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RESUMEN

El sector sin fines de lucro desempefa un papebitapte en los sistemas econémicos,
politicos y sociales de los paises desarrollades yias de desarrollo en todo el mundo,
convirtiéndose en la actualidad en una pieza ckwvelos nuevos escenarios de la
intervencion social, por su caracter amigable @mnrédes familiares y comunitarias y
por sus potenciales sinergias con el fortalecimietd la responsabilidad publica o el

desarrollo econémico para el bienestar comun.

El contexto en el cual se estan desarrollandowasea desarrollar las organizaciones sin
fines de lucro esta cambiando de forma rapida fupda. La definicién y configuracion
de las necesidades y problemas sociales que rexitbeben recibir respuesta desde estas
organizaciones puede ser muy diferente tan sol@doss afios después del momento en
el que una organizacion se crea; y, en una sitnafgoeste estilo un sistema de gestion
basado en Normas de Calidad ISO 9001:2000, seerveen una herramienta necesaria

para adaptarse y, mejor aun, anticiparse a esdsi@suate los que se habla.

En el presente trabajo se refleja la implementad®nn sistema de gestion de la calidad
en la Corporacion de Promocion Economica CONQUI&idad privada sin fines de
lucro que promociona el desarrollo socioecon6rdiglaDistrito Metropolitano de Quito,

como elemento indispensable en la gestién orgapizaic

Para el efecto, se realizé un analisis de la sinaactual de la Corporacion, en cuanto a
la temética de la gestidn de la calidad, mediantdiagnostico interno y externo. A partir
del mismo, se pudo obtener informacion en cuanta satisfaccion del cliente y las

caracteristicas que CONQUITO debe cumplir paraipofilecer un servicio de calidad.

Una vez que se realizaron los pasos descritosi@mbente, se procedio a la definicion
del Sistema de Gestion de la Calidad, para luegiizee el disefio del mismo, mediante
la definicion de su estructura, la elaboracion ue documentos y la descripcion de los

pasos necesarios para su implementacion.



Después de concluir con la implementacién, se pliéca verificar los procedimientos,

evaluar el sistema y comparar la situacion antdsspués de implementado el sistema.

Finalmente se puede afirmar que la Corporaciontausmn un Sistema de Gestion de la
Calidad el cual permite contar con una informagidatroalimentacion de la satisfaccion
de los usuarios, con un flujo de informacién ordieng sistematico, y con la definicion
de objetivos y politicas de la calidad, que sermgn ayuda para poder emprender las

acciones de calidad, medir dichas acciones comstentte y trabajar bajo un fin comun.

Lo que garantiza a los usuarios y a la poblaciémeameral que el servicio que ofrece
CONQUITO, es planificado, revisado, controlado yecetado segun estandares

establecidos.
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PRESENTACION

En la actualidad, una de las alternativas mas adesupara lograr la eficiencia y
efectividad en las actividades de una organizaesia implantacién de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001;28000r ello que aqui se plantea la
importancia y utilidad de un sistema de gestionlalealidad como una alternativa
disponible, atractiva por sus multiples beneficigs que es facil de aplicar, es analitica,
propositiva, y cuyo uUnico requisito consiste erbajarla o desarrollarla a traves de la
integracion de un equipo de trabajo o miembrosrdgrupo directivo involucrados con
el manejo y/o direccion de la institucion; y, cdrtiempo necesario para desarrollar los
procesos viables para afrontar los diferentes aasrdpie el medio presenta y hacerlo con
éxito, sin embargo, si bien los procesos planifisadienen como resultado la
implementacién formalizada del sistema de gestétaatalidad, también es parte de éste
la continuidad de su evaluacion, ya que en todssniveles de la organizacion es
conveniente verificar permanentemente los cambigs s presentan en el contexto
interno y externo, y hacer los ajustes necesar&a gue el sistema sea realmente

eficiente.

Por esta razoén, y tomando en cuenta la iniciatigalad Corporaciéon de Promocion
Econdmica CONQUITO para desarrollar e implementarsistema de gestion de la
calidad y cumplir con la mision institucional deGarporacion con eficiencia y eficacia,
fue necesario iniciar una cultura de mejoramieotttiouo, la cual lleve a adoptar ciertas
herramientas para conseguir el objetivo propuestminar algunos cambios en la
organizacion, como son: creer en la propuesta litadacomprometerse, motivar y auto
motivarse.

Este trabajo servira para conocer la situacionahcta las organizaciones sin fines de
lucro y orientarlas en las técnicas y procedimigntimdispensables para la
implementacién o no de su sistema de gestion dalidad, de acuerdo a sus necesidades

y expectativas frente a un entorno econémico yaiégico constantemente cambiante.



11

CAPITULO 1. ASPECTOS GENERALES

1.1. SITUACION DE LAS ORGANIZACIONES SIN FINES DE L UCRO A
NIVEL MUNDIAL.

Las organizaciones sin fines de Iutrdenominadas organizaciones no lucrativas (ONL) u
organizaciones sin animo de lucro (OSAL) son entdacuyo fin no es la consecucion de un
beneficio econdmico. Suelen tener la figura juddie asociacion, fundacion, mutualidad o
cooperativa (siempre que no sea de trabajo asqoygolar o general reinvierten el excedente
de su actividad en obra social; también llamadasedad civil2, que es un conjunto de
organizaciones e instituciones civicas voluntayasociales que forman la base de una
sociedad activa, en oposicion a las estructuragstado y de las empresas. Esta definicion
incluye, pues, a las organizaciones no lucrativas gubernamentales como las asociaciones
y fundaciones. Aunque las entidades de la sociewddo tienen por qué ser necesariamente
politicas suelen tener influencia en la actividatitia de la sociedad de la que forman parte
o llamadas Tercer Secfora este sector se lo llama Tercer Sector porqueossidera al
Estado como el Primer Sector y al mundo de las Esasrel Segundo Sector. Este sector es
muy heterogéneo y presenta rasgos muy distinteg8rssu propia dindmica. Esta compuesto
por: asociaciones civiles, fundaciones, mutualegperativas, clubes de barrio, sociedades de
fomento, camaras empresariales, colegios profdsmneomedores barriales y organizaciones
religiosas, entre otras. Tienen la tarea de brisdavicios a la comunidad, algunas tienen el
respaldo de los gobiernos y de organismos intesnatgs, sin embargo otras deben luchar por

conseguir fondos para sus proyectos.

Los procesos de globalizacion y la democracia, tédscomunicaciones y la integracion
econdmica en los ultimos afios han hecho que lamizariones de la sociedad civil aumenten
su numero en el mundo y se han convertido en irapta$ canales de prestacion de servicios

sociales y de ejecucion de otros programas padasgrrollo, sobre todo en aquellos lugares

http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_sihC3%Alnimo_de lucra?8/02/2008.
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad civ#8/02/2008.
http://www.brisasocial.org.ar/3sector/quees.htr2®/02/2008.
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en los que la presencia gubernamental es débilao dna manifestacion de dinamismo de la
sociedad civil, a nivel mundial, es el Foro Sodfindial celebrado por primera vez en Porto
Alegre - Brasil, que en enero de 2001 atrajo a W@@s000 participantes quienes discutieron y
propusieron alternativas mas equitativas y sodesibl modelo actual de globalizacion

econdmica, el ultimo Foro tuvo lugar en Madrid p&3a, en enero del 2008 y el préximo

tendra lugar en Belén - Brasil.

Estudios sobre la sociedad civil, elaborados poCesitro Johns Hopkins identificaron, en
ocho paises, que el sector de la sociedad civireipna media del 5% del Producto Interno

Bruto PIB, y en los cinco paises de los que posisns historicos _(BélgicaCanada

Republica Chegalapony Estados Unidgsla tasa media de crecimiento de las OSFL de los

ultimos afos dobla la tasa de crecimiento del BIB% frente a un 4,1% anuales), la sanidad
y la educacién suponen una media del 60% de lailbooton econdmica de las OSFL, aunque
varia mucho en funcion del pais, la filantropiandk se incluye el voluntariado, no genera
mas que un tercio de los ingresos no lucrativosesib procede del gobierno y de las tasas;
dentro de la filantropia, las donaciones de tielfwptuntariado) superan en casi el doble a las
donaciones econdmicas; y el voluntariado suponenuedia de casi una cuarta parte de la
contribuciéon econdmica de las OSFL, aunque ens da Nueva Zelandkega hasta casi el
50%.

El Proyecto Comparativo del Sector Sin Fines dad.ue Johns Hopkins es el mayor analisis
realizado sobre el alcance, estructura, financiatoie impacto de la actividad sin fines de
lucro a nivel mundial. En su tex®ociedad Civil Global: Dimensiones del Sector Simek

de Lucrq el sector es caracterizado como una “fuerza enmaosignificativa” en la mayoria
de las regiones examinadasEspecificamente, los hallazgos del Proyecto aevejue el
sector sin fines de lucro es una industria de $U13ril billones [$US 1.1 x T6] que emplea

a cerca del equivalente de 19 millones de trabagsdmagados a tiempo completo. Este nivel
de empleo representa casi un 5% del empleo noodayri% de todo el trabajo en servicios y

27% de todo el empleo en el sector publico. $ncl@ye en las tabulaciones a los aportes de

Lester M. Salamon, Hemut K. ANhei&ociedad civil global: dimensiones del sector rmdtivo, Proyecto de estudio comparativo del
sector no lucrativo de la Universidad Johns Hopkinsprime Sociedad An6nima de Fotocomposicidris$®, Fundacion BBV, Madrid,
2001.
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voluntarios, esto se traduce en otros 10.6 millaleeempleados remunerados el equivalente a
tiempo completo.

El gasto sin fines de lucro en los paises analzgmomedia 4.6 % del producto nacional
bruto (PNB). EIl Proyecto de Johns Hopkins ponasesifras en contexto al sefalar que si el
sector sin fines de lucro fuera una economia natsegparada, seria la octava mas grande en

el mundo, llevandole la delantera a Brasil, RuSenada, Espafia y México.

Como podria esperarse, existen grandes variacemes tamafio e impacto del sector de un
pais a otro y de una region a otra. El sectomegeaeral mas grande y tiene mayor impacto

econdmico en los paises desarrollados. Por ejerepltms_Estados Unidpsl sector sin fines

de lucro represento en 2002 casi el 10 % de lag$0g nacionales.

En Canadael Programa de Liderazgo Sin Fines de Lucro déniaersidad Dalhousie calculd
en el aflo 2005 que, si se incluye a universidadsstutos de educacion superior y hospitales
en las cifras de trabajo, el sector sin fines dwolyroporciona mas de 1.3 millones de
empleos en Canada.El Programa también reporté que los voluntariosCanada aportan
anualmente mil millones de horas en esfuerzo, ajar en ddlares se estima en mas de $US
12 mil millones. En_Espafida participacion del sector sin fines de lucroetrtotal del
empleo remunerado es del 4.5 %, lo que se traduceas de 475.000 espafioles empleados
por el sector sin fines de lucro. Cuando se irelelytiempo del voluntariado en el total, la
cifra aumenta a 10.6 %, o casi 729.000 posiciortesrgo completo. En Argentind.7 % de

la poblacion (o mas de 395.000 argentinos) tradajal sector sin fines de lucro. Incluyendo
a los voluntarios, el porcentaje aumenta a 6.0 &b ryimero global de posiciones a tiempo
completo llega casi a 660.000.

El impacto del sector sin fines de lucro_en Méxésdimitado. El Proyecto Comparativo del
Sector Sin Fines de Lucro de Johns Hopkins destigoie Méxicase ubica en ultimo lugar de
los veintidés paises incluidos en su investigacBotiedad Civil Globalrespecto a la

® Garcia Olson LauraJn perfil del sector sin fines de lucro o volun@iPrograma de Liderazgo Sin Fines de

Lucro de Dalhousie University, México, 2005.
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participacion del sector sin fines de lucro ero&ltdel empleo remunerado. Solo 0.4% de los
mexicanos son empleados por el sector. Cuandwhkse a las contribuciones voluntarias en
esta cuenta, la cifra aumenta tan solo al 0.7%gaklo del sector representa tan so6lo un 0.5 %

del Producto Nacional Bruto PNB de México.

Las organizaciones no gubernamentales (ONG) del&stanidosy sus contrapartes de otros

paises promueven la democracia participativa, shmello econdmico y la estabilidad
mundial a largo plazo, segun Robert Kellett, edgerente de publicaciones electronicas de
Mercy Corps y redactor independiente, con resideeni Portland, Oregdn quien presenta a
Mercy Corps como organizacion sin fines de lucnae"tjene por objeto aliviar el sufrimiento,

la pobreza y la opresion mediante la prestaciGaydea para establecer comunidades seguras,

productivas y justas".

Las ONG internacionales de Estados Unidos, porelerpl, se esfuerzan por mantener su
independencia y neutralidad politica. La mayoriaeliie@s recibe fondos para sus proyectos
internacionales de una variedad de fuentes quaye@clempresas, gobiernos, grupos de fe y
organismos de las Naciones Unidas e instituciontsnacionales como el Banco Mundial.
Entre todas, reciben cerca de tres mil milloneddares en donaciones anuales de ciudadanos

estadounidenses y donantes particulares.

Una region donde las ONG de Estados Unidos hanngesedo un papel de especial
importancia para ayudar a dar voz a individuosupgs durante los ultimos diez afios, ha sido
Asia Central. Desde cualquier punto que se mirsptéedad civil de Asia Centrhh crecido,

si no florecido, en la década que siguié a la cdielda Unidn Soviética en 1991. De unos
escasos centenares de agrupaciones informalesididanos a finales de los afios ochenta y
principios de los noventa, el sector no gubernaateen Asia Central ha crecido
exponencialmente durante la uUltima década hastarsums de 10.000 organizaciones de
diversa indole, desde pequefias organizaciones d@mas y grupos de iniciativa, hasta

grandes ONG regionales con personal a jornada eapihumerosas oficinas.

Segun la publicacion realizada por la UniversidadnJHopkins, Estados Unidascupa el

primer lugar de los paises mas solidarios, Iseledegundo, Canadél tercero; y, Argentina
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el cuarto, con aproximadamente 120 mil organizasasin fines de lucro, esto debido a las

donaciones de empresarios privados. Detras viespaia, Irlanda, Portugal e Italia.

Europa es una de las regiones que tienen un gaaagpnismo en las organizaciones de la
Sociedad Civil a nivel mundial, puesto que la Uniuropea designa una gran cantidad de
euros a proyectos de desarrollo econémico y Sotias ONG europeas deben canalizar su
energia a asegurar que los programas socialessgldd, puestos en marcha actualmente,
incluyan otros temas como la educacion y la sadpdoductiva asi como los derechos de las

mujeres, ademas de disminuir la brecha entre éeNoel Sur.

Uno de los paises més activos con la participadeita sociedad civil en el d&mbito local,
nacional o internacional y en torno a temas esipesitomo los derechos humanos, desarrollo
econdmico, el medio ambiente o la salud es Espsjgecialmente en lo que se refiere a la

lucha contra la pobreza, existen diferentes orgarones comprometidas con este fin.

En Asia uno de los mayores problemas que se hamjeg en los Ultimos afios es el dafio per
capita que producen_China India a la naturaleza, puesto que a medida que se van
desarrollando el indice va aumentando a nivelessiasibles por el planeta. China es por
ejemplo el segundo mayor emisor mundial de gasgsueconantes, debido a su gran poblacion
su "huella ecolégica” per capita es, como en & dasla India, muy baja en comparacion con
los paises del Primer Mundo.

Es asi que la preocupacion principal de la mayd@i®@NG en estos paises apunta a mejorar el
consumo de recursos y energia "desarrollar unnséstaural de equilibrio energético” e
investigar alternativas de calefaccion y aire amadado. Y por otro lado surgen ONG que
se esfuerzan por combatir la pobreza al sur de, Alade se concentra la mayoria de
habitantes pobres del mundo y la mayor parte des ®iven y trabajan en las areas rurales,
gue han establecido grandes programas en microzésay en otros campos del desarrollo

socioecondmico orientados a los pobres.

® Kees Biekart,Politicas de las ong europeas para Ameérica Latitendencias y perspectivas recientes

Instituto de Estudios Sociales (ISS), La Haya, ésaBajos, 2005.



16

Actualmente reina sobre el continente africano derupcion, el marasmo econdmico, la
miseria, las violencias y discriminaciones de tbdo cometidas contra las mujeres, los malos
tratos a los presos, las desapariciones forzadasqoion de las fuerzas publicas y de los
ejércitos, que reprimen impunemente las poblacjofess escuadrones de la muerte, las
milicias y los grupos armados, a menudo protegmmwshombres o Estados que se supone
aplican la ley y que protegen a los ciudadanositéra esto la comunidad internacional ha
intentado reaccionar interviniendo frente a lasisrhumanitarias en Africaen los afios
noventa, se observa el florecimiento de organizessamo gubernamentales para poder parar y
aliviar estas crisis, la intermediacion deslocal&&acia las ONG en Afridaa reemplazado

los macroorganismos multinacionales.

En paises como__ Republica Dominicarexisten mas de 3.500 Organizaciones no

gubernamentales mas conocida como QN@tidad de caracter privado, con fines y objativo
definidos por sus integrantes, creada independrestite de los gobiernos locales, regionales
y nhacionales, asi como también de los organismteneacionales. Juridicamente adopta
diferentes estatus, tales como asociacion, fundacdrporacion y cooperativa, entre otras
formas. Al conjunto del sector que integran las Od&Gle denomina de diferentes formas,
tales como sector voluntario, sector no lucrats@gtor solidario, economia social y tercer
sector social, entre otras. Su membresia esta @stgppor voluntarios. Internamente pueden
tener un bajo o alto grado de organizacion., coyal general de transferencias en este pais

asciende a un millén de doélares.

