion de 1SO 9001
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Las caracteristicas de la 1SO 9001 estan basadas en 4 puntos fundamentales para su

desarrollo y funcionamiento adecuado, los 4 principales puntos son:

Tabla N° 1

Sistema de Gestion de Calidad, Requisitos Generales

1SO 9001:2008
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos Generales
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe:
a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacidn a través de la organizacién (véase 1.2),
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacién como el control de estos procesos sean eficaces,
d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidén necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,
e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.
La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional.
En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de
control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar

definido dentro del sistema de gestién de la calidad.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.2
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe crear, evidenciar, realizar la implementacion y como mantener un
sistema de gestion de la calidad, con mejorar continuamente basandose en los requisitos

de la Norma Internacional 1SO 9001:2008.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios

b) determinar la serie e interaccion de los procesos,

c) determinar los razonamientos y la metodologia necesaria para certificar de que el

control de los procesos de una manera eficaz

d) disponibilidad de recursos e informacién necesarios para el desarrollo del proceso,

e) ejecutar el seguimiento, la comprobacién y el analisis de los procesos,

f) efectuar las acciones necesarias para conseguir los resultados planificados y la

mejora continua de los procesos.

La Asociacion debe encargarse de los procesos de acuerdo a los requisitos de la Norma.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse
de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos

contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

42



Tabla N° 2

Sistema de Gestion de Calidad, Requisitos Generales

1SO 9001:2008
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

4.2.2. Manual de la Calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la
calidad, o referencia a los mismos, y

¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de
la calidad.

4.2.3. Control de los Documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse
de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.
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4.2.4. Control de los Registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad
deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.3y 4
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La documentacion debe incluir:

a) declaraciones documentadas de la politica y objetivos de calidad,

b) manual de la calidad,

c) procedimientos documentados y los registros requeridos por la Norma,

d) ademas los documentos, los registros que la asociacion determine necesarios para

un desempefio adecuado, asegurando una planificacion, accién e inspeccion de los

procesos.

4.2.2. Manual de la Calidad

La creacion de un manual de calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion calidad, incluyendo los detalles y la justificacion

de cualquier exclusion
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b) los procedimientos documentados determinados para el sistema de gestion de

calidad,

c) representacion de la relacion entre los procesos del sistema de gestion de calidad.

4.2.3. Control de los Documentos

Los documentos solicitados por el sistema que deben controlarse.

Los registros son un tipo especial de documento que deben controlarse de acuerdo con

los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios

para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los

documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacién determina
que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la

calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y
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g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4. Control de los Registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben

controlarse.

La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencién y la disposicién de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

Tabla N° 3

Responsabilidad de la Direccion

1SO 9001:2008 )
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con
la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.4
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La alta direccion debe facilitar seguridad del compromiso con el desarrollo e implementar

el sistema de gestion de calidad, asi como con la mejora continua.

a) informando a la asociacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos de los

socios como los legales y reglamentarios,

b) instituyendo la politica de calidad,

c) asegurando que cumplan los objetivos de calidad,

d) llevar a cabo las revisiones por la direccion

e) asegurar la disponibilidad de recursos.

Tabla N° 4

Enfoque al Cliente

1SO 9001:2008
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.2 Enfoque al Cliente
La alta direccidn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y
se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1
y 8.2.1).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.5
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La alta direccion debe certificar los requisitos de los socios que se establezcan y se
cumplan con el propésito de desarrollar su satisfaccion.
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TablaN° 5

Politica de la Calidad

1SO 9001:2008 )
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.3 Politica de la Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al proposito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.5
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La alta direccion debe afirmar que:
a) es apropiada a la intencion de la asociacion,
b) responsabilidad de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
c) facilita un marco de referencia para crear y revisar los objetivos de calidad,
d) es notificada y entendida dentro de la asociacion

e) es estudiada para su continua conciliacion.
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Tabla N° 6

Planificacién

1SO 9001:2008 )
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.4 Planificacién

5.4.1. Objetivos de la Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad.

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la
calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.5
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La alta direccion debe certificar que los objetivos de calidad sin ninguna excepcion,

tomando en cuenta los necesarios para desempefiar el producto, deben ser establecidos

en cargos y niveles pertinentes dentro de la Asociacion.

Los objetivos de calidad deben ser medibles y deben estar relacionados con la politica de

calidad.

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La alta direccién debe certificar de que:
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a) la planificacion del sistema de calidad es realizado con fin de cumplir los requisitos

planteados en el punto 4.1, asi como también en los objetivos de calidad.

Tabla N° 7

Responsabilidad y Autoridad

1SO 9001:2008
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.5.1 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
La alta direccidon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.
Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.6
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La alta direccion debe certificar que los compromisos y jerarquias estén definidas y sean

comunicadas dentro de la Asociacion.

Tabla N° 8

Representante de la Direccion

1SO 9001:2008
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.5.2 Representante de la Direccién

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.6
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La alta direccion debe designar un miembro de la direcciéon de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad
que incluya:
a) certificar de que se cumplan y mantengan los procesos del sistema de gestion de
calidad
b) comunicar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad
y de cualquier necesidad de mejora
c) certificar de que se inicie la toma de conciencia de los requisitos de los socios en

cualquier nivel de la Asociacion.

TablaN° 9

Comunicacion Interna

1SO 9001:2008
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.5.3 Comunicacion Interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se

efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.6
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La alta direccion debe certificar que los procesos se comuniquen de una manera adecuada
dentro de la Asociacion al igual que estos estén establecidos de una manera eficaz segun

la Norma y segun lo indica el Sistema.
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Tabla N° 10

Revision por la Direccion

1SO 9001:2008
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).
Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.6
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La alta direccion debe inspeccionar el sistema de gestion de calidad de la Asociacion,
mediante plazos planificados, con la finalidad de certificar su utilidad, actividad continua.
La observacion debe contener valoracion de conformidades, necesidades de cambios,
necesidades de mejorar en el sistema de gestion de calidad, tomando en cuenta a los

objetivos y politica de calidad.
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Tabla N° 11

Informacion de Entrada para la Revision

1SO 9001:2008 )
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.2. Informacion de Entrada para la Revision

La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desemperio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.6 y 7
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) los resultados de auditorias,
b) la retroalimentacion de los socios,
c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,
d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.
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Tabla N° 12

Resultados de la Revision

1SO 9001:2008 )
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.3. Resultados de la Revisiéon

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recursos.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.7
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

Los efectos de la revision por la direccion deben contener todas las disposiciones y
acciones concernientes con:

a) el progreso del sistema de gestion de calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del socio

c) insuficiencias de recursos.