El mayor sector sin fines de lucro de América Latge encuentra en Chileonstituye un
gasto que representa el 1,5% del PIB Nacional,eesr,dunos 1.400 millones d#olares
anuales y son grandes generadoras de empleo%&ldg %a poblacion econdmicamente activa
en Chile trabaja en ellas. Esa cifra supera al 4/8%rgentina y al 2,5% de Perq, que son los

otros paises de la region que le siguen.

" http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_nabgrnamental28/02/2008.
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Los dltimos cinco afios Venezudia tenido como actor principal a la diatriba podites asi
gue de las 1.543 movilizaciones registradas elr@mg Venezolano de Educacion Accion en
Derechos Humanos PROVEnforma que 703, el 45,6% fueron motivadas pceexmencia

de los derechos civiles y politicos; y 755, el 48,%orrespondian al reclamo de derechos
econdmicos, sociales y culturales. En los ultimbdssa el _Pertha sido uno de los paises
latinoamericanos de mayor concentracion en cuanapates de la cooperacion técnica
internacional privada en América Latina se refidiste hecho coincide con el acelerado
crecimiento de las ONG nacionales e internaciondtes; operan en el Perd mas de un
centenar de organizaciones extranjeras privadasayyal menos medio millar de ONG
nacionales relativamente consolidadas. Desde 1&886.en el que se habian registrado 10
ONG constituidas, el incremento ha sido relevaeseasi que entre los afios 1994 y 1998
fueron constituidas 351 ONG, y desde esa fechaetlemlidad 830.

El nimero de organizaciones sociales en Ecuadase dbuscan precisiones rigurosas, es
incierto sin embargo las instituciones registradéisialmente en distintas dependencias
estatales como el Servicio de Rentas Internas SRiisterios, Direccion Nacional de

Cooperativas entre otras ascienden a 10.500, eméstero evidentemente no son todas las
gue se encuentran creadas. Mas del 60% de lasizagmmes registradas no tienen vida
institucional permanente. La mayoria de las OSKL.®ganizaciones de base territorial como
comités barriales y comités pro-mejoras, luegorteselas instituciones de afinidad como las
de pequefios comerciantes; y, las organizaciongest@n social aquellas organizaciones no

gubernamentales.

En la actualidad, el Ecuador se encuentra condug@dop una nueva vision de la
implementacién de las politicas publicas, que desta necesidad de fortalecer a las
Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) en narpstenciar los resultados de las politicas

sociales. El Ministerio de Coordinacién de Des#ordocial efectué un diagnéstico de la

8 PROVEA, Programa Venezolano de Educacion—AcciénDerechos Humanos, SITUACION DE LOS

DERECHOS HUMANOS EN VENEZUELA, Informe Anual, Caes; 2003.
®  http://www.mcds.gov.ec potenciado por Joomla. MBGIMinisterio de Coordinacién de Desarrollo Sqcial
18 May, 2008.
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situacion actual de las Organizaciones de la Sadi€tlvil en el Ecuador, detectando como
principales problemas los siguientes:s Falta derinacion sobre calidad de servicios y
solvencia; ¢ Heterogeneidad de capacidades y @dlsadesigual; « Ausencia de un registro
publico homogéneo y actualizado; ¢ Dispersion dsitirciones que registran, aprueban y
controlan; « Minima agilidad y capacidad real dettddo para el seguimiento, control y
sancion; ¢ Baja transparencia y rendicion de cisesédre uso de recursos publicos; « Mal uso
de la figura juridica para realizar concesionessdericios sin seguir procedimientos de
contratacion publica, actividades comerciales,dtixas o de beneficio individual; y, « Falta

de articulacién con acciones del Estado para p@telas politicas publicas.

Ante esta situacion, el Ministerio de CoordinacditnDesarrollo Social elaboré una propuesta
de nuevo marco normativo para las Organizacioneta dgociedad Civil existentes en el
Ecuador, con el objeto de recuperar el rol rectdr Estado sobre estas organizaciones y
mejorar la transparencia sobre el uso de recumsbbcps que éstas realizan. Es asi como,
mediante Decreto Ejecutivo N° 982 de 25 de marza0f8, publicado en el Registro Oficial
N° 311 de 8 de abril de 2008, se establecen madifines al marco legal de las
Organizaciones de la Sociedad Civil que se sust@tgecamente en los siguientes pilares de

trabajo:

1) La creacion de un sistema de Registro Unicagélrganizaciones de la Sociedad Civil en
linea que estara a cargo de la Secretaria de Ruébtvimientos Sociales y Participacion
Ciudadana;
a) La acreditacion de las Organizaciones de la Sodid€Ciail que manejan recursos
publicos;
b) La actualizacién del marco legal y reglamentarjo; y
c) El establecimiento de un Programa de Apoyo y Fectaliento para las
Organizaciones de la Sociedad Civil mas pequenfas.
2) Los objetivos generales de la reforma al mansttucional y legal de las organizaciones de
la sociedad civil son los siguientes:
a) Fortalecer el rol rector del Estado en un marco ggreere sinergia, participacion y
didlogo con las OSC.
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b) Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de losvggos ofrecidos.

c) Mayor transparencia y rendicion de cuentas solo@ses y servicios publicos.

d) Apoyo a la reforma al marco institucional y legakegpermita una mayor interaccion
del Estado con la Sociedad Civil.

Un trabajo muy importante ha sido el desplegado lper ONG en el medio indigena
ecuatoriano el mismo tiene dos etapas: una prioease inicia en la coyuntura de la reforma
agraria en los afios 60 y 70 en la cual surgen &simportantes ONG que trabajan con las
comunidades indigenas, como la Central Ecuatodangervicios Agricolas CESA fundado
en 1967 en la provincia de Cafar y el Fondo Eciztor"Populorum Progressio” FEPP
fundado en 1970, en la provincia de Chimborazo. $sgunda etapa que se inicia en los afios
80 a partir de la cual se produce el "boom oenegé&stcaracterizado por el surgimiento de
entidades que en términos generales empiezan aalesaacciones en multiples campos,
correlativamente a la disminucion de la presenehlEbstado como consecuencias de las

politicas de ajuste.

Lamentablemente no existe una informacion detaliadactualizada sobre las ONG que
realizan proyectos especificos con comunidadesgends, pero las sistematizaciones y
aproximaciones realizadas muestran que la mayeri@NG que actdan en el medio rural
tienen preferencia por ubicarse en areas de indégem especial de las provincias de la sierra
y dentro de esta regién en la Provincia de Chindmr®e acuerdo a estudios recientes, el
33% de las ONG se concentraban en la provincia lienlidorazo, donde el 81% de la
poblacion rural es pobre, pero ademas, en el caRtdbamba de la misma provincia, se
concentraba el mayor niumero de ONG en el dmbiteonalc (20%). En las acciones de
desarrollo rural estéa presente, por lo mismo utr@a@s correlacion entre mayor niumero de
poblacion pobre y un mayor numero de ONG's. En aansbconsideramos otras provincias,
donde el desarrollo rural ha adquirido otras mo@dales no ortodoxas: iniciativas privadas
(familiares) hacia la diversificacion ocupacionano es el caso de la Provincia de
Tungurahua, la presencia de ONG es pequefia y ativeeh la disminucion de su poblacion
pobre (8.23% de ONG y 69.1% de poblacion pobre).
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Colombia, Venezuela y Ecuador junto a la Corporaddddina de Fomento (CAF) vienen
promoviendo la aplicacion de buenas practicas tdéegm corporativo como una herramienta
para mejorar la transparencia y la competitividadad empresas publicas y privadas, con el
fin de reforzar los vinculos entre OSFL en estdsgsay procurar la influencia en politicas

publicas.

Un tipo de OSFL son las Agencias de Desarrollo Boovoo Local ADEL, las cuales brindan
servicios integrados incluyendo informacion, asisi@ técnica, créditos y capacitacion.
Ademas aseguran la articulacion entre estrategigeesenciones locales y nacionales, y
propician la apertura internacional de la econdimal. En 2003, existen 36 ADELs de este
tipo, tanto en América Latina, Africa y Europa d&dte. Las ADELS surgen en América
Latina a partir de dos experiencias, la primera ediados de 1991, promovida por la
Cooperacion Bilateral Italiana, en la Region IVNiearagua y la segunda iniciada a fines del
mismo afo, en el marco del proyecto Programa phraesarrollo para Desplazados y
Refugiados PRODERE en Ocotepeque Honduras. Hoyieetasl ADELS activas apoyadas
por la Internacional Liaison Services for Local Bomic Development Agencies en el
mundo, esta constituido por: 4 ADELs en El Salvadoen Nicaragua, 4 en Guatemala, 4 en
Honduras, 1 en Republica Dominicana, 4 en Colontbi&n Serbia y Montenegro, 3 Albania,
1 en Sudafrica y 3 en Mozambique. En Ecuadoneeentran constituidas nueve agencias de
desarrollo economico como: Acudir — Cuenca, CodeedBuaranda, Crecer — Riobamba,
Prolmbabura — Ibarra, ADE Loja, ADPM Manabi — Bui¢jo, Quito Pichincha Competitivo,
Corpoambato y CONQUITO.

Con base en las tendencias y experiencias menesniad OSFL estan analizando su relacion
con los diferentes actores de su entorno y re@adte su papel en el nuevo escenario. Los
temas mas discutidos son: la relacion con la ceaj@r internacional, el Estado, la poblacion

meta y las relaciones entre las OSFL.

El fortalecimiento de la coordinacion entre las Q%Fnivel nacional y regional recibe cada
vez mayor atencion, como mecanismo para aumentankribucion a la sociedad civil y la
efectividad y perdurabilidad de esa contribucidejarando los mecanismos de participacion

en la toma de decisiones para definir estrategiasedarrollo, facilitando la organizacién y la
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participacion de la sociedad civil y creando mesauais de financiamiento de apoyo a estas

iniciativas, lo cual es considerado importanteégmtinos de sostenibilidad.

Las actividades de planificacion estratégica sdizatlas con frecuencia como instrumento de
analisis y reorientacion. Generalmente, incluyeddfinicion o redefinicion del grupo meta,

un analisis de su entorno y las oportunidades ynamses del mismo y un analisis interno que
muestra fortalezas y debilidades de las OSFL. lasfiraciones se realizan tanto a nivel de
la organizacion como de redes nacionales e intemales de OSFL, incorporando muchas
veces representantes del grupo meta y de institegiestatales. Un objetivo importante de las
planificaciones es lograr que las OSFL tengan ofiaeincia mayor, mas eficaz y sostenible
en el escenario politico, social y econémico erredacion con el entorno de su poblacion
meta, con otras OSFL, con el Estado, gobierno®omatgs, organizaciones multilaterales y

donantes.

1.2. INFLUENCIA DE LOS TEMAS DE CALIDAD EN LAS
ORGANIZACIONES SIN FINES DE LUCRO.

Desde hace unos afios la Gestion de Calidad hprapagandose del mundo de la empresa
privada al sector de las OSFL. El mundo de losigesssociales no ha sido ajeno a esta
influencia y poco a poco ha ido incorporando tamiéefilosofia y la practica de la Gestion

de la Calidad. Este es uno de los muchos cambiessgt@n transformando las OSFL y que

estan convirtiéndolas en organizaciones mas eficace

Crecientemente empresarios y trabajadores buscamtesede eficiencia, los proveedores de
recursos de financiamiento también se interesadaemejor utilizacion de los fondos

invertidos, es asi que instituciones gerenciadascatidad representan una garantia social al
buen uso de los recursos y puedan dar cuenta desm® formativos pertinentes, eficaces y

eficientes.

De ahi que las OSFL se interesen por mejorar ¢@eafiia y pertinencia de sus actividades lo

cual se refleja en la adopcion de mecanismos degqsara el aseguramiento de la calidad;
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esta tendencia viene siendo expresada medianteojaci@n de acciones de direccion y
participacion en las cuales se adoptan herramigntss ejecutan acciones institucionales
encaminadas a desarrollar una cultura de calidal@ésTacciones, usualmente inmersas en la
filosofia del mejoramiento continuo o en procesesntbdernizacion institucional implican
actividades de capacitacion a los trabajadoregjusaa de factores criticos, aclaracion de la

mision y objetivos que conllevan, por si mismasjamaes cualitativas institucionales.

Algunas Organizaciones sin fines de lucro OSFL melan acciones de formacion y asesoria
a las empresas para la implementacion de sisteengsstion de la calidad, buscan un sello de
calidad externo y han acudido a la garantia de eldificacion de calidad auditada y

comprobada por un organismo externo, bajo la fardéi normas 1ISO-9000.

En Europa desde comienzos de los afios 90 y undesgniés en la regiéon de América Latina,
las OSFL iniciaron actividades para la gestion yasdguramiento de calidad. Las primeras
instituciones implementaron los mecanismos de targéa de calidad total y en su mayoria

todos buscaron la certificacién bajo las normas $8QD0.

Representantes de OSFL y de la cooperacion iniem&gonen énfasis en la necesidad de
aumentar la eficiencia y eficacia de las OSFL ypgafesionalizacion, para cumplir con las

nuevas exigencias de la cooperacién internaciamainemercado cada vez mas competitivo,
poniendo énfasis en el impacto econdmico - sodalspstenibilidad de las actividades, es asi
gue se plantea la necesidad de modernizar y reestu para dar sentido y efectividad a la

accion, en un contexto de profundas y constardesfsrmaciones.

En el marco de la influencia que tiene el tema didad en OSFL y/o ONG, se han

identificado las siguientes lineas de accion:

* Mejorar la calidad de los servicios y estimar edtoebeneficio de sus actividades, con
el objetivo de identificar alternativas mas efeasiv

* Por muchos afios, los temas de gerencia y admui@trde las OSFL no tuvieron un
papel significativo es por esto que actualmentgp@ee cada vez mas énfasis en

aspectos de gestion interna, es importante dispdaesistemas de monitoreo y
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evaluacion (medicidon de impacto) eficientes y denaucalidad. Por otro lado, una
gestion adecuada en términos de eficiencia y teamegpia brinda confianza a los
actuales y nuevos actores del entorno.

» Con el objetivo de aumentar la sostenibilidad dedetividades en el largo plazo y
reducir la dependencia de recursos externos, mudh@anizaciones estan

considerando realizar actividades remuneradasdbasmn sus capacidades internas).

Un fuerte motivo por el cual las ONG han tenidodaesidad de aplicar criterios de eficiencia
y eficacia en el manejo de sus recursos es poshairmlicion de sus fuentes tradicionales de
financiamiento, de esta manera busca mejorar y miamsu impacto sobre el bienestar de los
ciudadanos. Como consecuencia, se ha observadoeaierde interés en la adecuacion y
aplicacion de instrumentos de gestion provenied&ssector empresarial. Ademas, muchas
OSFL estan identificando las formas en las quetagresas pueden contribuir al logro de sus
objetivos.

Se puede observar de igual forma que muchas de lela nacido para crear un servicio y
atender a un determinado grupo de poblacion, deedeabia detectado una necesidad, por
tanto la prestacion de servicios, si bien no es wgoalidad clasificadora de estas
organizaciones, si es una caracteristica estalistita es que muchas organizaciones realizan

servicios.

El establecer servicios de alta calidad basadok diabilidad, trae enormes beneficios en
cuanto al marketing se refiere, asi se mantend@ lgard de forma mas estable tanto a los
socios como a los voluntarios, por otro lado se/gra un aumento de la comunicacién oral
favorable, lo cual atraera mayor nimero de usuasims0s y voluntarios, asi como mejorara
la percepcion que de la misma tienen otros agefiteanciadores como son las
administraciones publicas y empresas, que configmaprestigio en estas organizaciones asi

como de fondos.

Por el contrario, el establecimiento de serviciegscasa fiabilidad tiene unos enormes costes,
como son la disminucion de usuarios y socios q@edran otra organizacion "mas fiable", asi

como se escuchan cuando ayuda humanitaria lleg@ par fallos en la logistica, proyectos de



24

asistencia mal identificados, cursos de formacida dejan mucho que desear, y es posible
gue estas organizaciones lo hagan con la mejordidte, sin embargo a través de estos errores
los usuarios, socios, opinion publica y demas radiewn Unicamente el servicio prestado, sino

a toda la organizacion.

Si se corre la voz de que una OSFL, presta un emaicid a sus beneficiarios o usuarios, los
donantes o socios no verificaran esta informacidn gue buscardn otra ONG con la que
colaborar con ese colectivo en el que esta intdoedRor tanto el riesgo es demasiado alto,
como para no tenerlo en cuenta y el crear unareultel servicios sin fallos es vital, asi como

crear y mantener un Sistema de Gestion de la Cadidaina organizacion sin fines de lucro.

Por todo lo expuesto es importante contar con stersia de gestién de la calidad especifico
para las OSFL, de manera que éstas puedan implactatificarse por una norma aceptada

por el sector, que oriente y asegure los processisds de las OSFL hacia:

La satisfaccion permanente de las necesidadesecetivas de usuarios / clientes
El compromiso con la mejora continua en los sistedprestacion de servicios.
La maxima eficacia en la gestion.

El establecimiento de indicadores de resultaddesiprocesos basicos.

o~ 0 DbdPRF

Sistemas de informacién y comunicacién publicaaggparentes.
1.3. NORMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La familia ISO 9000 son un conjunto de normas irdelonales para la gestion de la calidad
gue se usan con el objeto de desarrollar, implantarejorar un sistema de gestion de la

calidad.
La familia de normas ISO 9000 esta formada posigsientes documentos:

1. 1SO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidadcipios y vocabularioEstablece
un punto de partida para comprender las normadiyedi®s términos fundamentales
utilizados en la familia de normas ISO 9000, que rezesitan para evitar

malentendidos en su utilizacion.
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2. 1SO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidaduRRitos. Esta es la norma de
requisitos que se emplea para cumplir eficazmesgeréquisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables, para asi conseguitifaecion del cliente.

3. ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidacctices para la mejora del
desempefid=sta norma proporciona ayuda para la mejora delnsé&sde gestion de la
calidad para beneficiar a todas las partes intdessa través del mantenimiento de la
satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004 abaac#o la eficiencia del sistema de
gestion de la calidad como su eficacia. A pesdeder una estructura muy similar a la
de norma ISO 9001, no se puede utilizar para matitina organizacion.

4. 1SO 19011:2002. Directrices sobre auditorias deesias de gestion de la calidad y
medioambienteProporciona directrices para verificar la capacidatl sistema para
conseguir objetivos de la calidad definidos. Estarra se puede utilizar internamente

o para auditar a los proveedores.

En la actualidad, una de las alternativas mas adiasupara lograr la eficiencia y efectividad
en las actividades de una organizacién es la inggdn de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en las Normas ISO 9001:2000. Uenséste gestion de la calidad basado en
los requisitos contemplados en la norma ISO 900&de ser certificable por organismos

independientes.

La primera version de las normas ISO 9000 fue del1®87, a continuacion, con una version
mejorada, en el afio 1994 y en el afio 2000, sezéeaha segunda revision profunda de la
norma, adaptandola a las necesidades y realidades émpresas del siglo XXI. Sin embargo

el Comité ISO se encuentra analizando la nueva9i®i:2008.

La evolucién de empresas certificadas de acuetdmarma ISO 9001 en el mundo, mantiene
una clara tendencia alcista. Hay mas de 950.000emawp certificadas, en 175 paises, de
acuerdo a la norma ISO 9001 en el mundo. El ranlmgertificaciones lo ostenta China,

seguidas de Italia, Japon, Espafia e India.
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TABLA No.1
EMPRESAS CERTIFICADAS DE ACUERDO A LA NORMA ISO
9001
LUGAR PAIS NO. CERTIFICADOS
1 China 210.773
2 ltalia 115.359
3 Japodn 73.176
4 Espafa 65.112
5 India 46.091
6 Alemania 45.195
7 Estados Unidos 36.192
8 Reino Unido 35.517
9 Francia 22.981
10 Holanda 18.922
Fuente WWW.iS0.0r((2007)

En Asia hay mas de 70.000 empresas certificadadacoorma 1SO 9001, en Africa unas

12.156 y en América 86.000, de estas 38.038 enpezs&udameérica; y, en Ecuador 555.

Los organismos de certificacion mas conocidos ssniristitutos de normalizacion de cada
pais, como Asociacion Espafiola de Normalizacioerifizacion AENOR (Espafia), AFNOR
(Francia), etc. y las empresas de reconocido grestnultinacionales como Lloyds Register,
Det Norske Veritas, Bureau Veritas, TUV RheinlamtlvV Product, Applus, etc. Todas estas
empresas certificadoras, a su vez son controlamtasnpidades nacionales de acreditacion, que
verifican su buen hacer. Ejemplo, AENOR en EspafanyEcuador la Organizacion

Ecuatoriana de Acreditacion OAE.

Al OAE, le corresponde cumplir las funciones deapigmo técnico nacional, en materia de la
acreditacion de evaluacién de la conformidad padad los propdsitos establecidos en las
leyes de la Republica, en tratados, acuerdos yetoow internacionales de los cuales el pais

es signatario. La evaluacion se lleva a cabo deerdoucon las normas acordadas
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internacionalmente y se realiza a las organizasialee evaluacion de la conformidad que

proveen certificacion, inspeccion y servicios dsagi o calibracion.

El sistema ecuatoriano de la calidad se encuestracturado por: el Consejo Nacional de la
Calidad; el Instituto Ecuatoriano de NormalizacidNEN; el Organismo de Acreditacion

Ecuatoriano, OAE; y, las entidades e institucionEglicas que en funcion de sus
competencias, tienen la capacidad de expedir ngmeglsamentos técnicos y procedimientos

de evaluacioén de la conformidad.

La Norma ISO 9001:2000 se basa en ocho principios:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes yagoanito
deberian comprender las necesidades actualesradude los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exdadexxpectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito yriantacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener ubiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmenteelelogro de los objetivos de la

organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esenciande
organizaciéon y su total compromiso posibilita que Babilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesodJn resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionse@gstionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestionidentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye afleacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la azgaion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisidmas decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveed&na organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacidnamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Su principal objetivo es relacionar la Gestion @a€hlidad con los procesos y actividades de
la organizacion, incluyendo los conceptos de meganatinua y satisfaccion del cliente; la
norma ISO 9001:2000 puede aplicarse a cualquig¢orsexustrial o de servicios, “todos los
requisitos de esta Norma Internacional son genggicse pretende que sean aplicables a todas

las organizaciones sin importar su tipo, tamaficogicto suministradd®

De reconocimiento internacional -no en vano nacelad®©rganizacion Internacional de
Normalizacion (ISO la Organizacién InternacionalNtermalizacion) que es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacargapismos miembros de 1SO). El
trabajo de preparacion de las normas internacisnaemalmente se realiza a través de los
comités técnicos de ISO. Cada organismo miembeyéeaido en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico, tiene el dereighestar representados en dicho comité.
Las organizaciones Internacionales, publicas yagias, en coordinacion con ISO, también
participan en el trabajo. ISO colabora estrechaenesdin la Comision Electrotécnica

Internacional (CEIl) en todas las materias de ndzacbn electrotécnica.

Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) tdtgs por los comités técnicos son
enviados a los organismos miembros para votacidm. publicacion como Norma
Internacional requiere la aprobacion por al meno3586 de los organismos miembros

requeridos a votar.

Dentro de la creacion de las Normas de Calidadifgid® una norma muy interesante para el

desarrollo de las actividades de las ONG y OSFLlirdetie un sistema de gestion de la

19 Norma Internacional ISO 9001-2000, Sistema de Geste la Calidad Requisitos.
1 hitp://www.iso.ch 28/02/2008.
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calidad, esta es la Norma ONG con Calidaga disponible en la actualidad aunque hoy por

hoy no es certificable, la misma que a partir deti8mbre del 2003 se esta implementando

en mas de 30 servicios o actividades de cdmo mioatarce ONG de Espafia, los requisitos

de la Norma son ajustados a las necesidades éspedé las ONG, con un lenguaje propio y

véalida para garantizar ante la sociedad, la mejongéinua de la gestion de las ONG.

Los requisitos del sistema de gestion de la caligiagl contiene los siguientes elementos

béasicos:

1. Requerimientos del sistema: con relacion a lassi@ages del sistema de clientes y de
los requisitos legales.

2. Responsabilidad de la direccién en la promocion antenimiento del sistema de
calidad.

3. Planificacion, tanto de los objetivos como de loscpsos, los cambios, la prevencion
de riesgos y las contingencias.

4. Procesos de organizacion y desarrollo de las detils y servicios.

5. Sistemas de medicion, evaluacion y documentacion.

6. Sistemas de mejora continua.

7. Comunicacion interna y externa.

La norma puede aplicarse a toda la organizaciérum eentro o servicio de la misma y esta

orientada a que las ONG:

1.

o oA w N

Orienten toda su actividad a la satisfaccion ofismtfreciéndoles productos y servicios
calidad.

Desarrollen el aprendizaje organizativo.

Sean eficientes, ellas mismas y sus propios preceso

Aumenten la seguridad, la salud laboral respetoeglio ambiente.

Consigan mas legitimacion social desde transpaaetecsu gestion.

Mejoren y lo hagan permanentemente.

12

Norma ONG con Calidad, segunda version, septier2003. http://www.ongconcalidad.org, 28/02/2008.
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Se espera que en un futuro la Norma ONG con CaBdadun instrumento mas extendido en
el mundo de las OSFL y reconocido por las admanigtnes publicas y en la cultura de la
calidad. El protagonismo del llamado “tercer s€otada dia es mas evidente, es por esto que
las OSFL, que forman parte de este sector y seeatman en la solucién de problemas
sociales, adquieren mayores responsabilidadesngrtigue administrar recursos publicos y
privados. Asi las OSFL tienen que mejorar su gestiéonseguir la maxima satisfaccion de

las necesidades de los beneficiarios que son én ezser.

Ya existen a nivel mundial algunas experienciasitgtivas de gestion de la calidad en
ONG y OSFL, tanto a través de sistemas de gest®radcalidad internacionalmente

establecidos, como a través de la construccionsleropios planes de calidad.

Es importante que las ONG y/o OSFL cuenten conplEoéa de mejorar con instrumentos
propios, adaptados a su realidad que contribuyea nzejora de la eficacia y la eficiencia a la
hora de cumplir sus fines en cuanto a temas d&faation de sus clientes, mejora continua de
sus procesos, seguridad, salud laboral, respeanhbiente, participacion, descentralizacion,

transparencia de su gestion.
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CAPITULO 2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
CORPORACION DE PROMOCION ECONOMICA
CONQUITO.

La Corporacion de Promocion Economica CONQUITO esmodelo de gestién publica
privada, propuesta en el afio 2001 por la Direcditairopolitana de Desarrollo Humano
Sustentable para facilitar, desde el gobierno nipalic medios técnicos, financieros y
normativos que posicionaran a Quito en el contedoional y regional. CONQUITO se
establecié entonces como planteamiento del gobieoad y fue expresado en el “Plan Quito
Siglo XXI” el mismo que contempld por primera vena propuesta gubernativa en el ambito
local, el tema del desarrollo econbmico como umaata la que la institucion municipal

tendria que apoyar.

En Julio del 2003 se realiz6 la sesion constitutigada Corporacion con la participacion de
delegados del Programa de Naciones Unidas para&srivllo —-PNUD-, la Camara de la

Pequeia Industria de Pichincha —CAPEIPI-, el lmstitle Investigaciones Socioeconomicas y
Tecnoldgicas —INSOTEC-, una ONG con larga trayézten el apoyo a PYMES, la Escuela
Politécnica Nacional, uno de los centros univefisisamas importantes del Ecuador y la
Corporacion Financiera Nacional —CFN-, como unadedt de segundo piso que destina
créditos, capacitacion y asistencia técnica a emdpreéentos productivos, con fondos

reembolsables; y, la Asociacion de EmpresariosNiete, que agrupa a empresarios que
tienen como objetivo promover acciones para el Dea Socioecondmico de la zona norte

de Quito.

El 27 de Octubre del 2003, el Ministerio de IndastComercio y Pesca MICIP emite la
Resolucion No. 03-528 mediante la cual se aprukBEstatuto de la Corporacion. En el mes
de noviembre se incorpora el Consejo Provincial Rlehincha a la Corporacion y
posteriormente, en el 2003-2004, se incorporaroiCdmara de la Construccion, Centro

Agricola Cantonal de Quito, y la Camara de Artesat®Quito.

CONQUITO es una Corporacion autbnoma publico-pryadito sustentable, que incide en la

gobernabilidad del Distrito Metropolitano con preptas de politicas publicas
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descentralizadas, presta servicios de intermediat@boral, capacitacion para el trabajo
servicios de desarrollo empresarial e informaciémdcro crédito; y, participa en proyectos

de comercio exterior, reactivacion econémica y ostitipidad.

CONQUITO impulsa el desarrollo econémico local ep#ile, promueve la generacion de
riqueza y empleo, la innovacién tecnoldgica en aimocon el medio ambiente y la

infraestructura adecuada para la operacion de rdasirias; favorece los procesos de
formacion de capital humano y financiero, los fluppmerciales regionales e internacionales

y el fortalecimiento empresarial.

La infraestructura de CONQUITO es administrativeerativa, de proyectos y de servicios.
Las areas administrativas, operativa y de proyes®sencuentran en la Factoria del
Conocimiento y los servicios se prestan en lamdicdentral, Tumbaco, en el Sur de la ciudad

y en Calderdn.

El publico objetivo de CONQUITO es la poblacion edmicamente activa de Quito
(17085.816 de 2°037.767 habitantes) micro pequefiasdianas empresas (33.000 Aprox.); y,

microempresarios o emprendedores.

El equipo de trabajo de CONQUITO junto con la Daiéa Ejecutiva, a través de la técnica de
lluvia de ideas, trabajaron las fortalezas, opadantes, debilidades y amenazas respecto al
reto de la gestion de la calidad. La mecanicara®ajo de la lluvia de ideas, en el andlisis
FODA, consiste en abordar las opiniones de cada dendos miembros del equipo de
planeacion. Para que esta practica sea eficidreguego de trabajo puede realizar un analisis
escrito del contexto estableciendo su posicion ieindo los comentarios personales,
listandolas y numerandolas en un lugar visiblea garposterior aprobacion. Se solicita a cada
integrante del grupo que seleccione las 10 opciquesonsidere mas representativas de entre
todas las listadas (sin ordenar) y se asignan puada vez que el problema sea seleccionado
y se eligen las 10 opciones con mayor numero déopuantonces se da un orden calificando

con el niumero 10 a la mas importante y con eldlradnos importante.



33

De esta manera se encontraron en CONQUITO lasesitps fortalezas y debilidades previas

la implementacion del sistema de gestion de laladli

Fortalezas
» Decision del staff gerencial de normalizar su @Gestie Calidad

» Medicién y seguimiento de objetivos de plan opecati

» Su gestion enfocado a la ayuda social

Debilidades
* No se ha estructurado la gestion por procesos.

* No se ha definido la forma de medir y hacer segenioi a los procesos.
» Escasa base documental de respaldo a la gestion.

» Estructura organizacional, responsabilidades yralades no definidas.
* Lagestion y sus resultados no se han medidogiegidiente.

* Incipiente manejo y control de la documentaciény registros.

* Planificacion reactiva.

» [Escaso apoyo para la gestion de procedimientoswiriados.

» Falta de un esquema de mejoramiento continuo deggefio de calidad.

2.1. REVISION DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION.

La estructura de la Corporacion de Promocion Ecacedi@ONQUITO esta conformada por
los siguientes organismos y autoridades:

a) La Asamblea General

b) EIl Directorio

c) El Director/a Ejecutivo/a

d) Los Coordinadores de area

e) Los oficiales y técnicos de proyectos

f) Asistentes de area
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El director/a, para su gestion administrativa, taecton la Coordinacion Administrativa-
Financiera y la Asesoria Legal, cuenta con trgirdaho personas en relacion de dependencia,
adicionalmente doce capacitadores en agriculturanar participativd contratados por horas,

consultores y asesores contratados por servicidegionales.
2.2. IDENTIFICACION DE PROCESOS.

CONQUITO implemento de forma interna su propio rdétda identificacion de los procesos
se realizé a traves del método creativo, métodonque desde el espacio de la experiencia, el
método creativo es un conjunto de estrategias gcitd la interpretacion, el analisis o el
estudio de problemas o temas. La creatividad suponéo menos tres condiciones: 1) una
idea o respuesta nueva debe ser producida, 2idest@ respuesta debe resolver un problema
0 alcanzar una meta y 3) el conocimiento origingbed ser mantenido y desarrollado al
maximo. La creatividad se extiende en el tiempgende limitarse en un breve episodio, y se
caracteriza por originalidad, adaptacion, real@ag puede suponer o no la creacion de una

estructura organizada.

La base para determinar los procesos fue el trabajm de las personas involucradas en cada
uno de los servicios y proyectos, el Sistema deti@egle la Calidad esta mucho mas
integrado, ya que tanto el método ideado como témosoportes relacionados estan creados
internamente por miembros de la Corporacion, estysortes se convirtieron con poco
esfuerzo en documentos entendibles por el res$foedsonal, los procedimientos desaparecen
y se convierten y/o se incorporan a los proceslesiomados. Se partio del supuesto que se
disponia de un conjunto de procedimientos que refpode alguna de las necesidades de
CONQUITO, los siguientes fueron los pasos que geiGipara identificar cada uno de los

procesos.

1. Se agrupo los procedimientos teniendo en cuentdaguireas de los mismos tienen

aspectos de gestion comun. Esto fue realizadon@opersona o por un equipo.

13 Agricultura Urbana Participativa es un proyeceo @ONQUITO que capacita y asiste técnicamente en la

instalacion, mantenimiento y cultivo de huertos espacios verdes familiares, comunitarios o publicos
empleando productos organicos.
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Se determino que cada proceso definido tenia afigma propietario.

Se definié las entradas y salidas del proceso edalse establecié los procesos de
clientes y proveedores.

Se documento cada uno de los procesos y como sedgende tres de los ocho

procesos incluyeron los documentos necesarioscpanglir con los mismos.

Los indicadores son necesarios para poder mejooague no se mide, no se puede
controlar y lo que no se pude controlar no se pgesdtionar. Por lo tanto una parte
fundamental fue crear los indicadores para:

» Poder interpretar lo que esta sucediendo.

» Tomar medidas cuando las variables se salen diriibss establecidos.

» Definir la necesidad de introducir un cambio y pogleluar sus consecuencias.

» Planificar actividades para dar respuesta a nusxassidades.

Cada propietario de proceso planteo la necesidafitgr indicadores de gestion (Ver
Anexo 1) dando respuesta a las siguientes preguffag debemos medir? ¢Ddnde es
conveniente medir? ¢Cuando hay que medir? ¢ En qoénto o con qué frecuencia?
¢, Quién debe medir? ¢Cémo se debe medir? ¢ CoOmam seditundir los resultados?
¢ Quién y con qué frecuencia se va a revisar y/dtaauel sistema de obtencion de

datos?

Entonces se implementé un mecanismo para manajeastale planificacion, de
implantacion, chequeo y verificacion y donde seid#etlas mejoras, que consiste en
un monitoreo mensual, con cada uno de los prapetde los procesos y la Direccién
Ejecutiva, de los indicadores de gestion y de lmskios que se producen en los
procesos. Los procesos son supervisados, anaizadwedidos por los respectivos
responsables o propietarios de procesos, quiergernmantan las acciones necesarias

para alcanzar los resultados planificados y la mejontinua de los mismos.