Tabla N° 13

Provision de Recursos

1SO 9001:2008
6.2 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de Recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.7
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) realizar y conservar el sistema de gestion de calidad, mejorando continuamente

b) incrementar la satisfaccion del socio mediante el cumplimiento de sus necesidades.

Tabla N° 14

Recursos Humanos

1SO 9001:2008
6.2. RECURSOS HUMANOS

6.2.1. Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.7
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

El personal encargado con la conformidad del producto debe realizar de una forma

adecuada y competente en base a su formacion académica, habilidades y experiencia.
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Tabla N° 15

Competencia, Formacién y Toma de Conciencia

1SO 9001:2008
6.2. RECURSOS HUMANOS

6.2.2. Competencia, Formacion y Toma de Conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia (véase 4.2.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.7 y 8
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan

a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la

competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de gque su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus

actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia
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Tabla N° 16
Infraestructura

1SO 9001:2008
6.3. INFRAESTRUCTURA

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacion).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.8
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La Asociacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando

sea aplicable:
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de informacion).

Tabla N° 17

Ambiente de Trabajo

1SO 9001:2008
6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.8
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la

conformidad con los requisitos del producto.

Tabla N° 18

Realizacion del Producto

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacién del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacién del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad (vease 4.1).

Durante la planificacién de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/pruebas especificas para el producto, asi como los criterios
para la aceptacion del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase
4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.8
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La Asociacion debe planear y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto.
Mientras el producto se realiza, la asociacion debe determinar:

a) los objetivos de calidad y requisitos del producto,
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b) los recursos del producto y la necesidad de evidenciar documentos y establecer
procesos.

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/pruebas especificas para el producto, asi como los criterios para la
aceptacion del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos.
El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacion de la Asociacion.

Tabla N° 19

Realizacion del Producto

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 Procesos relacionados con el Cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

¢) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.9
Elaborado por: ICONTEC

Anédlisis Comparativo. -

La Asociacion debe determinar:
a) las necesidades requeridas por los socios, incluidas las necesidades posteriores a la

misma,
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b) los requerimientos no establecidos por los socios, pero necesarios
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la Asociacion considere necesario.

Tabla N° 20

Revision de los requisitos relacionados con el producto

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 Procesos relacionados con el Cliente

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados

previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos,
la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse
de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.9
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe analizar los requerimientos relacionados con el producto.

La revision debe generarse antes de que la Asociacion se comprometa con el Socio a

realizar alguna actividad, (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacién de contratos o

pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
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a) estan definidos los requisitos del producto,
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente, y
c) la Asociacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea

consciente de los requisitos modificados.

Tabla N° 21

Comunicacion con el Cliente

1SO 9001:2008

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 Procesos relacionados con el Cliente
7.2.3. Comunicacién con el Cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:
a) la informacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencidn de pedidos, incluyendo las modificaciones,
y

c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.9y 10
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La Asociacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los socios, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,
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b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) la retroalimentacién de los Socios, incluyendo sus quejas.

Tabla N° 22

Planificacién del disefio y desarrollo

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo,
b) la revision, verificacién y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion
eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a

medida que progresa el disefio y desarrollo.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.10
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La Asociacion debe proyectar y vigilar el disefio y desarrollo del producto.
Mientras se realiza el desarrollo de la planificacion del bosquejo y progreso la Asociacion
debe determinar:
a) las etapas del bosquejo y progreso,
b) la revision, confirmacién y certificacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

¢) los compromisos y autoridades para el bosquejo y progreso.
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La Asociacion debe encargarse de coordinar con los diferentes comités involucrados en
el disefio y desarrollo para certificar una comunicacion clara asignando responsabilidades.
Los resultados deben estar actualizados constantemente a medida que se va progresando

en el disefio y desarrollo.

Tabla N° 23

Elementos de Entrada para el disefio y desarrollo

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben
incluir:
a) los requisitos funcionales y de desemperio,
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
c) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable,
y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados.
Los requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser

contradictorios.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.10
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto, de
los cuales se mantiene un registro y se debe incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
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Los requisitos deben estar completos, sin ambigiedades y no deben ser contradictorios.

Tabla N° 24

Resultados del disefio y desarrollo

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada
para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro
y correcto.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.10y 11
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

Los resultados del disefio y desarrollo corresponden suministrar de manera adecuada para
la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacién
del servicio
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto
d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y
correcto.
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Tabla N° 25

Revision del disefio y desarrollo

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.4. Revision del disefio y desarrollo
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:
a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de

cualquier accion necesaria (véase 4.2.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.11
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

Deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para:
a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Los responsables de realizar las observaciones deben tomar en cuenta a los involucrados
en el disefio y desarrollo que se encuentran revisando; todas estas observaciones se deben

mantener registradas y si se tomd alguna accion necesaria de igual forma.
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Tabla N° 26

Verificacién del disefio y desarrollo

ISO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de
los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de
los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (vease
4.2.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.11
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La verificacion se debe realizar de acuerdo con lo planificado con la finalidad de certificar

que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de

entrada del disefio y desarrollo.

Tabla N° 27

Validacion del disefio y desarrollo

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz
de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando
sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de
la entrega o implementacién del producto. Deben mantenerse registros de los

resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).
Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.11
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

Debe realizarse la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado con la
finalidad de afirmar que el producto final, tenga la capacidad de satisfacer en su plenitud.
Siempre y cuando que sea posible su validacién antes de la entrega o implementacion del
producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier

accion que sea necesaria.

Tabla N° 28

Control de los cambios del disefio y desarrollo

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo
Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del
disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de
los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accion que sea necesaria
(véase 4.2.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.11
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

Cualquier cambio debe revisarse, verificarse, validarse y aprobarse antes de su
implementacién. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la

evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
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entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y

de cualquier accidn gque sea necesaria.

Tabla N° 29

Proceso de Compras

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.4 Compras

7.4.1. Proceso de Compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluaciéon y la
re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas (véase
4.2.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.12
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La Asociacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple las exigencias de
compra detallados.