Y una vez descritos cada uno de los procesos,ifidadbs los responsables y los

pasos a seguir para la estructuracion de los misjmat® con la representante de la
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Direccidon y la Directora Ejecutiva se verificd qles procesos sean realizados y
descritos para dar respuesta a los requisitossdealpitulos 6, 7 y 8 de la Norma ISO
9001-2000.

El Sistema de Gestidén de la Calidad de CONQUITOmende cada una de las siguientes

lineas estratégicas:

1) Fortalecimiento de las unidades productivas parka nueva economia.

Bolsa de Empleo establece un canal de comunicacion entre lagemap que publican

ofertas de trabajo y quienes estan en la busqueémgleo. Permite al interesado acceder, en
forma gratuita, a los servicios de la Bolsa de Emgara postularse a los cargos disponibles,
a la vez que su hoja de vida es incluida en una tlaglatos. Ademas, la Bolsa Metropolitana
de Empleo ofrece otros servicios, entre los cuaéegncuentran: pruebas de evaluacion y
seleccion de personal, asesoramiento sobre armadwjds de vida, preparacion para una

entrevista de trabajo, cursos de formacion, etc.

Desarrollo Empresarial.- su objetivo es dinamizar el tejido empresarial dektiio

Metropolitano a través del apoyo para la creac®rmipresas y el fortalecimiento de las ya
existentes. Para el efecto, se han desarrollddedtes instrumentos que fortalecen al sector

empresarial, tales como:
v" Informacioén y asesoramiento para la puesta en raatelproyectos empresariales
v' Seguimiento y tutelaje empresarial personalizagmiesional

v" Dotacién de espacios para incubar proyectos empaksay nuevas empresas

Capacitacion para el trabajo- su objetivo es cualificar a la poblaciéon econdémicatee

activa del Distrito Metropolitano de Quito paraissercion laboral local y global.

CONQUITO apoya la gestion empresarial, a travésudgos que buscan fomentar e incentivar

la creacion de nuevos emprendimientos productikdemas brindamos asistencia técnica en
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actividades productivas especificas que son deegtie los usuarios, junto a la facilitacion de
cursos, seminarios o actividades de perfeccionamiem capacitacion laboral con lo que se

busca el fortalecimiento de la micro, pequefia yiamsdempresa.

2) Generacion de un entorno favorable para el desallo de las empresas y

emprendimientos

Apoyo a la_Competitividad.- como una estrategia para lograr el desarrolidégeno del

Distrito, CONQUITO busca generar las condicioneén&hs, para atraer la inversion e
incentivar el incremento de la productividad y cetitprvidad del tejido economico del

territorio. Para lograrlo, se promueve las pot@idades del sector productivo, mediante
procesos de asociatividad, transferencia tecndggyeneracion de cadenas de valor, y

aplicacion de las tecnologias de informacion y coicacion.

Promocion Econdmica- promover la participacion de las micro, pequefiamedianas

empresas (Mipymes) de la region Quito-Pichinchadasnexportaciones del pais, a fin de
mejorar sus niveles de ingreso y empleo, medintealizacion de estudios y propuestas
sobre proyectos productivos, la promocion comefai@&rmacion comercial, participacion en
ruedas de negocios y misiones empresariales tantel @ais como en el exterior), y el
otorgamiento de asistencia técnica o la canalinag@la que prestan organismos nacionales y

extranjeros, a fin de mejorar sus niveles de priddded y competitividad.

CONQUITO basa y consolida su gestion en una estagior procesos bajo la siguiente
cadena de valor, que categoriza las actividades pgjoducen valor afiadido en una
organizacion, conformando las lineas estratégiaadegcritas; y, es esencialmente una forma
de analisis de la actividad total de CONQUITO, liana esta constituida por tres elementos
béasicos:

Procesos gobernantedefinen y despliegan la politica y la estrateda la institucion,

constituyen el marco de referencia para los demaepos.
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Procesos de Valor o realizaciémuellos que tienen que ver con el desarrollogycion y

entrega del producto o servicio.

Procesos de Apoyactividades de soporte especialmente a los preads valor, entre estos

tenemos la gestion de: recursos humanos, finasgifisicos y tecnoldgicos.

Los procesos que constituyen el marco referenaia gl resto de procesos son:

Planeacion estratégica define estrategias y desarrolla planes detallades permitan

alcanzar la Vision del eje econdémico del Distritegsi como las metas institucionales

planteadas para el cumplimiento de su mision.

Comunicacion y promocion- tiene por objeto informar a la poblacion del Distigtdel pais,

sobre actividades que se llevan a cabo en el ardbittesarrollo econémico local, desarrollo
social, arte y cultura, que ejecuta el Municipid Béstrito Metropolitano de Quito y la
Corporacion CONQUITO.

Gestion _de la calidad organiza y controla las actividades de la Corporagara la

implementacién de la politica de calidad y el lodeosus objetivos.

Y, los procesos administrativos y operativos:

Gestion del talento humano conjunto de acciones que persigue la satisfaab#objetivos

organizacionales a través del esfuerzo humano iczaol y de impulsar a nivel de excelencia

las competencias individuales, de acuerdo a lassidaxles corporativas.
De esta manera se logra:

Ejecutar controladamente la planeacién de necessda@ personal; su seleccion previa,

evaluacion e induccién antes del inicio de lasvaddes laborales.

Controlar las actividades de contratacion, remunienas y beneficios.
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Garantizar el desarrollo y administracion del poiginde las personas, "de lo que saben hacer”
o podrian hacer, mediante el fortalecimiento deal@acitacion y aprendizaje continuo en las
personas a fin de que la educacién y experien@as sedibles y mas adn, valorizadas

conforme un sistema de competencias.

Gestion de recursos financieros.-es mision de la Gestion de Recursos Financieros

administrar y proporcionar servicios financierosrapael cumplimiento de la gestién
institucional, proveer informacion financiera pala toma de decisiones, realizar el
seguimiento y control de los ingresos asignadgsoya la obtencion de recursos financieros

como resultado de la autogestion que CONQUITO leeabo.

Gestion de recursos fisicosconjunto de actividades destinadas a:

Programar, supervisar y desarrollar el mantenirient reparaciones de instalaciones,
mobiliario, equipos de oficina y demas activos dle@mpetencia, con el propdsito de facilitar

el normal desarrollo de las actividades de la Cagon.

Mantener un banco de datos actualizado de provesdalificados, preparar y programar el
otorgamiento de contratos de ejecucion de obraagddeisicion de bienes y de prestacion de

servicios.

Mantener el archivo central de expedientes dedasratos celebrados por la direccion.

Controlar los bienes existes en la Corporacion yterer actualizados los inventarios

respectivos.

Gestion _de recursos _tecnoldégicos su objeto es administrar eficientemente los nsasi

informaticos mediante la utilizacion de tecnologiasnformacion (TI) y la automatizacion de

procesos, a fin de apoyar de manera eficaz ladgegta toma de decisiones.
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2.3. EVALUACION Y VERIFICACION DE LA SITUACION ANTE S DE
LA CERTIFICACION ISO 9001-2000.

En conjunto con la responsable de implementar stersia de gestion de la calidad
recolectamos datos, tarea fundamental para desenia@ situacion, pues descripcion es
sinénimo de constatacién objetiva de los hechoscgracterizan a la empresa, se establecio la
situacion actual de los procesos y procedimieritospnformidad del servicio con requisitos
establecidos o especificados, la medicion de lafaation de los usuarios y el manejo de las

competencias del personal, de esta manera llegamet®rminar lo siguiente:

La Corporacion CONQUITO no tenia estructurada ugarazacion orientada a la gestion por
procesos, el personal conocia cual es la activd@dea que debia realizar sin embargo no se

encontraba identificada ni documentada.

CONQUITO basaba sus politicas en el Reglamentaoniatg en el Plan Operativo Anual, en
el mismo se encontraban definidos los objetivosrapiir en el afio sin embargo pero no eran

objetivos mensurables y compatibles con los reauentos de los usuarios.

Se disponia del documento términos de referenciaage se incluye las funciones de
personal de Corporacion CONQUITO, los términos dderencia se encontraban
desactualizados, no contienen la responsabilidaditgridad; vy, no incluian a todos los
funcionarios actuales de CONQUITO.

La comunicacion interna se la realiza informalmemtigavés de e-mails, comunicaciones y
publicaciones. Los recursos financieros proviengn@% de fondos publicos del Municipio
de Quito, y el 10% de cobro de servicios de incidimacursos de capacitacion y convenios
nacionales e internacionales.

CONQUITO, cuenta con infraestructura para la piouisle los servicios en el Sur, Centro
Norte (matriz), Calderon y Tumbaco, el espacio egupfio puesto que en poco tiempo la

organizacion ha crecido notablemente.
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La identificacion de las necesidades y requerimgende los clientes se realiza
documentadamente mediante la recepcion del regieationdel cliente:

» Servicio de capacitacion, formularios de inscripcdcursos

» Servicio de bolsa de empleo, mediante solicitudasndles de personal y sus
caracteristicas.

» Servicio de Incubacion de empresas, mediante uvecim formal entre el cliente y la
Corporacion.

No se han identificado y documentado aquellos s#gsi no especificados por le cliente pero

necesarios para la prestacion de los servicios.

Los responsables de cada servicio en la Corpord@®NQUITO revisan los requerimientos
del cliente, evaluan las posibilidades y capacidad atenderlos, pero no se mantienen
evidencias sobre este proceso y las quejas o resldelos clientes y usuarios son tramitados

directamente por los responsables de los servicios.

No se evidencia que exista una metodologia partuavy seleccionar proveedores del
servicio de capacitacion; sin embargo para la exadn y seleccion de proveedores de bolsa

de empleo y desarrollo empresarial existe una méigéh documentada.

El proceso de las compras de servicios se iniceavaz que se recibe el requerimiento por
parte del responsable del proceso y se concretadoudas ofertas son aceptadas. Se

evidenciaba un control no formalizado ni sistentaticbre los datos de compras.

El control de los productos y servicios adquiriqo® la Organizacion se realiza en la
siguiente forma:

» Servicio de capacitacion, con base a evaluacidagparticipantes del curso.

» Servicio de Desarrollo Empresarial, con base a upewvision de los informes
entregados a los usuarios y clientes
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» Servicio de bolsa de empleo, con base en la satiéfade las empresas y usuarios; Y,

a la permanencia de los candidatos en los puesttralihjo asignados.

El servicio de capacitacion dispone de un Manual egtablece los principales elementos de
gestion de este servicio, como son:

* Registros de requisitos del servicio

* Programas de los cursos

* Registros de asistencia y evaluacion

* Control del servicio en relaciéon al material.

Con respecto al servicio de bolsa de empleo yrd#aempresarial se establecio los
respectivos procedimientos operacionales que iraluglescripcion del servicio, mecanismos

de seguimiento y medicion del servicio y registros.

No se defini6 una metodologia para identificar ynteaer la historia del servicio, cada

servicio y sus documentos asociados se archivadaouwkrdo a su mejor practica.

CONQUITO no habia establecido un método para deardatconformidad de los servicios y

mejorar continuamente la eficacia del Sistema dsi@ede la Calidad.

No se disponia de una metodologia clara para rsatlsfaccion de usuarios y clientes y se
evidencia que existe seguimiento de indicadoreged#ion de algunos procesos en el Plan
operativo, ademas no se realizaba la verificaciéh admplimiento de los requisitos del

servicio de bolsa de empleo y desarrollo emprdsagarealiza medicion de la calidad del

servicio de capacitacion.

CONQUITO no poseia un procedimiento documentada plar gestion de servicios no
conformes y no se realizan analisis de datos (esizab) internos del servicio, como
mecanismos de mejoramiento continuo; usan técrastelisticas para el manejo de datos

externos.
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CAPITULO 3. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN UNA ORGANIZACION SIN
FINES DE LUCRO.

La implementacion de un sistema de gestion de lalach SGC en una empresa u
organizacion, hoy por hoy, es un aval, una garanotia recomendacién. El certificado del
SGC segun la norma internacional ISO 9001:200@& afuchas puertas, es un pasaporte para
exportar y hacer negocios, de ahi la importanciam#gorar las cosas y con base a la
implementaciéon de un sistema de gestion de laamglidn arma importante para insertarse en

un mundo global y aplicar la Mejora Continua pagrar el éxito de la organizacion.

Desde hace algun tiempo, la discusién sobre lad&@ahlse ha ampliado también al sector no
industrial, a aquel de los servicios publicos quéentados a satisfacer al cliente-ciudadano,
buscan alcanzar una administracion eficaz y efieien la entrega de los servicios. El trabajo
social se entendia hasta hace muy poco como néo sajeomprobacién de calidad ni

mediciones de las prestaciones y entrega de sesviocbs criterios de calidad de la economia,
determinados por la presion de la competencia luab, no habian tenido hasta ahora
ninguna relevancia en el trabajo social pero see didy mayor atencion con los mismos

recursos disponibles.

Un Sistema de Gestion de la Calidad representayramaoportunidad y, a la vez, un desafio
para todas las empresas publicas y sin fines de,lya que los mercados internacionales
demandan certezas respecto al cumplimiento dendieglos estandares de calidad de los
productos y procesos que se utilizan para generarlese requerimiento se aplica no solo
para la empresa privada, sino a todas las queiparii en esa cadena de agregacion de valor.
La forma de dar "certezas" al mercado internaciesamediante la certificacion de normas:
patrones o estandares de calidad, que han siddezstids por expertos en la materia. Cuando
una empresa obtiene la certificacion en una nosr@oeque ha alcanzado el estandar exigido

por ella que es lo minimo que se requiere par&egalna buena gestion institucional.
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Dentro del sector publico, se incorpora especialeneh concepto de calidad en la gestion
interna enfocado a la eficiencia, a la participaciudadana y a la transparencia, tanto en la
entrega de servicios a los usuarios internos yrextecomo en el perfeccionamiento de los

procedimientos y en aplicacién de herramientasodé@l de los mismos.

En cuanto a las ONG, se dice que buscan el mejerande sus procesos, desde la propia
reflexion, auto evaluacion y revision del quehanstitucional. Se manifiesta un esfuerzo por
estandarizar acciones y garantizar la calidad dg$ion centrada tanto en los sujetos como
en los resultados de las acciones. Se constataaadem falta de adecuacion de las normas de
calidad a las intervenciones sociales desarrolladastuaciones y territorios complejos. Esto
ultimo se expresa en que, dado al &mbito de acosdnrega de servicios sociales a personas
gue viven en condicidon de pobreza, marginalidackgiusion social - todos los ciudadanos
tienen derecho a acceder a un sistema de prestaciyprde servicios digno, oportuno,
informado y de calidad que apunte a romper unaidelale dependencia (como beneficiarios)

con el Estado y haga énfasis en el desarrollo @sumnomia y autogestion.

Como ejecutores de acciones sociales, en las datidan fines de lucro predominan métodos
de trabajo y modelos organizacionales centraddareas y productos inmediatos, por lo que
lo relacionado con el mejoramiento de la gestionfueslamental en las acciones. Estas
instituciones son generadoras de un importanteabmimento metodoldgico y técnico, surgido

desde las experiencias de trabajo en terreno, deseitexion y el aprendizaje.

Sin embargo, estas capacidades son débilmentedecadas e integradas como un elemento
técnico politico central en la toma de decisionesen el disefio y planificacion de acciones
desde las politicas publicas. De hecho, se haatandst al respecto, que operan en un contexto
marcado por relaciones de desconfianza y tensitia s ONG y el Estado. La gestion de la
Calidad, en la l6gica de que las ONG, tanto contegiantes del sistema social como en su
calidad de socias y ejecutoras de servicios gubentales, no estan exentas ni aisladas de las
consecuencias de los procesos de cambio que atectaa sociedad cada dia mas exigente y
empoderada. Hoy dia existe una mayor exigenciala®mrganizaciones que trabajan en el

ambito social, ello tanto para asegurar un senpeafesional de calidad y competente en la
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entrega de prestaciones, como para garantizamptaeeia, credibilidad y confianza en la

gestion y administracion de recursos.

La gestiobn de la caliddy es realmente una oportunidad para fortalecer eposc
intraorganizacionales de liderazgo, para la sa&tigda de los clientes-ciudadanos, para el
fomento de la participacion de los miembros dergaoizacion y del compromiso efectivo,
para el mejoramiento continuo de procesos Yy sulkpoxc internos claves en estas
organizaciones, para lograr una mayor profesioaeilin y especializacion del trabajo, para
desarrollar una planificacién eficiente, para l&aaimentacién y la innovacién para, en
definitiva, agregarle valor a la entrega de losis&s y para mejorar las relaciones del tercer

sector con el Estado.

La implementacion de todo Sistema de Gestion dealalad pasa por realizar un periodo de
sensibilizacion y luego capacitacion al personatapmantener las competencias necesarias
para desarrollar un buen trabajo, esta capacitag®trata de un programa que considera
cursos de: “Normas ISO 9001/20007, “Trabajo en Rqui “Mejoramiento Continuo”,
“Liderazgo”, “Auditorias Internas”, “Control de Domentos”, “Vision, Politica y Objetivos

de Calidad”, dirigido a los duefios de los procesos.

En general las organizaciones necesitan lografirsess haciendo uso eficiente de los recursos
y medios. Estos medios incluyen las estructurasarozgcionales, la planificacion, los

procedimientos, las responsabilidades y los praceso

La entidad sin fines de lucro que va a implemeantasistema de gestion de la calidad debe
tener la totalidad de los procedimientos. Los damuhos son imprescindibles para lograr la
calidad requerida de los servicios. Ademas los gatimgientos resultan Gtiles como soporte
para las actividades de mejora de la calidad: sbsece como funcionan en la actualidad los
procesos, es facil prever los resultados de lodiety mejoras y es mas facil mantener los

beneficios alcanzados por las mejoras una vez gfae gon introducidas.