La Asociacion debe valorar y elegir los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la Asociacion, estableciendo juicios
para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los

resultados de las evaluaciones.
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Tabla N° 30

Informacién de las Compras

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.4 Compras

7.4.2. Informacion de las Compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos,

b) los requisitos para la calificacion del personal, y

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicérselos al proveedor.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.12
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando

sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) los requisitos para la calificacion del personal, y

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La Asociacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados

antes de comunicérselos al proveedor.
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Tabla N° 31

Verificacion de los productos comprados

1SO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.4 Compras
7.4.3. Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos
de compra especificados.
Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.12
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe efectuar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse
de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la Asociacion o su Socio quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones
del proveedor, la Asociacion debe establecer en la informacion de compra las

disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.
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Tabla N° 32

Verificacion de los productos comprados

ISO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del Servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacidn que describa las caracteristicas del producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) laimplementacidn de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega
del producto.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.12
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe planear y llevar a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo

condiciones controladas.
Las circunstancias deben incluir, cuando sea aplicable:
a) disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,
b) disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
c) uso del equipo apropiado,
d) disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del

producto.
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Tabla N° 33

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del Servicio

ISO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del Servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias
aparecen unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya
prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b) la aprobacidn de los equipos y la calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.13
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe aprobar todo proceso de produccién y de prestacion del servicio

cuando los productos resultantes no pueden comprobarse mediante seguimiento o

medicion posteriores, las deficiencias aparecen unicamente después de que el producto

esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La confirmacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

La Asociacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando

sea aplicable:

a) criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
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b) aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,
c) uso de métodos y procedimientos especificos,
d) requisitos de los registros

e) revalidacion.

Tabla N° 34

Identificacién y trazabilidad

1SO 9001:2008

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
7.5.3. ldentificacion y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a traves de toda la realizacion del producto.
La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicidn a través de toda la realizacién del producto.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la

identificacion Unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).
Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.13
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La Asociacion debe equiparar el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacién del producto.

La Asociacion debe verificar el estado del producto con respecto a las necesidades de
seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la Asociacion debe controlar la identificacién

Unica del producto y mantener registros.
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Tabla N° 35

Propiedad del Cliente

1SO 9001:2008

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
7.5.4. Propiedad del Cliente
La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion
dentro del producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde,
deteriora o de algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la

organizacion debe informar de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.13
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe atender los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo

el control de la Asociacion o estén siendo utilizados por la misma.

La Asociacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del Socio se pierde, deteriora o de algin
otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacién debe informar de ello al

Socio y mantener registros.
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Tabla N° 36

Preservacién del Producto

ISO 9001:2008
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.5. Preservacion del producto

La organizacién debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega
al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.13
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe resguardar el producto durante el proceso interno y la entrega al

destino previsto para conservar la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la

conservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y

proteccion.

Tabla N° 37

Medicion, Analisis y Mejora

1SO 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1. Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.14 y 15
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe planear e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

a) indicar la conformidad con los requisitos del producto,

b) certificar de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Debe comprender la determinaciéon de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Tabla N° 38

Satisfaccion del Cliente

1SO 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2. Seguimiento y Medicion
8.2.1. Satisfaccion del Cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcidn del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.15
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La Asociacion debe ejecutar el seguimiento de la informacion referente a la percepcion
del Socio con respecto al cumplimiento de sus necesidades por parte de la Asociacion.

Deben determinarse las metodologias para obtener y utilizar dicha informacion.
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Tabla N° 39

Auditoria Interna

'1SO 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2. Seguimiento y Medicion

8.2.2. Auditoria Interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos
de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado
y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).
La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de
que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias
sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacién de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.15
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La Asociacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planeados para

determinar si el sistema de gestién de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas y con los requisitos de la Norma

Se debe planear un esquema de auditorias tomando en consideracion el estado y la

importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
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previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia
y la metodologia.

La eleccidn de los auditores y la realizacion de las auditorias deben aseverar la objetividad
e imparcialidad del proceso de auditoria.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe crear un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los
requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de
los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccion comprometida del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades
de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los

resultados de la verificacion.

Tabla N° 40

Seguimiento y medicion de los procesos

1SO 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2. Seguimiento y Medicion

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando
sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben
Ilevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.16
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La Asociacién debe aplicar métodos adecuados para el seguimiento, y cuando sea

aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad. Estas técnicas

deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y

acciones correctivas, segln sea conveniente.

Tabla N° 41

Seguimiento y medicién del producto

'1SO 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2. Seguimiento y Medicion

8.2.4. Seguimiento y medicidn del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del
producto al cliente (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse
a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.16
Elaborado por: ICONTEC

Analisis Comparativo. -

La Asociacion debe hacer el seguimiento y medir los distintivos del producto para

verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas

apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones

79



planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto al
Socio.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al Socio no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos

que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente, por el Socio.

Tabla N° 42

Control de Producto No Conforme

'ISO 90()1:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.3. Control de Producto No Conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto
no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros (vease 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.16
Elaborado por: ICONTEC
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Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos
del producto. Se debe implantar un procedimiento documentado para delimitar los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.
La Asociacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
b) autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;
c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién prevista originalmente;
d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.
Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

81



Tabla N° 43

Anadlisis de Datos

'ISO 90()1:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.4. Analisis de Datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4),y

d) los proveedores (vease 7.4).

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.17
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe establecer, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar

la capacidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad y para evaluar donde puede

efectuarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de calidad. Esto debe

incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion.
El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
a) satisfaccion del Socio

b) aprobacion con los requisitos del producto

c) particularidades y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas

d) proveedores
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Tabla N° 44

Mejora Continua

/150 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.5. Mejora

8.5.1. Mejora Continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.17
Elaborado por: ICONTEC

Anélisis Comparativo. -

La Asociacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad
mediante el uso de la politica, objetivos de calidad, consecuencias de las auditorias, el

analisis de datos, las acciones correctivas, preventivas y la revision por la direccién.
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Tabla N° 45

Accién Correctiva

/150 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.5. Mejora

8.5.2. Accidén Correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.17
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe tomar acciones para descartar las causas de las no conformidades con

objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.

Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.
Se debe crear un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los Socios),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a suceder,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,
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e) registrar los resultados de las acciones tomadas

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

Tabla N° 46

Accion Preventiva

1SO 9001:2008
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.5. Mejora

8.5.3. Accion Preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
Fuente: (ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008, 2008), Pg.18
Elaborado por: ICONTEC

Andlisis Comparativo. -

La Asociacion debe establecer acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Se debe crear un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Luego de realizar un analisis con cada requisito de la Norma para el Sistema de Gestion
de Calidad, a continuacion, vamos hacer una pequefia relacion a la Cadena de Valor de
cémo seria su funcionamiento implementada el Sistema de Calidad, y de igual forma de
cémo estarian conformados los procesos mediante un mapa de procesos como lo estipula

la Norma.
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Figura N° 10
Cadena de Valor Acoplada a un Sistema de Gestion de Calidad

ASOCIACION DE TRABAJADORES DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
ATPUCE
:ﬂ.\“ W CADENA DE VALOR
—————————— [ Pe.1del
- MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE CALIDAD |t}

Validado par:

WVigente desde:

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.