1 Guzman carillo Javier,La no calidad, un riesgo demasiado alto para las G)NChile, 2007.
www.sector3.net.
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Dentro de una organizacioén sin fines de lucrogadi que en una entidad publica o privada, es
muy importante el compromiso de la direccién o gei® de esta manera se lograra cumplir
su Politica y alcanzar los Objetivos de Calidate éebe ser visible para lo cual es necesario
tomar algunas acciones que permitan que el pergamneiba el compromiso existente en la

direccion. El proceso de transicién hacia un siatem gestion de la calidad segun 1ISO 9001-
2000 no puede abordarse solamente desde las sfideiaRepresentante de la Direccion. Es

imprescindible una implicacion activa de toda lgamizacion y de todos los funcionarios.

Otro punto importante es que el Representante dgir&ccion debe asegurarse de que se
establezcan, implementen y mantengan los procesmesarios para el sistema de gestion de
La calidad. Todos los niveles deben estar conresgonsabilidades claramente definidas
como lo exige la Norma ISO 9001/2000.

En la implementacién se van detectado algunasuttdides que normalmente son comunes a
estos procesos: falta de tiempo, falta de compwisble de la Direccion (no quiere decir
gue no exista), cambios de personal, implementad@&ntros proyectos prioritarios etc. Lo
importante es que exista la voluntad del cambipoitantes logros en el camino y un desafio

interesante que cumplir.

La implementacion de un Sistema de Gestién de lidatbbajo 1ISO 9001-2000corresponde
a una decision estratégica que permitira a la @argeidn lograr que sus productos y/o

servicios sean reconocidos por la satisfacciorbgimelan a sus clientes.

Existen varias metodologias para la implementad@rsistemas de gestion de la calidad, y
todas coinciden en considerar como una de sussetapelaboracién de la documentacion,
aplicando el enfoque de procesos se logra caraatdos procesos de la documentacion y
proponer los pasos necesarios para implementasteh® documental que sirva de base al

sistema de gestion de la calidad en cualquierdgorganizacion.

15 Sstema de gestién de calidad en la cchen y lafteatiion de productos y/o servicios bajo iso 90002,
Pertinencia y oportunidad. http://www.cchen.clZ003/PDF/9_Sistema_Gestion.pdf, 02/03/07.
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En el caso de estudio, Corporacion de Promociomé&naa CONQUITO, el disefio y la

implementacién se llevo a cabo en las siguientgzast

1.

Evaluacién inicial y caracterizacion de procesaecopilacién de datos iniciales y

levantamiento de procesos que mantiene CONQUITO.

Sensibilizacién y capacitacién al personal equipo que implanta el sistema de

gestion de la calidad tiene que estar capacitadopoer bien la norma y lo mas

importante comprometido.

Designacion de responsables de la implementaail@ioen ser delegadas la persona o

grupo de personas al proyecto de implantacion idedrnsa de gestion de la calidad,

tienen que formar parte de la direccion de la degeon.

Elaboracién de documentacion e implementacién idedma.-es necesario un manual

de calidad, una serie de procedimientos e inswnesi de trabajo, de esta manera

implementar el sistema de gestion de la calidaacderdo a la Norma 1ISO 9001:2000.

Realizacién de auditorias internas y seguimientaatgones correctivasel personal

interno de CONQUITO, mediante auditorias interda®e demostrar que el sistema es
eficaz y detectar un gran nimero de desviacioneshgbra que solucionarlas en el

menor tiempo posible.

Auditoria de certificacién en esta etapa se debe contratar a un audit@gdsro que

lleve a cabo una auditoria externa previa la olidendel certificado.

Mantenimiento del sistema de gestion de la calidatbterminar el seguimiento y la

medicion a realizar, y los dispositivos de medicirseguimiento necesarios para

proporcionar la evidencia de la conformidad delisée.
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3.1. DEFINICION Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
OBJETO DE ESTUDIO.

La solucién mas sencilla para definir y caracterios procesos, es realizar un mapa de
procesos, donde se ve con claridad la interrelaandre ellos, identifica como entradas, a los
requerimientos del cliente; y, salidas, la satisfat del cliente con el servicio prestado, es
entonces que en el camino intervienen y se intai@ian los siguientes procesos estratégicos

y de apoyo:
PROCESO DE DIRECCION:

Procedimiento de Revision por la Direccion establece los lineamientos para la revision del

Sistema de Gestion de la Calidad de CorporacioRrdenocion Econdmica CONQUITO y

analiza la informacién del SGC para buscar opodiagies de mejoramiento.

PROCESO DE COMUNICACION:

Procedimiento de Comunicaciones este procedimiento regula la entrega y publaracie

informacion de CONQUITO a la opinion publica y albfico interno de la Corporacion,

desarrollando una politica de comunicacion.

PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD :

Procedimiento Acciones Correctivas especifica las acciones correctivas a implaatpesa

superar las no conformidades surgidas en el Sistientzestion de la Calidad y asegurarse de

su eficacia.

Procedimiento Acciones Preventivas establece la metodologia para identificar no

conformidades potenciales, analizar las posiblasas e implantar acciones preventivas

eficaces.
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Procedimiento Auditorias Internas- define el método para medir, revisar y verifiehr

cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidagblantado en la Corporaciéon de
Promocion Econdémica CONQUITO, que cumpla con lagieemientos establecidos y los
criterios de auditoria y sea eficaz para el loggdas objetivos de calidad y el cumplimiento

de la politica de Calidad.

Procedimiento Control de Registros Establecer los lineamientos para identificar,

almacenar, recuperar, proteger y retener los registel Sistema de Gestion de la Calidad.

Procedimiento Control de Documentos Establecer los lineamientos para identificar,

elaborar, revisar, aprobar, distribuir y actualizas documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Procedimiento Servicio no conforme establece la metodologia para identificar eViser

no conforme, y gestionarlo en busca del mejoramidat Sistema de Gestion de la Calidad.

PROCESOS DE LA BOLSA DE EMPLEQO:

Manual de Funcionamiento- aplica a las actividades que se desarrollan laeBolsa

Metropolitana de Empleo regulando los servicios @u@da la Bolsa Metropolitana de
Empleo, en los campos de colocacién laboral y agesa busqueda de empleo y reinsercion

laboral.

Manual de Operacion del Software describe claramente el registro y seguimientdade

empresas y candidatos que acuden a la Bolsa depdétana de Empleo.

PROCESO DE SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL:

Manual de Funcionamiento- regula los Servicios de Desarrollo Empresarisgd grinda la

Corporacion de Promocion Economica CONQUITO, cdiasia en el procedimiento para la
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instalacion de iniciativas empresariales en el @enén condiciones ventajosas para los

emprendedores que se instalen y ofreciendo uradeervicios dentro del mismo.

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO:

Procedimiento de Seleccién del Personahsegura un correcto procedimiento en la selaccié

del personal que ingresara a laborar en la Corfgorae Promocion Econdmica CONQUITO,
de esta manera se asegura la contratacion de pkrsompetente y con compromiso

ciudadano. (Ver Anexo 2)

Procedimiento _de Capacitaciénr formula un plan de capacitacion para el persaeala

Corporacion de Promocion Econdémica CONQUITO, dea estanera identificar las
necesidades de capacitacion y desarrollo de todeemsonal, propiciando la permanente
mejora de la competencia laboral a través de pmoggade capacitacion y desarrollo. (Ver
Anexo 3)

PROCESO GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS:

Procedimiento Contable- regula y norma cada uno de los pasos para lalzitinacion de

las transacciones que se realizan al interior d€dgporaciéon de Promocion Econdémica
CONQUITO. (Ver Anexo 4)

Procedimiento Presupuestario- regula y norma los pasos a seguir en la prejgaratel

presupuesto anual y elaboracion de certificacipnesupuestarias. (Ver Anexo 5)

Procedimiento de cobros y pagosregula y norma la aprobacion y gestion de pggusbros

en la compra de bienes y servicios, y venta dacesv (Ver Anexo 6)
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PROCESOS GESTION DE RECURSOS FISICOS:
Procedimiento_de Calificacibn_de Proveedoresprevia a una adquisicion de bienes y/o

servicios los proveedores deben calificarse cones aumpliendo ciertas normas y requisitos
legales, es asi que para una adquisicion se dedueisaar el proveedor dentro de los que se

encuentran calificados y realizar un seguimientdenismos. (Ver Anexo 7)

Procedimiento _de Adquisiciones se enfoca en las compras de bienes y servicios que

requiere la Corporacion de Promocién Econdmica CONQ para apoyar la ejecucion de
cada uno de los proyectos que se desarrollan @orfgoracion. El procedimiento es conocido
por el personal quienes siguen cada uno de los sa proceder con una adquisicion. (Ver
Anexo 8)

3.2. DESCRIPCION DEL MANUAL DE CALIDAD Y
DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS.

El manual de calidad es un documento que espeeifiSesstema de Gestion de la Calidad de
una organizacion, los manuales de calidad puedear\en cuanto a detalle y formato para

adecuarse al tamafio y complejidad de cada orgadizan particular.

En la Corporacion de Promocién Econémica CONQUIEGngio la elaboracion del manual
de calidad revisando el capitulo cuarto de la Nol&@ 9001-2000 que tiene los siguientes

requisitos de obligado cumplimiento:

a) La organizacion debe establecer, documentar, inmgsieam, mantener y mejorar un
sistema de gestion de la calidad.

b) La organizacion debe identificar y determinar lazusmcia e interaccion de los
procesos y gestionarlos.

c) La organizacion debe determinar los criterios yan@$ necesarios para asegurarse
gue la operacion y el control de la calidad seaaeés.

d) Es necesario asegurar la disponibilidad de recuesasformacion para apoyar la

operacion y el seguimiento de los procesos.
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e) La organizacion debe realizar el seguimiento, laioi@n y analisis de los procesos
identificados.

f) Se debe realizar el seguimiento, la medicién yaélisis de los procesos.

g) La organizacion debe implementar acciones necaspdea alcanzar los resultados
planificados y la mejor continua de los procesos.

h) En el caso de que la organizacién contrate extezntmcualquier proceso la

organizacion debe asegurarse de controlar talesgus.
La organizacion debe contar con la siguiente dootseen:

a) Politica de calidad

b) Objetivos de la calidad

c) Manual de calidad

d) Procedimientos documentados requeridos por la Né&@z0001-2000

e) Documentos necesarios para asegurar la eficazfip&odn, operacion y control de
los procesos.

f) Los registros requeridos por la Norma ISO 9001-2000

Una vez determinados los requisitos generalesistelhsa de gestion de la calidad se procedio
a elaborar el manual de la calidad de CONQUITO M&xo 9), el mismo sirve para orientar

a todo el personal, en la implementacion (técnigaes;edimientos y auditorias), en especial a
los coordinadores de area que asumiran un rol cétddores al interior de sus areas de

trabajo asi el éxito del plan de implementaciéhmantenimiento del sistema.

Dentro del alcance del Sistema de Gestion de la&hke encuentran los servicios objeto del
sistema que son bolsa de empleo y servicios derdégsampresarial, el sistema se desarrolla
en las instalaciones de la Factoria del Conocimignde la Agencia Zonal La Mariscal. La

Corporacion CONQUITO al ser una entidad sin finedutro se encuentra al servicio de sus
usuarios como son los ciudadanos/as, emprendea®restro, pequeios, medianas y grandes

empresas del DMQ y su area de influencia.
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El alcance del sistema se extiende a los proc&msicios de Desarrollo Empresarial, Bolsa
de Empleo, Gestibn de Direccion, Gestion de Calidadstion Administrativa, Gestion
Financiera, Gestion del Talento Humano y Comundraei involucra a todo el personal que

participa en los procesos relacionados.

El sistema de gestion de la calidad tiene su semartlos procedimientos documentados, por
lo que éste tiene una importancia vital en el logeola calidad, que no es mas que la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

En la Corporacion de Promocion Econdmica CONQUIEQRiguid seis etapas para concretar

la documentacién de los procedimientos, las miggmasse describen a continuacion:

Etapa 1. Identificacion de la documentacion de Iggrocedimientos

Conjuntamente con la responsable del sistema didigede la calidad, asignada por la
Direccidn Ejecutiva de la Corporacion, se estudidas normas ISO 9000 los elementos de la
documentacion aplicables a la organizacion con bpétivo de determinar los tipos de
documentos que deben existir para garantizar geeptocesos se lleven a cabo bajo
condiciones controladas. La version del afio 200@ derma ISO 9000 exige procedimientos
documentados para control de documentos, contriasdegistros, auditorias internas, control
de productos no conformes, acciones correctivaseyeptivas; CONQUITO mantiene la

siguiente documentacion en cada uno de sus procesos

Proceso: Bolsa de Empleo

Manual de Funcionamiento Bolsa Metropolitana de Emp
Manual de Operacion del Software de la Bolsa Metiitgma de Empleo

Proceso: Servicios de Desarrollo Empresarial

Ficha de Servicios de Desarrollo Empresarial
Reglamento Interno de Incubadora de Empresas
Manual de funcionamiento de los Servicios de deBarempresarial
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Proceso: Gestion de la Calidad

Control de documentos

Control de Registros

Procedimiento para Auditorias Internas

Procedimiento del servicio No-conforme
Procedimiento de Acciones Preventivas
Procedimiento de Acciones Correctivas

Proceso: Comunicacion

Procedimiento de comunicacion

Proceso: Gestion Administrativa

Procedimiento de Adquisiciones
Calificacion de proveedores

Proceso: Gestidn Financiera

Procedimiento de Presupuestacion
Procedimiento Contable
Procedimiento de Cobros y Aprobacién y Gestion aigoR

Proceso: Gestion de Recursos humanos

Procedimiento de Capacitacion
Procedimiento de Seleccion de Personal

Proceso: Direccion

Procedimiento de Revision por la Direccion

Los registros requeridos por la Norma ISO 9001-29Qibr CONQUITO para asegurar el
control, funcionamiento y planificacion efectivos gus procesos y que deben establecerse y
mantenerse para proporcionar evidencia de conaciosey consultas de la alta direccion y de
los responsables de cada proceso; y, de la cordadrion los requisitos, asi como de la

operacion eficaz del sistema de gestion de laalison los siguientes:



Proceso: Direccién
Acta de revision por la Direccion (Requisito 5.6.1)
Proceso: Recursos Humanos

Evaluacion por competencias

Términos de referencia (Requisito 6.2.2. e))
Solicitud de capacitacion

Ficha personal de capacitacion

Registro de asistencias

Plan de capacitacion

Proceso: Gestidbn administrativa

Contratacion de bienes y servicios

Modelo de la creacién de la necesidad

Formulario de disponibilidad presupuestaria
Cuadros comparativos

Notificacion

Acta entrega recepcion

Certificado de servicios

Solicitud de pago

Acta de custodia del bien adquirido

Lista de materiales y servicios criticos

Calificacion de proveedores de servicios (Requisiiol)
Calificacion de proveedores de productos (Requisital)
Evaluacién a proveedores (Requisito 7.4.1)

Proceso: Gestion Financiera

Formato Plan operativo anual
Certificacion presupuestaria
Orden de Pago

Comprobante de retencion
Tablas de retenciones

Tabla de retenciones en la fuente
Tabla de viaticos

Detalle de gastos de caja chica
Reposicion de caja chica
Comprobante de pago

Proceso: Gestidn de la Calidad

Lista de documentos controlados

55
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Lista de distribucién de documentos del SGC
Lista maestra de registros

Programa de Auditoria (Requisito 8.2.2)

Matriz plan de auditoria (Requisito 8.2.2)
Programa detallado de Auditoria (Requisito 8.2.2)
Lista de verificacion

Reporte del servicio no conforme (Requisito 8.3)
Solicitud de acciones correctivas (Requisito 8.5.2)
Solicitud de acciones preventivas (Requisito 8.5.3)
Solicitud de solucién de problemas

Proceso: Comunicacion
Modelo de la entrega de la informacién

Proceso: Servicios de Desarrollo Empresarial

Figuras Legales de Constitucion de Empresas
Registro de asesoramientos del Centro (Requisit8)7.
Registro de Uso del Telecentro (Requisito 7.5.3)
Registro de Consumo de las Empresas (Requisit8)7.5.
Plan de Negocios (Requisito 7.5.4)

Ficha de Evaluacion

Modelos de Contrato (Requisito 7.1 d))

Recepcion de Quejas (Requisito 7.2.2)

Ficha de seguimiento (Requisito 7.5.3)

Evaluacion de calidad de servicio (Requisito 7d§,38.2.4)
Inspeccion de servicios (Requisito 8.2.4)

Proceso: Bolsa de Empleo

Plan semanal de visitar a nuevos clientes (Requis.4)
Formulacion de calificacion de carpetas

Requisicién de personal (Requisito 7.1 d))

Formulario de envio de datos del candidato

Encuesta de satisfaccion del servicio (Requisbd27), 8.2.4, 7.2.2)
Formato de entrevista por competencia

Formato de resumen de procesos de seleccion (Redqus.3)

Asi se determind los documentos que respondennaplouniento de requisitos legales como

reglamento de facturacion, ley de contratacionipapNormas Ecuatorianas de Contabilidad,
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Politica de Comunicacion del Municipio, ley de canwacion, ley de régimen tributario

interno, ley del IESS y leyes municipales.
Etapa 2. Diagnostico de la situacion de la documeattion.

Una vez que se establecio los documentos y regiatser utilizados se aplico técnicas como
la observacion, la entrevista y la revision de doentos para establecer la existencia o no de
los documentos, la ubicacion, en qué medida cungd@nios requisitos establecidos para la

documentacion, si estan siendo utilizados adecuawli&y los procedimientos de control.

Tabla de Registros (Ver Anexo 10)
Etapa 3.Disefio del sistema documental.