87




Figura N° 11
Mapa de Procesos ATPUCE

ASOCIACION DE TRABAJADORES DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ATPUCE
. MAPA DE PROCESOS
A “ MOk
[ Pg 1del
Validado par: Bevizado por: Aprobado por: Vigente desde:

Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.
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CAPITULO 11l
LEVANTAMIENTO Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA

ASOCIACION DE TRABAJADORES (ATPUCE)

A continuacion, se realiza una propuesta de procesos para la Asociacion de Trabajadores
de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador (ATPUCE), definiéndose cuél de ellos
constituye un proceso critico para sobre el cual tomar las acciones correspondientes que

permita mejorar el funcionamiento de la Asociacion.

Diagramacion BPMN. —

Business Process Modeling Notation (BPMN) es una notacion grafica que describe la
I6gica de los pasos de un proceso de Negocio. Esta notacion ha sido especialmente
disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los

participantes de las diferentes actividades.

e BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado por la
comunidad.

e BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de procesos.

e BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los procesos

de negocio y la implementacién de estos.



e BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada
permitiendo un entendimiento a todas las personas de una organizacion. (Analitica

SGP, 2016)

Caracteristicas BPMN. -

e Facilita un lenguaje grafico comun, para facilitar su comprensién a los usuarios.
e Integra las funciones corporativas.
e Combina las capacidades del software y la experiencia de negocio para optimizar

los procesos y facilitar la innovacion del negocio. (Analitica SGP, 2016)

Elementos de los diagramas. -

La funcion del BPMN es establecer un modelo simple para realizar diagramas de
procesos de negocio, con todos sus elementos graficos, y que al mismo tiempo sea posible

gestionar la complejidad.

El método elegido para manejar estos dos conflictivos requisitos es organizar los aspectos

gréaficos de la notacion en categorias especificas.

Las cuatro categorias basicas de elementos son: (Analitica SGP, 2016)

¢+ Obijetos del Flujo
Un diagrama de procesos de negocio estd compuesto por tres elementos basicos,
que son los objetos de flujo. De esta forma, los modeladores no tienen que
reconocer un gran numero de formas diferentes. (Analitica SGP, 2016)
Los tres objetos de flujo son:

=  Eventos
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Es algo que ‘sucede’ durante el proceso de negocio, y que afecta el flujo
del proceso. Suelen tener una causa o un resultado, y se representan con
un circulo. De acuerdo con el momento en que afectan al flujo, se dividen

en tres tipos: inicio, intermedio y fin. (Analitica SGP, 2016)

Figura N° 12

Tipos de Eventos

Representa el inicio O

Inicio Start de un proceso

Detiene el flujo hasta

- -1 que ocurra una
Intermedio Intermidate condicion o dispara O
acciones de excepcion

Indica cuando
Fin End finaliza un proceso O

en ejecucion

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

= Eventos de Inicio
Todos los procesos o subprocesos tienen un evento de inicio, el

mismo que puede ser:
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Figura N° 13

Tipos de Inicio

O

TIMER

S e i Lo e GG e
se activara el inicio del proceso.

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

= Eventos Intermedio
Integran de forma directa el flujo del proceso de una forma

secuencial. Pueden o no anteceder a una actividad o subproceso.
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Figura N° 14

Tipos de Eventos Intermedio

@ ‘ mmmomdehdeopameﬁmrﬁneasdemmde
Hluj as o cruzadas y estan limitados a un nivel de

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

=  Eventos de Fin

Todo proceso o subproceso tiene un evento de fin, los mismos que se

puede graficar de la siguiente manera:

Figura N° 15

Tipos de Fin

)

MESSAGE

eUn proceso o aplicativo envia un mensaje
especifico para dar fin a un proceso.

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA
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= Actividad
Es un término genérico para el trabajo que se realiza en una compafiia.
Se representa con un rectangulo redondeado. Una actividad puede ser
atbmica o compuesta. Los tipos de actividades son: (Analitica SGP,
2016)
* Tarea
Una tarea es una actividad atomica que esta incluida dentro de un
proceso. Se habla de tarea cuando el trabajo que representa en el
proceso no puede desglosarse en un nivel mayor de detalle. A

continuacién, se presentan los tipos de tareas: (Analitica SGP, 2016)

Figura N° 16

Tipos de Tarea

USER

®Ls un tarea donde interviene un
humano para su ejecucion y presenta
informacion para la ejecucién de la
tarea.

“Tarea Marual

SERVICE

2y " ®Ls toda aquellas tareas que realiza el
Tarea Automatica . : . .
sistema sin intervencion humana,
como lo puede ser: enviar un email o
invocar web service

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

= Subproceso
Un subproceso es un conjunto de actividades incluidas dentro de un

proceso. Puede desglosarse en diferentes niveles de detalle
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denominadas tareas. Se representa con un simbolo de suma en la parte
central inferior de la figura. A continuacion, se presentan los tipos de

subprocesos: (Analitica SGP, 2016)

Figura N° 17

Tipos de Subproceso

O COLAPSADO
@1 os detalles del subproceso no pueden
ser visualizados. El signo mds (+) indica
que la actividad es un subproceso y que
tiene un nivel mas bajo de detalle. , Esta
asociado a un solo rol.

f Subproceso
Colapsado
[+]

® EXPANDIDO

_ @®Los detalles del subproceso pueden ser

| area Manual visualizados, es decir, esta en el mismo
i i nivel de detalle del proceso y tiene un
evento de inicio y fin de proceso. Puede
estar asociado a uno o varios roles.

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

= Compuerta
Se representa con un diamante, y se emplea para controlar la divergencia o
convergencia de la secuencia de flujo. Estas determinan ramificaciones,

bifurcaciones, combinaciones y fusiones del proceso. (Analitica SGP, 2016)
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Figura N° 18

Tipos de Compuerta

*> S

eIndica un punto
del proceso donde
pueden ser llevadas
a cabo actividades
en forma
concurrente y
sincroniza los
caminos cue
parten de una
compuerta paralela

%

EXCLUSIVA
COMPLEJA

PARALELA

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

= Objetos Conectores
Conectan los objetos de flujo de un proceso, y definen el orden de ejecucién

de las actividades. Los tipos de conectores son: (Analitica SGP, 2016)
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Figura N° 19

Tipos de Conectores

ASOCIACION
®Asociar diferentes artefactos con objetos de flujo.