Se establecié la jerarquia de la documentaciénjalse ubica en el nivel mas alto al Manual
de Calidad, en el segundo nivel los procedimieptes el tercer nivel instrucciones, registros,
especificaciones y otros documentos. Después dstigar, con cada uno de los responsables
de los procesos, los procedimientos especificodgyanalizar con la Direccion Ejecutiva el
alcance del sistema de gestion de la calidad sei@dd estructura y formato del Manual de
Calidad. Ademas colectivamente el personal de lp@acion CONQUITO determiné la

gestion de la documentacion técnica y su utilizacio
Etapa 4. Elaboracion de los documentos.

Una vez identificados los documentos que serairadibs, indicar los procedimientos que
sigue la empresa con respecto a los procesos yeelesque influyen en los servicios
prestados a la ciudadania el personal implicadeagla uno de estos procedimientos fue
capacitado e inmediatamente, la Direccién Ejecutivano responsable del sistema de gestion
de la calidad nombré a los responsables de cadaleihos procesos; y, reviso y aprobo la

documentacion a ser utilizada.
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Etapa 5. Implantacion del sistema documental.

Después de ser aprobados los documentos elaboraatomedio del correo electrénico se
informo al personal donde se encuentran la doclan@mt necesaria para la implantacion del
sistema documental, la mejor opcion fue colocanfarmaciéon en la red en una carpeta
compartida por todo el personal, ademas se elalberityo del proceso de induccion para

personal nuevo, una explicacion del sistema dedgede la calidad sus politicas y objetivos.
Etapa 6. Seguimiento y control de los documentos.

El manejo de la actualizacién de los documentas erstel delegado de la Direccidon Ejecutiva
es asi que el acceso a la red, en la carpeta enalase encuentran todos los procesos,
documentos y flujos del sistema de gestion de lidazh esta restringida a sélo lectura. La
revision y actualizacién de los documentos se encaie cargo de cada responsable de los
procesos quienes deben notificar via correo eleictvéa la Direccion Ejecutiva el cambio o
los cambios que requieran hacer, asi mismo se lizetdm los archivos fisicos como
manuales, registros o documentos, ninguna docugiéntdebe estar obsoleta y deben regirse

por el control de documentos.

Los responsables de los documentos deben asegueatag versiones pertinentes estén
disponibles donde se usan, que son facilmenteiidables y legibles, los documentos de

origen externo se identifican y se controla surithistion.
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CAPITULO 4. EVALUACIONES DEL SISTEMA
IMPLANTADO.

4.1. VERIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DESCRITOS .

Una vez identificados los procesos se organizorupayinterno para realizar una auditoria
interna, previa la ejecucion de un curso de aushtarternos, y se verifico en cada uno de los

procedimientos lo siguiente:

1. Silos procesos se encuentran cumpliendo segistdblecido en los procedimientos.
2. Si falta describir algunos pasos 0 si es necesdisminuir pasos dentro del

procedimiento.

3. Si el procedimiento escrito comunica como debeneisac las cosas, evita la
improvisacion y sistematiza la realizacion de letsvalades.

4. Sila documentacién de los procedimientos se em@iantualizada y disponibles para

su utilizacion.

En el caso de la Corporacion de Promocion Econd@P&alQUITO los procedimientos le

interesan a:

» Lectores/ usuarios: instruccion/ conocimiento

» Coordinadores de area: mejora del control/ consigte
e Usuarios: confianza en la calidad.

* Reguladores: cumplimiento de la legislacion

» Auditores: Interna y de certificacion

En cuanto a lo que incluye cada uno de los procssoserific6 que cada uno de los

procedimientos tenga:

1. Obijetivo: finalidad del procedimiento
2. Alcance: limites de aplicacién
3. Referencias: otros documentos que lo fundamentaoophplementan.
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Definiciones: conceptos y términos claves, sigi@seviaturas.
Responsabilidades: quienes responden por la apoobanplantacion, ejecucion.
Requisitos: condiciones técnicas y organizativasumplir antes de comenzar las
acciones del desarrollo.

7. Referencias: todos aquellos documentos que haglarcsnsultados o se mencionen en
el procedimiento.

8. Anexos: formato de los registros, planos, tabladgdn otro material que facilite la

comprension del procedimiento.

4.2. EVALUACION DEL SISTEMA TOTAL EN SU CONJUNTO
BASANDOSE EN LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2@0.

El método utilizado para evaluar, medir, revisawverificar el cumplimiento del SGC
implantado en CONQUITO, a fin de garantizar un addo seguimiento y mantenimiento del
mismo, que cumpla con los requerimientos estaldscid confirmar que sea eficaz para el

logro de los objetivos de calidad y el cumplimied#ola politica de Calidad es la auditoria.

La auditoria es un proceso sistemaético, indepetaliedocumentado para obtener evidencias
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de datear el cumplimiento del SGC con
respecto a los requisitos de la Norma ISO 90010 2B6te método se utiliza para establecer la
veracidad o no de un hecho, actividad, procesérmadion. Las pruebas de auditofison
técnicas o procedimientos que utiliza el auditoapa obtencion de evidencia comprobatoria,;
estas sirven para acumular evidencia suficientapetente y son archivadas en los papeles de
trabajo del auditor para sustentar sus aseveraridm@s pruebas pueden ser de tres tipos:
control, analiticas y sustantivas La prueba utilza&n CONQUITO es la de control o de
cumplimiento que determinan el grado de cumplinoiet¢ las politicas y procedimientos
establecidos para el funcionamiento de la estraaercontrol interno, obteniendo evidencia

de auditoria en cuanto al flujo de la documentagidns controles inherentes.

18 Hurtado Flores Pablo EmiliGurso Elemental de Auditoriaww.mailxmail.com, 29/11/2005.
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La auditoria impulsa la mejora de los sistemas i@ de la calidad con la deteccion de
oportunidades de mejora no conformidades parana e acciones correctivas y luego con la

verificacion de su implementacion y de la efical#das acciones tomadas.

Asi la Corporacion de Promocion Econdmica CONQUBEdJundamenta en el procedimiento
de auditorias internas (Ver Anexo 11), para evadliduncionamiento y mantenimiento del
sistema de gestion de la calidad; y, el cumplinoiatd los requisitos de la Norma ISO 9001-
2000.

Se verifico, con el equipo de auditoria internag @ Manual de Calidad integre todos los
procesos necesarios, cuya secuencia y métodos rdmlcestan descritos en el Mapa de
Procesos (Ver Anexo 12), es asi que se constaiguente, en relacion a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000:

1) Los documentos del Sistema de Gestion de la Cabdadncuentran disponibles en
cada lugar de trabajo o en la red, Directorio Doentms SGC, y se mantiene un

estricto control de documentos.

2) La Direccion Ejecutiva de CONQUITO esta compromeeticon el desarrollo e
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidadiamte la politica, objetivos de
calidad y desempefio del Sistema, algo importanta eision permanentemente que
se realiza al Sistema de Gestion de la Calidad.

3) Los procesos de desarrollo empresarial y bolsandele®, que brindan servicios
directos al usuario, realizan evaluaciones de faati®n del cliente a través de

encuestas mensuales.

4) Anualmente la Corporacion elabora un plan operajiv® guarda concordancia con el

plan estratégico y con los objetivos instituciosglele calidad.

5) Se revisé que las responsabilidades y autoridaeaaientren definidas y difundidas,
es decir que cumpla con el requisito 5.4. de lanadSO 9001:2000, el mismo indica
gue “la alta direccién debe asegurarse de queetgmnsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la orgardméclas mismas estan claramente



6)

7

8)

9)
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definidas en el manual de cargos, sin embargo dgesario difundir esta informacion

a todo el personal.

La gestion de recursos, capitulo 6 de la Norma E&D1:2000, se encuentran
identificados en los procedimientos de presupuEstacontabilidad, tesoreria y
mantenimiento, asi como en los procedimientos dec@én de personal y de
capacitacion interna, que mantienen los respal@odiglomas y certificados en las
carpetas personales ademas se ha definido una olugad para identificar las

necesidades de capacitacion del personal.

Los Coordinadores de Bolsa de empleo y de DesarrBinpresarial revisan
frecuentemente los requerimientos del cliente,(@ralas posibilidades y capacidad de
atenderlos; y, mantienen datos fisicos y magnésobse este proceso. Se ha definido
un formato de registro de quejas y se ha implendengadocumentado disposiciones 0
procesos para la comunicacion con el cliente, yamsmos para conocer su

satisfaccién o inconformidad sobre el servicio.

El procedimiento de compras se encuentra debidantstallado en el procedimiento
de Adquisiciones, el mismo asegura que el prodactquirido cumple con los

requisitos de compra especificados. Ademas la Cacpmn evalla y selecciona
proveedores segun el procedimiento de Calificad®proveedores que cumple con lo

estipulado en el requisito 7.4.1. de la Norma 190192000.

Se verifica para cada bien, equipo, insumo Yy ddiadquirido el cumplimiento de los
requisitos de compra especificados en érdenesmpreoy contratos, los mismos van
de acuerdo al numeral 7.4.3 de la Norma ISO 90@D:20La organizacion debe
establecer e implementar la inspeccion u otravidaties necesarias para asegurarse

de que el producto comprado cumple los requisikosotinpra especificados.”

10)Se ha identificado en los servicios de DesarroligpEesarial y Bolsa de Empleo los

elementos de control del servicio mediante:
Manual de funcionamiento del Centro de ServicioBdsarrollo Empresarial
Reglamento interno Centro de servicios de Desarestipresarial

Manual de funcionamiento Bolsa Metropolitana de Emp
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Manual de operacion del software de la bolsa Melitama de Empleo.

Para la validacién del proceso de Bolsa de Empéedan definido los siguientes
elementos de control:

Procedimiento para ejecutar actividades.

Personal calificado realiza reclutamiento y sel@tcie personal

Monitoreo continuo de las actividades

11) El numeral 7.5.4. de la Norma I1SO 9001:2000 dite 6rganizacién debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes qua propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporaci@mtth del producto’para esto se
determiné una metodologia para identificar y magtda historia del servicig se
definid en los procesos de servicios los mecanispaya guardar y preservar los
bienes del cliente como son garantias y metoddatgaseleccion respectivamente. La
preservacion del producto se realiza a través darcinivo adecuado de los registros
con lo que se demuestra el cumplimiento de losemapientos del cliente.

12) Con relacién al capitulo 8 de la Norma ISO 900QR@ue trata de la medicion,
analisis y mejora se ha establecido una metodolpgi@ medir satisfaccion y
percepcién del usuario y se dispone de un procedimide auditorias internas,
también se ha identificado en las hojas de Anatisisprocesos los indicadores de
gestion con sus variables de control para cadacgegse mantiene las estadisticas de
los servicios y registros.

13)Para la identificacién del servicio no conformerve®o que no cumple con los
requisitos establecidos en el sistema de gestiorladealidad, se establecio el
Procedimiento de Gestion del servicio no conforme.

14)Se realiza el andlisis de datos usando técnicadisstas con el objetivo de demostrar
la eficacia del sistema de gestion de la calidadcC@NQUITO y evaluar donde se

puede realizar la mejora continua.



TABLA No. 2
Informacién que Método de ]
) o Frecuencia Responsable Reporta a
se analiza andlisis de datos
Satisfaccién  de| ] By ] Direccién
) Histograma Trimestral Gestion Calidagd )
usuario ejecutiva
Procesos.
Conformidad de Servicios:
los requisitos de| Histograma Mensual desarrollo Gestion Calidad
servicio empresarial V
bolsa de empleo
Caracteristicas
tendencias de los ) y
) ) » ) Direccion
procesos Histograma Bimensual Gestion Calidad )
] ejecutiva
(Indicadores  deg
Gestion)
Cumplimiento de|
Acciones ) . . | Direccion
) Hoja de control Trimestral Gestion Calidag )
correctivas Y| ejecutiva
preventivas
Eficacia de ) . o . .
Hoja de control Trimestral Administrativo Gestidalidad
proveedores

15) Los numerales 8.5.1, 8.5.2 y 8.5.3 de la Norma #801:2000 determinan que la
organizacion debe mejorar continuamente la eficdelasistema de gestién de la

calidad por medio de la utilizacibn de accionesremiivas y preventivas para
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eliminar la causa de no-conformidades con objetopvenir su repeticion y

aparicion, respectivamente.

Es por esto que en la Corporacion se mantiene noseg@imientos de acciones
correctivas y acciones preventivas, los mismosajtravés de auditorias internas,
revisiones de la direccion y reclamos de usuariegeatan no conformidades

potenciales y servicios no conformes, entoncesnabza las causas y se toma las

acciones debidas con su respectivo seguimiento.
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4.3. COMPARACION DE LA SITUACION, DE LOS PROCESOS DE LA
CORPORACION CONQUITO, ANTES Y DESPUES DE IMPLANTADO
EL SISTEMA.

En la Corporacion de Promocion Econdmica CONQUIEOercontraban establecidos los
procesos como una rutina mas no como una cultosagcdlaboradores participaban en cada
uno de los procesos, cada uno ocupandose de tifegmtes que se realizaban dentro del
guehacer diario, es por esto que la Direccion eerario establecer un sistema que garantice
la calidad de los servicios, ahondando méas en doseaptos de procesos, en el enfoque al
cliente, la orientacion hacia resultados, la gesti® recursos con lo que consiguieron
establecer un modelo de gestion de la calidad.

Uno de los principales cambios fue introducir létwra de probar el servicio completamente
antes de ofrecerlo a los usuarios, para de esteafasegurar desde el principio la fiabilidad
del mismo; por tanto los responsables de dichagcses deben someter el nuevo servicio a la
opinién de las personas, trabajadores, voluntariteidamentalmente a los usuarios finales,
puesto que la atencion de ese usuario es el maéva existencia de la propia organizacion,
asi CONQUITO pas6 de un sistema donde se disefinbaervicio o proyecto y lo
implementaban a un sistema en el cual se tomaantacal usuario quien es el beneficiario
directo del servicio.

El sistema de gestion de la calidad ha contribaidener una correcta aplicacion de cada uno
de los procesos, junto con la identificacion erateiones de esos procesos, asi como su

gestion

Para realizar la comparacion de la situacion dgtosesos en CONQUITO antes y después
de la implementacién del Sistema de Gestion dealal&l se utilizé el método comparativo,
que es un método eficaz de verificacion o compridbade situaciones o hipotesis ya
existentes el cual consiste en demostrar paralei@ s objetos o situaciones levemente

diferentes y posteriormente realizar una explicgagigrbal de las diferencias entre ellas.

A continuacion se compara los principales cambiogaesituacion de los procesos antes y

después de implementado el sistema de gestiénoddidad:
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CAMBIOS EN LA SITUACION DE LOS PROCESOS ANTES Y DESPUES DE

TABLA No. 3

IMPLEMENTADO EL SISTEMA

PROCESOS

PROCEDIMIENTO

ANTES DEL
Sistema Gestion
Calidad

DESPUES DEL
Sistema Gestion
Calidad

Bolsa de Empleo

Funcionamiento

No se detallaba
pasos a seguir pa
seleccionar personal
enviar
candidatos a empres
oferentes de empleo.
F
de|

No se conocia
satisfaccion

usuario.

posibles Psicologia

racolaboracion
de

Industria

yuniversitarios

aguienes conocen g
pasos a seguir pa
aseleccionar personal
| Se realiza encuest:
de satisfaccion de

servicio prestado.

Bolsa de Empleo

Operacion

Software

ebe

solicitudes

la
de

S

llenaban

candidatos y

ingresaban las hojg
de vida de una mane

manual.

sLas solicitudes dé¢
candidatos y las hoja
de

\gisuarios se ingresan

pde  vida log
rain sistema creado €
una base de datos ¢

Access.

Servicios de
Desarrollo

Empresarial

Funcionamiento

El Centro de Gesti

Empresarial ng

contaba con uf

proceso  para €

ingreso y seguimient

de las empresg

OBl Centro de Gestid
Empresarial  cuent
ncon un proceso clar
Ipara  registrar
de

empresas y realize

€

pingreso

s proceso tiene la
de

las

I
S

[a

S

-

o D

D

Al
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D

1Y

y

incubadas en el Centrain seguimientg
de Gestion continuo a lag
Empresarial mismas.
Gestion la Control de registros yLos diferentes Todos los
Calidad documentos proyectos de la documentos y
Corporacion registros S€
CONQUITO contaban encuentran
con documentos Yysocializados en |
registros que no seCorporacion
encontraban CONQUITO vy al
socializados. alcance de todos e
una carpeta llamad
Documentos y
Registros.
Gestion la Procedimiento >No contaba con uplLa Corporacion
Calidad Auditorias Internas | procedimiento  paraCONQUITO tiene un
realizar auditorias procedimiento de
internas. auditorias internas.
Gestion la Procedimiento >No contaba con uplLa Corporacion
Calidad Servicio no conforme procedimiento  paraCONQUITO tiene un
detectar el servicio npprocedimiento de
conforme. servicio no conforme
Gestion la Procedimientos eNo contaba con uplLa Corporacion
Calidad acciones preventivasprocedimiento  paraCONQUITO tiene un
y correctivas realizar accionesprocedimiento de
preventivas y| acciones correctivas
correctivas. preventivas.
Gestion la Manual de Calidad yLa Corporacion La Corporacion
Calidad Manual de Procesos| CONQUITO no tenia CONQUITO cuentg

estructurado €

Ilcon el manual dé

AY”J
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Manual de Calidad Y
de Procesos.

y Calidad y de Procesa
[

Politica, Obijetivos Y

que describen

la estructura

documental basada e

pu

g

el modelo de |
Norma

ISO 9001:2000

2N

|

Comunicacién Procedimiento Los Dboletines |detualmente los
prensa y boletines de prensaly
comunicaciones secomunicaciones  se
enviaban centralizan en la
indistintamente y coordinacion de
desde lags Comunicacion.
coordinaciones de
cada proyecto.

Gestion Calificacion del No contaba con unpSe califica a cada uno

Administrativa proveedores procedimiento  parade los proveedores |y
calificar proveedores.| se realiza ur

seguimiento de la
calidad de los bienes
y  servicios  que
prestan.

Gestion FinancieraPresupuesto, Se realizaba  upEl presupuesto, Ia

Contabilidad y Pagos procedimiento contabilizacion y e
informal de la| pago sigue un

presupuestacion,
contabilidad y pago.

proceso que debe s
cumplido por todo e

personal de

CONQUITO.
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Gestion de Capacitacion No se realizaba unge realiza una

Recursos humanos evaluacion de| evaluacién de
impacto de la impacto de la
capacitacion del capacitacion a
personal. personal después de

cada curso.
Gestion de Seleccion No se solicitaba ([@lodo el personal
Recursos humanos personal antiguo y nuevo tiene

documentacion  pargla documentacion que
e

soportar la hoja desoporta su hoja d

vida. vida.
Direccion Procedimiento deLa Direccibn  ng La Direccion a traves
Revision llevaba un sistema dedel procedimiento de
informacidn gerencial| revision tiene

implementado un
sistema de

informacion

gerencial.
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4.4. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE IMPLEMENTAR UN SISTE MA
DE GESTION DE LA CALIDAD EN UNA ENTIDAD PRIVADA SIN
FINES DE LUCRO.

La implantacién de un sistema de gestion de laladlpuede diferir de una organizacion a
otra. La norma debe adaptarse a las necesidadebjeyivos particulares, funciones,

actividades desarrolladas, servicios suministra@nsano o estructura que tenga esa entidad.
Las entidades sin fines de lucro tienen que adtrémisecursos publicos y privados y tener en
cuenta el servicio que prestan a la ciudadaniahdse deriva el compromiso, de este tipo de
organizaciones, por alcanzar la excelencia de stiogey conseguir la maxima satisfaccion de

Sus usuarios.

Un sistema de gestion de la calidad en una ensdadines de lucro tiengentajas como
oportunidad de facilitar la cooperacion tecnolégiiaminucion del factor de error en la toma
de decisiones, aseguramiento de la confianza eapacidad que tiene la organizacion para
suministrar en forma consistente los servicios daxwos, mejor posicion competitiva frente a
entidades internacionales, deduccion en tiemposageitacion y documentacion, asi como
mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equdpl personal, ya que es la resultante del

esfuerzo colectivo de la organizacion.

No es facil reconocatesventajaspero si dificultades tanto en la implementaciéomae en el
mantenimiento del sistema de calidad. Las dificidsaencontradas en la implementacion del
sistema de gestion de calidad se basan, principg#mesn el cambio de la cultura
organizacional, el tiempo también puede ser el graamigo para lograr el objetivo, el peligro
de que la documentacién y los procesos se conwiernamas importantes que los mismos
resultados y el sistema origine cierta burocraci@oynplicaciones innecesarias para el

desarrollo de los procesos; y, presupuesto no astgpara la implementacion del Sistema.

Después de analizar las ventajas y desventajas destema de gestion de la calidad en una

entidad privada sin fines de lucro su implantagérconsidera positiva, siempre y cuando las
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entidades sean capaces de mantener su identidadateristicas especiales para cumplir con
su compromiso social. Las entidades sin fines d®Ideben estar de la mano con los cambios
del mundo actual planteando la necesidad de maadergireestructurar para dar sentido y

efectividad a sus acciones, mejorar la calidad ade dervicios, disponer de sistemas de
monitoreo y evaluacion eficientes ademas de manteme gestion adecuada en términos de

eficacia y transparencia.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Las organizaciones pueden clasificarse en funciéndidtintas caracteristicas, las cuales
pueden ser segun su aspecto juridico, su caractaromico, su actividad y finalidad

econdmica, persiguen distintos objetivos y esteipno ser de caracter econdmico, sociales y
técnicos; y dentro de estas, aunque no son acsptadgersalmente, se encuentran las
entidades privadas sin fines de lucro, las Orgaionas No Gubernamentales ONG vy las
Organizaciones de la sociedad civil OSC que tiemerpapel cada vez mas vital en las

sociedades democraticas y en aquellas que estdasde serlo.

Los retos a los que se enfrentan, las entidaddsmside lucro estan, creciendo y continuaran
haciéndolo, aunque los gobiernos y las empresadapueesistirse a sus acciones, existe
actualmente un verdadero interés en el papel patanee estas entidades pueden jugar para

desarrollar y llevar a cabo soluciones.

Para estas organizaciones surge la necesidad dentuma eficiencia, eficacia y su
profesionalizacién, para cumplir con las nuevagentias de la cooperacion internacional en
un mercado cada vez mas competitivo. Por otro ladfatizan la importancia de una actitud
proactiva, propositiva y perciben la reconversi@mo una oportunidad para optimizar el
impacto de sus actividades, en el marco de loseposcde reconversion, se han identificado

las siguientes lineas de accion:

* Mayor eficiencia e impacto de las actividades madigu profesionalizacion. Por lo
general, esto implica la especializacién y coneendn en areas teméaticas para
aguellas entidades que tienden a la dispersiora Bgrar una mayor eficiencia e
impacto, asimismo, implica aumentar la concienolare los costos de sus actividades
y estimar su relacién costo-impacto, con el obgetile identificar alternativas mas

efectivas.
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* Mejorar la gestion interna. Por muchos afios, loggede gerencia y administracion de
las entidades privadas sin fines de lucro no towieun papel significativo en las
discusiones. Actualmente se pone cada vez massefasspectos de gestion interna.
Por un lado, para lograr eficiencia e impacto tallegide las acciones y por otro
considerarse aspectos como estructuras mas deroasray eficientes y la
independencia politica.

* Un énfasis creciente en aspectos de sostenibiidadémica y una ampliacion de las
fuentes de recursos. Con el objetivo de aumentodtenibilidad de las actividades en
el largo plazo y reducir la dependencia de recuextsrnos, muchas organizaciones
estan considerando realizar actividades remunerdsisadas en sus capacidades

internas.

Uno de los caminos para construir entidades siesfide lucro que respondan a los
requerimientos que plantea la sociedad civil actakkervicio de los ciudadanos, con una
estructura flexible y con una gestion eficientertipgativa y transparente, fortaleciendo el
“nuevo trato ciudadano” frente a una sociedad civiis y mejor informada es la

implementacién de un sistema de gestioén de laazilid

Es asi que después de la implementacion del sistmgestion de la calidad, en la
Corporacion de Promocién Econémica CONQUITO, eltrmdry seguimiento de los procesos
se ha convertido en una herramienta muy Gtil paranéjora interna; ademas el mapa de
procesos, donde se ve con claridad la interrelagidre ellos, ayuda a la ejecucién diaria de
los mismos, integrando el trabajo diario de lalidéal de los empleados con herramientas de
definicién, andlisis de problemas y busqueda decgmies, participando en la filosofia de la

mejora continua.

El SGC de CONQUITO realiza continuamente el segermoi y medicion de la eficacia de la
totalidad de procesos y procedimientos (indicaddeegestion), asi como de los objetivos de
la organizacion, lo que constituye una informaaéngran interés a la Direccidn para la toma

de decisiones.
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La obtencion de la Certificacion 1ISO 9001:2000 &kdruto de una intensa labor de todos
quienes conforman CONQUITO. Una caracteristica mapbe del sistema es su sencillez,
cada proceso fue levantado de acuerdo a las nadeside los usuarios internos y externos, a
las actividades diarias y a los requerimientoslésgpor esto se convierte en un modelo para
entidades privadas sin fines de lucro en el Ecuador

Para organizaciones publicas o privadas lo masildi$ el aseguramiento, mantenimiento y
mejoras del SGC, es por esto que la CorporacidPramocion Economica CONQUITO tiene
la tendencia de hacer los servicios lo mas targjiptesibles, con el fin de que la persona
usuaria pueda valorarlo; de esta manera se mejaaitad de los servicios prestados (mejora
continua de plazos, informaciéon aportada, web, gtdodo ello hace que disminuyan las
guejas y reclamaciones, aumente la confianzafaatién de los usuarios, mejore la imagen

de la organizacion y mayor satisfaccion de los eagis, que ven su esfuerzo reconocido.

Es importante destacar algunos puntos fuertes tapandel Sistema de Gestion de la Calidad
de CONQUITO como son:

» Compromiso del personal, las personas asumieronregponsabilidad el rol que
tienen en cada uno de los procesos asi como eonktrgccion de los mismos, el
evidente liderazgo y analisis de indicadores mdasuatrimestrales.

» Enfoque para satisfaccion del cliente por procesoccla elaboracion de la pagina
web'’ para la promocién de sus servicios y médulos fiErimacion interrelacionados
entre si y la existencia de un plan de contingencia

» Aseguramiento del control y actualizacion del vadutmdocumental de los procesos.

» EIl servicio de alta calidad prestado por la Corpidorg cumpliendo el 80% de
satisfaccion de usuarios, ha dado credibilidad aorganizacion, estimulado la
comunicacion oral, realzado la percepcion de vdd¢dios usuarios, socios, trabajadores

y voluntarios.

" \www.conquito.org.ec
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» La existencia de una mejor posicion competitiv&lemundo de las entidades sin fines
de lucro en Ecuador, asi como entre las corporasionunicipales, ha hecho que
CONQUITO reciba apoyo economico, esto se vio raflej en el aumento del
presupuesto asignado para el afio 2008, por el Mumicle Quito, de un 8%,
cooperacion internacional para ejecucion de progecte 10% y de ingresos de
autogestion de 12%.

» Decrecimiento de los costos y crecen los ingreposiljilidad de acceder a nuevos
usuarios o cooperacion internacional), hasta jdeio2008 se ha logrado un 5% mas,
por concepto de ingresos de autogestion, comparadae! afio 2007; y, aumenta el
rendimiento de los cada vez mas escasos recurso8reicos. En resumen permite
gue el Sistema de Gestion de la Calidad constitagainversion a largo plazo y no un

gasto.

CONQUITO ha superado exitosamente procesos deoaiadiexterna, de esta forma se
mantiene a la vanguardia al aplicar normas recdasdnternacionalmente en la gestion de las
actividades y servicios que ofrece; y cumplié caro wWle sus objetivos ser la primera

Corporacion Municipal que obtiene la certificacion.

5.2. RECOMENDACIONES

En vista de que el establecer un sistema de gestora calidad es un instrumento
determinante para el éxito de las empresas endeegéineral y de manera particular en las
entidades privadas sin fines de lucro, con laffiaal de que estas en la implementacion salgan

con los mejores resultados posibles, se exponeigagntes recomendaciones:

Se hace imprescindible tener bien delimitada lauestra organizacional, estructura que
responda a las necesidades que se tracen comdzexgén de manera inmediata, para dar
continuidad a la implantacion del SGC; ya que eltemer definida la estructura frena el
desarrollo del SGC, limitando las funciones y pdicgentos que se llevan en el mismo, asi

como trae atrasos en la implantacion
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La implementacion efectiva requiere de un compronital y del apoyo de todos los

elementos organizacionales.

Las entidades privadas sin fines de lucro debeer telaro cuales van a ser sus objetivos, y
qué politicas seran necesarias para la impleméntaailemas el sector de servicios donde se
encuentra ubicada para competir mas eficientemgntaales son sus competidores mas

cercanos.

Otro aspecto importante son los costos de implamade la norma los cuales son de
necesario conocimiento para tomar decisiones fsitsware nuevas inversiones en este campo
tan abierto como es la calidad asegurada; es iemkgible determinar con cuales recursos
cuenta la entidad para el sistema de gestion ciditiad.

A pesar de ser un proceso costoso, las gananciasg@a plazo se dilucen con mayor
transparencia si se aplica la norma a cabaliddd;ceso de llevar un control estricto de los
costos en que se incurren durante el mismo. Poreslinecesario establecer un sistema de
control estratégico que permita a la empresa vigfladeterminar con eficiencia si la
implementaciéon esta cumpliendo con los objetiv@sglados y llevar un estricto control de
los costos en que se ha incurrido, por diferenteEeaptos, en la implantacion de la norma

para toma de decisiones mas precisas y evaluegdaitados en base al dinero.

Analizar qué esta sucediendo en el entorno dondgaofa entidad, o sea, monitorear
constantemente los cambios en el mercado objetalmer qué demandan los usuarios y qué
procesos implementar, para contrarrestar estosfgsatisfacer las demandas.

Se debe tomar en cuenta que la implementacion depeés la capacidad de sus directivos
para implementarla y de la preparacion integrabde su personal. Se deben proponer cursos
de capacitaciébn, de manera sistematica, para mpsgparacion del personal donde se
encuentre implantada dicha norma. Se puede logramayor apoyo al personal designado
para la atencién al SGC en las entidades.
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Finalmente las entidades privada sin fines de Idetwen adoptar medidas que den solucién a
las No conformidades que se dejen plasmadas etodadirealizadas al SGC para el proceso

de implantacién y dar paso a la certificacion dedana.

En resumen las claves del éxito estan dadas erdalenque la organizacion pueda establecer
las bases o premisas necesarias para implantaistem@ de Gestion de la Calidad. Estas

premisas son:

- Debe existir el compromiso y liderazgo de la Diréoale la organizacion

+ Debe estar identificada toda la legislacion vigeapticable y la suscrita por la
organizacion.

» Debe basarse en la mejora continua del desempéagisigena integrado.

* El SGC debe ser una actividad permanente. Los iwlgetmetas y programas no
pueden ser estaticos, sino dindmicos.

 La eficacia debe medirse fundamentalmente por tagaeiones, basandose en la
accion preventiva y no en la correctiva.

» Es prioritario prevenir riesgos tanto en las coiodies normales y anormales, como en
situaciones potenciales que puedan acontecer.

» El sistema debe ser medible. Sélo serd eficaze sisscapaz de medir y evaluar la
situacion en que se encuentra la organizacion, raled&e quiere llegar y qué se
necesita; es muy importante que las mediciones esdicen sobre indicadores
prospectivos.

» Debe ser tarea de todos y se logra mediante |zitagan y formacion.

* Debe prestar mucha atencion a la calidad de swicies; y esto se puede hacer
asegurando calidad en los materiales asociadopr@ssacion del servicio, disefiando
la imagen corporativa con ideas innovadoras, gual@a limpieza, comodidad,
luminosidad, orden, infraestructura, equipamieeto, en el espacio fisico donde se

presta el servicio y se atiende a los usuarios.

CONQUITO es una organizacion que ha trabajado yirumm trabajando fuerte para mantener

la certificacion de calidad en los servicios quesfa, sin embargo la Corporacion no tiene el
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reconocimiento que merece ni el estado, ni lonfirores ni los socios ni el propio usuario
hacen diferencias entre las organizaciones consteng de gestion de calidad implantado y
funcionando de las que no lo tienen. Deberia sedeslafio de la Corporacion hacer
comprender a todos y en su justa medida los bérefitie conlleva tener entidades sin fines
de lucro de servicios que gestionan su calidada Bato debe publicitar, en los materiales
promocionales de los servicios de desarrollo emapigdsy bolsa de empleo, la certificacion de
calidad otorgada por Bureau Veritas. Por otro 1&@NQUITO debe dejar directrices para

migrar al Sistema de Gestion de la Calidad a lati@wersion de la norma 1SO la 9001:2008.