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

=  Canales

Son un mecanismo empleado para organizar actividades en categorias

separadas visualmente, con el fin de ilustrar diferentes capacidades
funcionales o responsabilidades. BPMN soporta los canales con dos

constructores principales: (Analitica SGP, 2016)

Figura N° 20

Tipos de Canales

Lane

POOL

3 ®Representa los actores externos con los cuales interactia
un proceso, estos actores pueden ser un proceso o aplicativo

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA
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= Artefactos
Son objetos graficos que proveen informacion adicional de los elementos
dentro de un proceso, sin afectar el flujo del proceso. La versién actual de la
especificacion de BPMN cuenta sélo con estos tipos de artefactos

predefinidos: (Analitica SGP, 2016)

Figura N° 21

Tipos de Canales

=

eSon un mecanismos
para que el modelador
pueda dar informacion
textual adicional.

GRUPOS
ANOTACIONES

Fuente: Manual de Diagramacion de Procesos Bajo Estandar BPMN
Elaborado por: ANALITICA

3.1 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE LA ATPUCE

Se realiza el levantamiento de procesos y a la vez la estandarizacion ya que no existian
procesos levantados, de igual forma se estandariza procesos que eran solo tomados en
cuenta como actividades y no se los controlaban para poder controlarlos.

» Proceso de Elaboracién Estratégica. -
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Figura N° 22
Elaboracion Estratégica
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1. Propésito
Establecer los controles y las acciones pertinentes que la Asociacion cuente con
planes estratégicos que manden en la gestion administrativa y colaboren como
apoyo en la definicion de objetivos y politica de calidad.

2. Alcance
Todas las areas de la Asociacion de Trabajadores de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

= Revision por la Direccion. -
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Figura N° 23
Revision por la Direccion
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1. Propésito
Evaluacion reiterada de los resultados del Sistema de Gestion de Calidad con la
finalidad de evaluar las fortalezas y debilidades y de esa manera crear los planes
de mejora.

2. Alcance
El Sistema de Gestion de Calidad se deberd evaluar trimestral.

= Auditoria Interna. -
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Figura N° 24

Auditoria Interna
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1. Propésito
Comprobar las actividades del Sistema de Gestion de Calidad, las mismas que
permitan iniciar acciones correctivas o preventivas para obtener el cumplimiento
de las politicas de calidad.
Nos evidencia como la Asociacion planificaria sus auditorias internas.

2. Alcance
El Sistema de Gestion de Calidad de la Asociacion se auditaria semestralmente.

= Control de Documentos y Registros. -
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Figura N° 25

Control de Documentos y Registros
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1. Propésito
Crear los controles pertinentes para que los encargados de los procesos
mantengan la dltima version actualizada del documento o registro, con la
finalidad de que no utilicen versiones obsoletas.

2. Alcance
Manuales de Calidad, Procedimientos, Documentos Externos, Instructivos,
Formatos y Registros

= Solicitud de Crédito. -
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Figura N° 26

Solicitud de Crédito
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1. Propésito
Crear controles pertinentes para los encargados del proceso con la finalidad de
obtener toda la informacion del socio y sus requerimientos en orden e
identificada.
Tipo de préstamos que brinda la Asociacion:
= Préstamo Ordinario de Cesantia
Es un préstamo que se encuentra abierto del 25 al 5 de cada mes y es un
préstamo que solo se lo puede adquirir con garante.
Los montos que se pueden adquirir son de $3000 a $15000 con una tasa del
6%.
= Préstamo Emergente de Cesantia
Es un préstamo que se encuentra abierto todo el tiempo.
Los montos que se pueden adquirir son de $1500 a $3000 con una tasa del
6%. Si adquiere el monto de $1500 puede ser sin garante.
2. Alcance
Ficha financiera de cada socio sobre cada préstamo y pago que el mismo realice.

= Solicitud de Casa Comercial. -
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Figura N° 27

Casa Comercial

N

ASOCIACION DE TRABAJADORES DE LA PONTIFICIA
UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ATPUCE

I

UC

Procedimiento para Casa Comercial

/.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOUCA DEL ECUADOR

ASOCIACION ot
TRABAJADORES

Pg.1del

CODIGO: Casa Comercial
D1-006
Ed. 01 Aso - N° 006 31/Enero/2016
-
2 C)
O
o
]
=
O
(@]
% Proforma Casa
< Comercial
(@]
—
A 4
R
-
S
2 Anélisis de Base de
P Proveedores Proveedores
G (@]
G| e
= | 3
(@] o
O O zCumple con T
w politicas y Comprobar liquidez
(<,E) [a)] N requerimientos de, del socio
< ‘|'-|_J Qs Asociados?
o s
o
(@)
NO Seniega
Ia) A
<
a
= - Autorizacion de
) Cunlw_probanle de Compra
< - Egreso
E Los Ct de A
(@] Egreso se archivan en la
(@) carpetade cadasocio
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente desde:

114



‘ ASOCIACION DE TRABAJADORES DE LA PONTIFICIA
‘ UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
ATPUCE
A‘ UCE Procedimiento para Casa Comercial
ASOCIACION oe
TRABAJADORES
PONTIFCUA UNVEISID CATOUCA D ECUADOR Pg.1del
CODIGO: Casa Comercial
DI-006
Ed. 01 Aso - N° 006 31/Enero/2016
o
<
a
= Planilla de Listado Final de
2 Descuento Descuentos
= A
S A
Y
D: LlJ
< E‘ Revision Revision
S
-
3 § Z X
O
< o
]
=
@]
o )
3|2
O |'_|_J Ingreso Financiero
@
[9p]
Sw
=0 Listado de Socios a
g 2 Descontar
Z
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente desde:

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.

115



1. Propésito
Controlar los bienes y servicios que ofrece la Casa Comercial a los Socios de
Asociacion con la finalidad de que el servicio brindado sea de calidad.

2. Alcance
Servicio brindado a todos los Socios de la Asociacion

» Fondo de Ayuda Social. -
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Figura N° 28

Fondo de Ayuda Social
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1. Propésito
Controlar laayuda que se brinda a los Socios para cualquier calamidad doméstica
que se les presente.

2. Alcance
Socios de la Asociacion

= Fondo Mortuorio. -
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Figura N° 29

Fondo Mortuorio
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1. Propésito
Brindarles una ayuda a los Socios al sufrir una péerdida de un familiar en primera
linea directa de consanguineidad.

2. Alcance
Socios de la Asociacion

= Eventos Sociales. -
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Figura N° 30

Eventos Sociales
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1. Propésito
El proceso sirve para organizar los eventos sociales que tiene la Asociacion
planificados para los Socios.

2. Alcance
Eventos para la Socios de la Asociacion de Trabajadores.

= Acciones Correctivas y Preventivas. -
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Figura N° 31

Acciones Correctivas y Preventivas
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1. Propésito
Implantar las acciones pertinentes de las no conformidades con la finalidad de
evitar de recurrencia y estas afecten al Sistema de Gestion de Calidad.

2. Alcance
Aplica a las No Conformidades evidenciadas en los procesos los mismos que
afectan al rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad del Servicio que brinda
la Asociacion

= Areade RRHH. -
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Figura N° 32

Area de RRHH
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1. Propésito
Realizar la accion de contratacion y contar con un conjunto de posibles
candidatos para ser contratados como trabajadores de la Asociacion.

2. Alcance
El proceso se utiliza para incorporacion de nuevos empleados a la Asociacion de
Trabajadores de la Asociacion.

= Pago Proveedores. -
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Figura N° 33

Pago Proveedores
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1. Propésito
Realizar la cancelacion por los servicios adquiridos de parte de las diferentes
Casas Comerciales en el mes.

2. Alcance
El proceso se utiliza para identificar las actividades mediante las cuales se
cancela a los Proveedores de las Casas Comerciales por los servicios brindados

en el mes a los usuarios de la Asociacion.

3.2 ANALISIS DE PROCESOS CRITICOS DE LA ATPUCE

Se encontraron cuellos de botella en los procesos levantados en el area financiera, lo que
nos causa problema en su control, asi como al momento de estandarizarlos para tener una

optimizacion de calidad.

Los problemas que se evidencia se hallan en el funcionamiento y en los tiempos de
entrega, lo que produce una demora en el desarrollo del proceso, demostrdndonos que

existe burocracia en el cumplimiento.

Adicionalmente observamos que los procesos con mayor déficit de control son los

financieros, por lo que se han visto obligados a contratar una empresa externa que les

colabore con el manejo de la contabilidad.
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Se determinan los procedimientos criticos mediante la herramienta de el Diagrama de
Pareto, como nos explica el Dr. Joseph Juran: El Diagrama de Pareto es una gréafica en
donde se organizan diversas clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda
a derecha por medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar

las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como

la regla 80/20.

Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el
20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo resuelven

el 20% del problema. (Mujeres de Empresa, 2000)

Dado un analisis en la toma de decisiones en funcidn de prioridades, el diagrama se basa
en el principio de:

El 80% de los problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las causas que

los originan. Es decir, un 20% de los errores vitales, causan el 80% de los problemas.

Con el planteamiento de que los problemas se pueden solucionar en un 80%,
determinamos que los procesos conflictivos en la Asociacién estan en la parte financiera,

como los nombro a continuacion:

e (Casa Comercial
e Fondo Mortuorio

e Pago Proveedores
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Los Cuellos de Botella son el mayor problema que se presentan en la revision de pasos
para realizar la actividad de cancelacion final que se lleva a cabo en los procesos que van
desde la Auxiliar Contable hasta Nomina PUCE, como podemos observar en el siguiente

cuadro:

Figura N° 34

Cuadro con Cuellos de Botella
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.

Se puede observar que se realiza una actividad repetida, lo que implica utilizar tiempo de
una manera inutil, lo mismo que se podria canalizar de diferente forma las actividades y

cumplir dichas funciones de una manera eficaz y eficiente.
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CAPITULO IV
PLANES DE ACCION FRENTE A LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE

LA ASOCIACION DE TRABAJADORES (ATPUCE)

En el capitulo anterior se planted un mejoramiento al proceso financiero de la ATPUCE
y a la vez se presentd un médulo para la automatizacion del mismo, que facilitara las
operaciones realizadas y se efectuard mayor control sobre los procesos contables. En el
presente apartado se pretende elaborar un plan de accion para la implementacion del

modulo para el proceso fundamental de la asociacion.

Existe la confusion de procedimientos con actividades que no requieren de control o a su
vez si requieren de control. Segun indica la norma el Manual de Procedimientos va acorde

a los procesos que posee la Organizacion.

4.1 PROPUESTA DE PLANES DE ACCION

La propuesta de un plan de accion, pretende proporcionar una base clara para la
implementacion de actividades destinadas a tratar las cuestiones prioritarias que se haya
identificado. Este tipo de instrumento de planificacion resulta especialmente Gtil cuando
determinada iniciativa involucra a diversas categorias de grupos o personas que
posiblemente no estén acostumbrados a trabajar juntos y que no comparten

necesariamente las mismas perspectivas ni los mismos intereses.
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El plan de accion contiene la forma detallada de las actividades o tareas a desarrollar en
el proceso financiero o procesos en general, como las personas o0 equipos encargados de
su realizacion, instrumentos con los que se realizan, plazos e indicadores. Al culminar el
proceso se revisa, teniendo en cuenta los resultados obtenidos, como las propuestas de

mejora y las practicas difundidas.

Una actividad se puede definir como un elemento de trabajo llevado a cabo durante el
curso del proyecto. Una actividad tiene una duracién y requisitos de recursos. Las
actividades son el nivel mas alto de accién en la jerarquia de un plan de accién pues

establecen el camino para el cual los detalles son desarrollados.

Las actividades son totalmente generales, por lo que se necesita desglosarlas en tareas mas
detalladas. Las actividades son desglosadas a un nivel que permita a los grupos de trabajo
del plan de accion estimar efectivamente el tiempo y los recursos necesarios con la
finalidad de brindar informacion suficiente para los responsables de cada actividad
especifica. Si al desglosar las actividades en detalle se da mucho énfasis al papel de
planificacion, esto hara dificil la obtencidn de una vision general; lo que, segun estudios,

demuestra que es dificil controlar mas de 10-20 tareas por actividad.
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Es importante evaluar como se relacionan las actividades y tareas para determinar la
secuencia de implementacion necesaria para identificar las dependencias existentes. Para

lo cual se deben realizar las siguientes interrogantes:

= ;Cuales son las actividades o tareas que pueden iniciar inmediatamente?
= ;Cuales son las actividades o tareas que necesitan ser complementadas por otra, para
poder dar inicio?

» ¢ Existe alguna actividad o tarea que se necesite iniciar al mismo tiempo?

El tiempo que requerira cada actividad o tarea es esencial en el desarrollo de un plan de
accion. Aunque la duracion de cada actividad/tarea puede ser solamente una estimacion,
la duracién de cada actividad/tarea debe ser programada cuidadosamente para asegurar
que el plan de accion sea lo més exacto posible, se ha demostrado que es importante
estimar plazos, que se valore algun tiempo extra en caso de que pueda darse un evento o

una situacion inesperada.

Si ya los fondos se encuentran disponibles para el plan de accion, puede ser posible en
esta etapa no solo estimar los tiempos de inicio y fin para cada actividad o tarea, sino que
también se podrian establecer las fechas especificas para cada una. Cuando esto no sea
posible, se puede usar un formato independiente de fechas especificas, tales como “mes

1, mes 27, etc. (Unitar.org, 2009)
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El responsable de todas las actividades o tareas planificadas en la ATPUCE para
automatizar los procesos financieros o cualquiera de los otros procesos, sera el presidente
de la asociacion, dado que él es maximo dirigente y el mas interesado en el desarrollo de
los médulos, lo cual nos indica que también puede delegar tareas a sus subordinados,

ademas puede tener algan ajuste a lo largo del tiempo.

Las preguntas clave que se han realizado para determinar el responsable han sido:

= ;Quién tiene el conocimiento adecuado?

= ;De quién requiere compromiso?

= ;Se hatomado en cuenta las capacidades, las habilidades y las experiencias de cada
miembro de los grupos de trabajo, de las partes involucradas, etc.? Antes de asignar
las responsabilidades para las actividades y tareas

= Esta entendido por cada participante lo que se le esta solicitando?

El exito del plan de accion puede ser medido por el grado en que sus objetivos son
cumplidos. La definicion de indicadores de rendimiento para cada objetivo especifica

como se debera medir y verificar ese cumplimiento.

Un indicador puede definirse como una estadistica que brinda informacion sobre un

cambio. Esto hace referencia a varios factores:
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= Calidad: el tipo o naturaleza del cambio;
= Cantidad: el alcance o extension del cambio, qué tanto o cuanto

= Tiempo: el tiempo en que el cambio tiene que suceder.

Utilizar indicadores en diferentes etapas del plan de accion para evaluar su cumplimiento
puede ayudar al equipo del proyecto a comprender donde se encuentran y cOmo estan
progresando hacia el cumplimiento de los diferentes objetivos. (lleana Sarmenteros Bon,

Odalys Falcon Acosta, Angel Luis Portuondo Vélez, 2016).

= Un indicador es un instrumento que nos provee evidencia cuantitativa respecto a si
una determinada condicion existe o si ciertos resultados han sido logrados o no. Si
no han sido logrados, permite evaluar el progreso realizado.
» Un indicador de desempefio nos entrega informacion cuantitativa respecto del logro
de los objetivos de un programa. Puede cubrir aspectos cuantitativos o cualitativos.
= Se pueden utilizar alguna clasificacion de criterios para crear indicadores efectivos
como:
= Eficacia
o Mide el grado de cumplimiento de un objetivo.
o No considera los recursos asignados para ello. (Coneval, 2009) Pg.12
= Calidad
o Mide atributos, capacidades o caracteristicas que deben tener los bienes o

servicios para satisfacer adecuadamente los objetivos del programa.
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o Calidad es una dimension de la eficacia, pero por su importancia se la
distingue con nombre propio (Coneval, 2009) Pg.13
= Eficiencia
o Mide la relacion entre los productos y servicios generados con respecto a los
insumos o recursos utilizados.
e Economia
o Mide la capacidad del programa para generar o movilizar adecuadamente los
recursos financieros.

o Economia es una dimensidn de la eficiencia. (Coneval, 2009) Pg.15

Los pasos adecuados para construir un indicador son los siguientes:

Figura N° 35

Construccion de Indicadores

Analizar el objetivo cuyo avance se desea medir.

Seleccionar aspectos relevantes a medir.

Formular el Indicador

*Nombre
eFormular de Calculo

Establecer los meduios de Verificacion

Validar el Indicador

Establecer Frecuencia de Calculo, Linea Base y Metas

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.
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A continuacion, de manera aplicativa, se desarrollara una metodologia de inclusion de
indicadores para determinar los factores que impliquen la inclusion del proceso de

seguimiento y control del desempefio para la organizacion.

Cada uno de los indicadores tendra su equivalente en formulacion matematica, lo
importante es conservar el concepto de relacion y fraccion a la cual se quiere destacar para
alcanzar los objetivos propuestos. De esta manera, los indicadores de gestion estan dados

por:

Figura N° 36

Indicadores de Gestion

Porcentaje de Tareas NUmero de Tareas Iniciadas
*100
Iniciadas Total de Tareas
Namero de Tareas segln
Porcentajes de Tareas que
Cronograma *100
Cumplen el Cronograma
Total de Tareas

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Fernanda Mendieta V.

Ademas, se pueden tener en cuenta los resultados de las siguientes interrogantes:

= Esta el personal orientado al cumplimiento del plan de accion?

= (Es positivo el resultado obtenido?

Como objetivos generales para la elaboracion del plan de accién se pueden plantear:

1. Asegurar la calidad del proceso financiero de la ATPUCE.
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2. Disefiar las acciones viables que apunten a implementar el modulo financiero.

En las Tablas a continuacion se muestra un plan de accion propuesto para la
implementacion del modulo financiero y otras actividades para la ATPUCE, en el cual se

plantean estrategia, procesos, actividades, tareas, y plazos de las tares a desarrollar.
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Figura N° 37
Plan de Mejora N° 1
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Figura N° 38
Plan de Mejora N° 2
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Elaborado por: Fernanda Mendieta V.
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Figura N° 39
Plan de Mejora N° 3
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Figura N° 40
Plan de Mejora N° 4
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Figura N° 41
Plan de Mejora N° 5
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Figura N° 42
Plan de Mejora N° 6
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4.2 REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LOS PLANES DE ACCION

La propuesta de las acciones de mejora para la implementacion de la automatizacion de
los procesos debe ser completa; es decir, se comprende que una accion se desarrolla
mediante la realizacién de las tareas que la componen y la duracién o tiempo de ejecucion

de las tareas, pero ademas es necesario reflejar los recursos que para ellas se requieren.

4.2.1 Recursos directos a la implementacion de las tareas.

Para implementar las tareas del plan de accion en la asociacion, se necesita una serie

de recursos por concepto de recursos humanos y capacitaciones.

En la asociacion para alcanzar la meta anhelada, se propone contratar un
desarrollador que disefie los modulos para la automatizacion de los procesos
financieros de la ATPUCE, invertir en un equipo de cémputo, brindar

capacitaciones al personal y ademas realizar pagos por licencias de software.

4.2.2 Implementacion de las actividades

Para llevar a cabo el plan de acciones propuesto deben tenerse en cuenta algunos

requisitos y supuestos de partida como son:



 Implicacion de toda la alta direccion de la empresa.

 Negociacion y aceptacion del plan por todos los involucrados en su

cumplimiento.

« Flexibilidad y orientacion a la accion; es decir, el plan debe instrumentarse
como herramienta de trabajo y monitorear su desenvolvimiento para ser

capaces de proveer posibles acciones de correccion, si se amerita el caso.

El compromiso de la alta direccion es necesario en varias etapas del proceso de
desarrollo del plan de accion y fundamentalmente al inicio de la implementacion de

los médulos en la ATPUCE.

Existen diferentes formas de compromiso, como los acuerdos formales entre otros.
Un componente importante para obtener un compromiso a alto nivel es la evaluacién
de obstaculos potenciales o cuellos de botella. Estos obstaculos pueden incluir:
prioridades en competencia, lo cual puede amenazar el apoyo hacia el plan de
accion; falta de sensibilizacion y diseminacion del tema o el asunto y mandatos

contradictorios o duplicados (o falta de mandatos) relacionados al plan de accion.

Para lograr la sensibilizacion sobre los beneficios potenciales de la implementacion
del plan de accidn, sera necesario comunicar las intenciones del plan de accion a

aquellas personas que tienen poder de decisidn sobre su implementacion. Informar
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y convencer a la Asamblea General sobre los beneficios del plan de accion es una

buena manera de obtener apoyo.

Una vez aprobado el Plan de Accion, la implementacion puede iniciar con las
actividades y tareas desarrolladas en el mismo. Algunos de los pasos claves que se

proponen para la implementacion:

1. Seleccion de un lider del equipo de trabajo y los miembros del equipo

2. Realizar una reunién del equipo de trabajo para poner en marcha la
implementacion del plan de accion, donde se planten las metas, los
objetivos, las actividades, los posibles retos, etc. para asegurar que todos
los miembros comprendan y estén de acuerdo con la implementacion de
los médulos propuestos.

3. Convenir la metodologia de trabajo y los pasos a seguir incluyendo los
métodos de comunicacién en la Asamblea General.

4. Entregar resumen del informe a los implicados directamente en el proceso

de implementacion de los mddulos.

Luego de comenzar con la implementacion de los modulos, es necesario la
supervision y evaluacion de la implementacion, puesto que de esta forma se asegura
que el plan de accion original se ajuste al cronograma planteado, dado que varios
factores pueden afectar la calidad, el tiempo y los costos relacionados a la
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implementacion de éste. Un sistema de supervision preventivo permite encausar el

proyecto.

Los pasos que se pueden utilizar para la supervision y la evaluacion de la

automatizacién de los modulos financieros son los siguientes:

Medicion de progreso: El presidente de la asociacion debe tener un mecanismo para
estar constantemente consciente del estado del plan de accion. A través de la
comunicacion con los miembros del equipo, el lider del equipo sabe si las
actividades planificadas son implementadas a tiempo y dentro de los estandares de
calidad y el presupuesto acordados (basandose en los objetivos del proyecto, el
cronograma planificado, el presupuesto, etc.). Alcanzar las metas del proyecto es
una buena medicion del progreso del proyecto. Ademas, evaluar la efectividad del
proyecto cada cierto periodo de tiempo, basandose en los indicadores de
rendimiento, brindara una indicacion del grado de éxito a la fecha, de acuerdo al
impacto esperado y de si el proyecto tiene la direccion adecuada hacia el

cumplimiento de los objetivos.

Analisis de la situacion: Cuando no se obtiene el progreso segun el plan, se deberia
analizar la situacion para determinar la causa de cualquier desviacion positiva o

negativa.
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Determinacion de la accion necesaria: Los resultados del proceso de supervision y
evaluacion pueden revelar que accion adicional es necesaria para remediar la

situacion, lo que puede requerir la modificacion del plan de accion.
Algunas preguntas que pueden ayudar en la supervision del proyecto pueden ser:

e ;Se han alcanzado los hitos del proyecto de acuerdo al cronograma?
e (Han sido algunas actividades més desafiantes de lo esperado y afectan el

cumplimiento del cronograma?

En varias etapas del proyecto, también se debe evaluar el grado de éxito para
alcanzar los objetivos (y finalmente la meta) del plan de accion. Esto se puede lograr

utilizando los indicadores de rendimiento definidos anteriormente.

Si los indicadores de rendimiento se alcanzan, se puede decir con seguridad que los

objetivos y por lo tanto la meta, estan siendo o han sido alcanzados.

Si los indicadores de rendimiento demuestran que algunos objetivos no han sido
alcanzados, puede resultar necesario evaluar qué fall6 y desarrollar un plan de

accion revisado.

La evaluacién del impacto del proyecto, proporciona una visién de las lecciones que
pueden ser aprendidas para llevar a cabo esfuerzos futuros tales como el desarrollo

y la implementacion de futuros planes de accion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Se encontrd que muchos de los procesos no se encontraron estandarizados ni
controlados, por lo que en el momento del levantamiento se realiz6 la creacion
de dichos procesos.

e Adicionalmente se encontraron muchos cuellos de botella que evidenciaron la
existencia de demora en tiempos de entrega que causan ineficiencia en el
desempefio del desarrollo del proceso.

e Utilizar la Norma 1SO 9001:2008 como base para los lineamientos de la
Asociacion fue lo més esencial para un funcionamiento estratégico y organizado,
ya gue los pardmetros que la Norma utiliza son muy especificos en su enfoque a

la calidad y al cliente.

5.2 RECOMENDACIONES

e Formalizar los Procesos, Procedimientos y poner en practica los planes de accion
propuestos.

e Capacitar al Personal en el manejo de los procesos, basdndose en Norma I1SO y
mediante la realizacion de Auditorias Internas.
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A futuro poder solicitar una certificacion 1ISO mediante el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO.

En ciertos procedimientos como el FAS y Eventos Sociales se deberia manejar
con presupuestos asignados y una planificacion inicial para un mejor
funcionamiento del proceso.

Se recomienda que el Control de Documentos y Registros no deberia ser
asignado de forma manual y convendria concederle una nomenclatura tipo
codificacion para un mejor control.

Establecer el monto para el bono que reciben los empleados en premio por los
afios de servicio, es decir la bonificacion por sus afios de servicio.

Se recomienda que las personas candidatas a la mesa directiva de la Asociacion
de la PUCE, tengan alguna experiencia relacionada con las areas administrativas,
financieras o legales; esta recomendacion se basa en las necesidades especificas
de la mesa directiva y la posibilidad de la toma de decisiones que forma parte de

sus funciones.
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