CONQUITO, como Agencia Municipal de Desarrollo E@orico, en meses pasados asumio
un reto importante para la ciudad de Quito, implatarela Factoria del Conocimiento y con
ello el desarrollo de los servicios de capacita@argestion empresarial y cibernario, es por
esto que es necesario preparar el levantamierpoogesos de los servicios mencionados, que
es el primer paso de las etapas para la impleméntde un sistema de gestion de la calidad y
de esta manera obtener; y, posteriormente marigegertificacion de calidad ISO 9001:2000,

en todos los servicios que brinda la CorporacitancGudadania quitefia.
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ANEXO 1
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CUMPLIMIENTO
pETy PROMEDIO
META SATISFACCION DE USUARIOS 85% 81%
CONFORMIDAD DEL SERVICIO 80% 96%
Comunicacion 100%
Desarrollo Empresarial 100
Capacitacion para el Trabajo 00
Bolsa Metropolitana de Empleo 00
Gestion Administrativa 00
Gestion del Recurso Humano 00
Gestion Financiera 00
EFICACIA GESTION INSTITUCIONAL 80% 98%
ACCIONES PREVENTIVAS 85% 96%
ACCIONES CORRECTIVAS 85% 100%

RESUMEN DE LA GESTION INSTITUCIONAL
NOVIEMBRE 2008

EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RESUMEN GESTION INSTITUCIONAL

BMETA BCUMPLIMIENTO PROMEDIO
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5 BCUMPLIMIENTO PROMEDIO 3 a1 80%
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« & 79%
4 % g 7%
s 0% z META SATISFACCION DE USUARIOS CONFORMIDAD DEL SERVICIO
EFICACIA GESTION INSTITUCIONAL CATEGORIA
ES 12
CUMPLIMIENTO PERIODO
| EEMUNIEAEE METAS % ACUM. ENE FEB MAR | ABRIL MAY JUN__ | JuL AGO SEP ocT NOV DIC
1|Boletines 70 OK 159% | 111 4 7 6 [ 8 8 9 [ 7 I 15 13 10 15 9
ventos 30 OK 160% | 48 1 | 1 2 | 9 11 6 | 7 | | 2 1 3 2
Promedio 159%
CUMPLIMIENTO PERIODO
| DESARROLLO EMPRESARIAL _|METAS % ACUM ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN J0L AGO SEP. ocT NOV DIC
1|Nuevas empresas 40 OK__| 100% 40 4 2 3 3 3 11 4 0 2
2 [Empresas fortalecidas 25 OK [ 144% 36 4 1 0 1 2 5 0 4 18
3| Asesorias empresariales 1600 OK_ | 121% 1929 217 129 102 9% 81 133 275 298 256 194 63
ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN 0L AGO SEP. ocT NOV DIC
) parala 30 OK__| 170% 51 1 1 1 4 3 6 6 8 3 8 4
Asistencias técnicas
|5 |iacrupaR) 4000 ok | 08w 3028 381 493 323 336 312 329 388 263 313 310 26 254
Promedio 127%
CUMPLIMIENTO PERIODO
EABIREEN e % ACUM ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN J0L AGO SEP. ocT NOV DIC
1[Cursos realizados 80 OK | 126% 101 4 11 9 5 8 5 5 18 23 10 1 2
[ 2] Capacitados en cursos 1500 OK__|123% 1839 141 285 154 72 258 124 102 218 337 83 1 55
[ 3]Talleres Realizados 20 OK__|210% 42 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 19 16
4|c en talleres 500 | ALERTA | 83% 417 0 0 0 0 [ 0 0 0 0 51 180 186
|5 | Capacitados AGRUPAR 1500 OK | 166% 2495 385 426 276 129 213 189 185 82 123 178 124 185
[_|AGRUPAR:Participantes/ mes Promedio  142%
CUMPLIMIENTO PERIODO
EOLEAREEHFALED MRS % ACUM. ENE FEB MAR | ABRIL MAY JUN | JUL [ AGO | SEP oCT. NOV. DIC
1|Registro de nuevas empresas 200 OK__|208% 415 88 50 74| 40 32 30 | 27 | 10 | 12 15 17 20
2[Colocaciones realizadas 1000 OK [ 138% 1375 70 | 112 66 | 61 59 74 | e2 | 380 [ 165 101 115 110
Promedio 173%
CUMPLIMIENTO PERIODO
T Lars ACUM ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC
1 |Eficacia de los. 80% OK 99% 100% 93% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 96% 100% 97%
2]c de Tramites 80% OK 96% 90 100% 100% 94% 92% 100% 100% 92% 95% 100% 94% 98%
[Tramites requeridos 2 30 18 34 28 28 13 25 22 a1 52 42
| Tramites atendidos 19 30 18 36 26 28 13 23 21 41 49 41
Prome 97,59%
CUMPLIMIENTO PERIODO
RECURETS UGS MES ACUM. ENE | FEB MAR | ABRIL MAY JUN | JuL [ AGO [ SEP oCcT. NOV. DIC
[1]Personar 80% OK 100% 13 | 29 27 | 57 12 0 | 12 | 0 | 7 17 17 17
[ {Cumplimiento de competencias 80% oK 80% | 80% | 0% | | | o% 0%
Promedio 90%
PERIODO
| FINANCIERA METAS % ACUM ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP. ocT NOV DIC
1|Ejecucion presupuestaria 90% | ALERTA | 90% | 1.402.424,31]200.397.35] 69.471,06| 85.364.74 | 86.094.11 | 87.076.79 | 104.492.15| 112.851,52]121.879,64| 131.630,01 | 142.160.41 ] 153.533 25| 107.473,27
[2]% de gastos 12% | ALERTA | 12% | 176.81646 | 22.889.15 | 10.864.11] 7.532,83 | 10.743.86 | 13.067.87 | 13.721.26 | 14.407.33 | 15.127,69| 15.884,08 | 16.678.28 | 17.512.20 | 18.387.81
Promedio 100%
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COMUNICACION CON EL USUARIO-CLIENTE
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SATISFACCION DEL USUARIO PERIODO
TRIMESTRAL " i i (51 .
DESARROLLO EMPRESARIAL META DIC Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto lOctubre Diciembre
Usuarios 85% 86% 80% 74% 75% 75%
BOLSA EMPLEO Marzo Junio Septiembre Diciembre
Usuarios 85% 85% 89% 89% 90% 89% 88% 91% 87% 92% 87% 87% 89%
Empresas Usuarias 85% 85% 91% 88% 90% 85% 79% 85% 89% 79%
Promedio 86% 88% 89% 86% 88% 84% 82% 91% 87% 85% 87% 87% 81%
PERIODO
CONFORMIDAD DEL SERVICIO META DIC Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
DESARROLLO EMPRESARIAL 80% 92% 86% 94% 94% 90% 94% 92% 90% 96% 96% 94% 96%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
BOLSA EMPLEO 80% 74% 80% 63% 78% 68% 78% 85% 79% 89% 99% 85% 95%
Promedio 83% 83% 79% 86% 79% 86% 89% 85% 93% 98% 90% 96%
SATISFACCION DE LOS USUARIOS SATISFACCION DE USUARIOS
| BDESARROLLOEMPRESARIAL _@BOLSAEMPLEO
100% 86% 85% 90% 5% 89% 91%
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CUMPLIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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TOTAL | CUMPLIMIENTO PERIODO
DIRECCION ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC
1|Preventivas 6 4 67% 4 2
2|Correctivas 3 3 100% 3
COMUNICACION TOTAL | CUMPLIMIENTO| ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC
1|Preventivas 7 3 43% 4
2|Correctivas 8 5 63% 3
GESTION DE LA CALIDAD TOTAL | CUMPLIMIENTO ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
1|Preventivas 3 1 | 33% 1 2
2|[Correctivas 5 4 [ 80% 3 1 1
DESARROLLO EMPRESARIAL | TOTAL | CUMPLIMIENTO ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP. OCT NOV DIC
1|Preventivas 8 [ 38% 2 1
2|Correctivas 4 [ 50% 1 1
BOLSA DE EMPLEO TOTAL | CUMPLIMIENTO ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP. OCT NOV. DIC
1[Preventivas 4 2 [ 50% 2 2
2[Correctivas 3 3 [100% 1 2
ADMINISTRATIVA TOTAL | CUMPLIMIENTO ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
1[Preventivas 6 4 J61% 4 2
2| Correctivas 2 1 [ 50% 1 1
RECURSOS HUMANOS TOTAL | CUMPLIMIENTO ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP. OCT NOV DIC
1[Preventivas 7 4 [57% 4 1 2
2[Correctivas 3 3 [100% 3
FINANCIERA TOTAL | CUMPLIMIENTO ENE FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC
1[Preventivas 6 4 J61% 4 2
2|Correctivas 1 0 | 0% 1
TOTAL |CUMPLIMIENTO
[ Acciones Preventivas 47 25 [ 53%
[ Acciones Correctivas 29 21 [ 72%
Cumplimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
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ANEXO 2
PROCESO SELECCION DE PERSONAL
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. OBIJETO

El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento a seguir para la
seleccidn del personal que ingresard a laborar en la Corporacién de Promocion
Econémica CONQUITO.

Il. ALCANCE

El presente manual aplica a las actividades de seleccidon de un personal competente y
humano.

lll. DEFINICIONES

e Personal: recurso humano que colabora en el cumplimiento de objetivos de
una institucion.

» Seleccion de Personal: Proceso a través del cual se elige, de entre todos los
candidatos reclutados, el mdas adecuado para ocupar el puesto vacante.

» Reclutamiento: Proceso a través del cual se establece una estrategia
encaminada a conseguir la mayor muestra de candidatos posibles que rednan
las competencias exigidas por el puesto a cubrir.

» Entrevista: es una fase clave en el proceso de seleccidon de personal en la que

se completa y se obtiene nueva informacién sobre la persona candidata. En
ella se puede obtener ademds una mayor informacion sobre el puesto al que

se opta.

IV. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

FUNCION

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD

Coordinador de
drea

Identificar y realizar
términos de referencia

Aprobar la contratacion
en conjunfo con la
Coordinacién
Administrativa Financiera.

Bolsa de Empleo de
CONQUITO

Seleccion, reclutamiento.

Responsable
Recursos Humanos

Pruebas técnicas. Emitir un

informe de los candidatos.

Redalizacién de entrevista
personal y emitir criterios.

Seleccion y reclutamiento

Aprobar la contratacion
en conjunto con el
coordinador de drea.

Asesor Legal

Realizacién del contrato
segun cdédigo de trabaijo.

Asistente de
Recursos Humanos

Receptary archivar
documentacioén.

V. PROCEDIMIENTO

5.1.- DEL PERSONAL



5.1.- DEL PERSONAL

El siguiente procedimiento constituye una guia para el proceso de seleccién del
personal de la Corporacién de Promocién Econémica CONQUITO.

1. Si se abre una vacante por renuncia, despido, terminacion del contrato o
aprobacién presupuestaria anual, se procederd a cubrir la misma

2. El Coordinador de Proyecto y/o Area debe presentar el requerimiento de la
necesidad de personal, via memo o correo electrénico, en base a los perfiles descritos
en el Manual de Cargos (RHITO1). Si el coordinador tiene un(a) candidato(a) debe
solicitar la aprobacién de su contratacion a la Direccidn Ejecutiva, caso contrario se
procederd a realizar un proceso de seleccion.

3. El Area de Recursos Humanos verificard los perfiles requeridos a través del perfil
disehado para el puesto, que incluye formacién, capacitacién, experiencia vy
habilidades.

4, Se solicita a la Bolsa de Empleo de CONQUITO las hojas de vida que cumplen con
los requisitos, en el caso de que no cumplan con las expectativas se procederd a
solicitar externamente candidatos/as.

5. El o la Asistente de Recursos Humanos realiza el reclutamiento del personal, las
pruebas técnicas y emite el informe para posteriormente organizar una entrevista
personalizada con el Coordinador de Proyecto y/o Area que requiere personal para su
drea y/o proyecto.

6. Los coordinadores que realicen la entrevista deben llenar el Formato Criterios de
Calificaciéon (RHPOO01-F03) y firmar como responsable de la decision tomada.

7. Una vez escogido el candidato(a) él o la Asistente de Recursos Humanos recepta los
siguientes documentos:

* Hoja de Vida actualizada, con foto reciente y documentos soporte.
» Copia de la Cedula de Ciudadania.

8. Estos documentos son enviados al asesor legal para que readlice el confrato
correspondiente y luego archivados por el Area de Recursos Humanos.

9. El Area de Recursos Humanos recibe al personal y realiza una induccién de la
Corporacion.

10. Anualmente se realizard una evaluacion por competencias y habilidades Formato
de Evaluacion de Competencias y Habilidades (RHPOO1-FO1) al personal que se
encuentre laborando, en un periodo mayor a seis meses, en la Corporacion de
Promocién Econdmica CONQUITO.

89



5.2.- DE LOS PRACTICANTES

El siguiente procedimiento constituye una guia para el proceso de seleccion,
evaluacién y ejecucién de las prdcticas pre-profesionales en la Corporacién de
Promocién Econdémica CONQUITO.

1.

El aspirante a realizar prdcticas pre-profesionales en CONQUITO, deberd formalizar
su pedido a través de un oficio emitido por la Institucion educativa a la que
pertenece, dicho oficio debe estar dirigido a la Direccién Ejecutiva de CONQUITO,
en el que se podrd especificar especialidad o carrera, ano de estudio que cursa,
drea de interés para realizar la prdcticas y periodo de realizacién.

El Coordinador de Proyecto y/o Area presentard el formulario de solicitud de
practicantes (RHPOO01-F02), segun la necesidad para su drea.

La Coordinacion Administrativa Financiera acepta o rechaza la solicitud de
prdctica, verificando la existencia de presupuesto y la real necesidad de un
practicante en el drea.

En el caso de requerir apoyo de practicantes el Area de Recursos Humanos solicita
a las universidades de forma directa posibles candidatos para realizar prdcticas
pre-profesionales en las dreas requeridas.

El drea de Recursos Humanos y la Coordinacion de Proyecto y/o Area elegirdn a
él o los practicantes requeridos.

El Area de Recursos Humanos realizard el proceso de induccion al practicante.
El Asistente de Recursos Humanos recepta los siguientes documentos:

« Oficio de la institucién.

» Formulario de solicitud de practicantes.

» Copia de la Cédula de Ciudadania.

La Corporaciéon CONQUITO y el practicante firmardn un convenio en el que se
especifica las obligaciones y derechos de cada una de las partes.

ANEXOS
Formato de Evaluacién de Competencias y Habilidades .................. RHPOO1-FO1
Formulario de Solicitud de Practicantes..........ccoviviviiiiiiiiiiiiiiiiennn.n. RHPOO1-FO2

Formato Criterios de CalifiCACIiON ....ocoovvinieiii e, RHPOO1-FO3
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ANEXO 3
PROCESO CAPACITACION DEL PERSONAL
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. OBIJETO

El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento a seguir para la
formacién y capacitacion del personal de la Corporacidon de Promocién Econémica
CONQUITO.

Il. ALCANCE

El presente manual aplica a las actividades de la formulacién de un plan de
capacitacién para el personal de CONQUITO, de esta manera identificar las
necesidades de capacitacién y desarrollo de todo el personal, propiciando la
permanente mejora de la competencia laboral a través de programas de
capacitacién y desarrollo.

lll. DEFINICIONES

» Capacitacion: crear una organizacién que aprenda.

e Competencias: Capacidad -de un trabagjador o ftrabajadora- para
desempenar las tareas inherentes a un empleo determinado” (OIT, 1991). Una
competencia se puede caracterizar por su nivel (en funcién de la complejidad
y de la diversidad de las tareas) y por su especializacién (en funciéon de la
amplitud de los conocimientos exigidos, los Utiles y mdquinas utilizados, el
material sobre el cual se frabaja o con el cual se frabagjdé, asi como la
natfuraleza de los bienes y servicios producidos.

e Capital Humano: Es el valor resultante de la aportacién de las personas a las
organizaciones.

» Evaluacién de Personal: Proceso de recogida de datos sobre las personas con
el objetivo de conocer sus competencias actuales y aquellas competencias
susceptibles de ser desarrolladas.

* Habilidad: Capacidad de realizar determinadas tareas o resolver determinados
problemas. No es la mera disposicidén o la aptitud, sino que incluye la facultad
de resolver o ejecutar del mejor modo posible. Desde la perspectiva laboral,
capacidad para realizar un trabajo, especialmente de tipo técnico, con
facilidad, precision y economia de tiempo.

 Habilidades Sociales: Potencial para manejar bien las emociones en las
relaciones y utilizarlo para persuadir, dirigir, negociar y resolver problemas de
convivencia. Actitud de cooperaciéon y de trabajo en equipo.

IV. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

FUNCION RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
Coordinacion Elaborar presupuesto de Aprobar el
Administrativa capacitacién presupuesto.
Financiera
Responsable de Determinar necesidades de Ejecuta del plan de
Recursos Humanos Capacitacion y elabora el capacitacién

plan.
Coordinaciéon de Revisar la capacitacion del
Area empleado a su cargo
Direccidn Ejecutiva Aprobar plan de Aprobacion final del
y Coordinacién capacitacién y presupuesto. Plan de Capacitaciéony
Adm. -Financiera el presupuesto.

V. PROCEDIMIENTO

94



El procedimiento describe las actividades de la elaboracién de un plan de cursos
para la formacién y capacitacion del personal, teniendo en cuenta las reales
necesidades detectadas en la Corporacion de Promocién Econdmica CONQUITO.

1. Deteccion de Necesidades de Capacitacion
a)  Andlisis de brechas existentes entre el manual de cargos y la competencia
real del empleado. )
b) Enfrevista entre los Coordinadores de Proyecto y/o Area, basados en el
andlisis de las brechas, para detectar las necesidades.
2. Plan de Capacitacion Anual
El Area de Recursos Humanos debe seguir los siguientes pasos:
a) Determinar las necesidades de capacitacidon después del andlisis de brechas.
b) Realizar un informe de cursos externos existentes y de cursos que pueden ser

dictados por empleados de CONQUITO en el formato Informe de cursos
internos y externos RHPO02-F05

. Fecha

. Area o proyecto

. Fecha aproximada del curso

. Tema

. No. Aproximado de participantes

. Si el curso serd interno o externo

. Institucion o nombre del capacitador
. Costo

c) Presentar el plan de capacitaciéon RHPO02-F04 y su presupuesto a la Direccién
Ejecutiva y a la Coordinacion Administrativa —Financiera para su aprobacién.

d) Ejecutar el plan de capacitacién segun lo planificado.
2. Solicitud de Capacitacién no programada
Si algun empleado requiere capacitacién que no se encuentre programada en el
plan de capacitacién anual debe elaborar el formato de solicitud de capacitacion
RHPOO02-F01, el cual debe ser revisado por el coordinador de su drea y luego debe
enviarlo a la Coordinacién Administrativa Financiera para su aprobacién.
3. Ejecucion de la Capacitacion
El Area de Recursos Humanos debe notificar al empleado, con cinco dias de
anticipacion y via correo electrénico, la fecha, lugar y hora en la que se redlizard el
curso. El Asistente de Recursos Humanos abrird una ficha personal de capacitacion

RHPOO2-F02.

4. Seguimiento de la Capacitacion
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El drea de Recursos Humanos realizard un seguimiento de la asistencia al curso por
parte del empleado, la asistencia deberd ser llenada en el Formato de Registro de
Asistencias RHPO02-F03.

Si el curso es externo, es decir no organizado por CONQUITO, se requerird la copia del
diploma o documento otorgado en el curso.

5. Evaluacion de Impacto de la Capacitaciéon

Paso 1: El o la Asistente de Recursos Humanos serd él (la) encargado de:

» Desarrollar los instrumentos (test, cuestionarios, encuestas, efc.)

« ldentificar la muestra (cudntas personas serdn evaluadas)

« Seleccionar a un equipo interno de evaluacion (El equipo estard conformado
por coordinadores de cada proyecto y/o dreaq)

* Implementar inmediatamente las medidas correctivas.

Paso 2: Los cursos a ser evaluados deben superar las dieciséis horas y después de tres
meses de ejecutada la capacitacién el coordinador de proyecto y/o drea debe
evaluar la capacitacion en el documento enviado por Recursos Humanos.

l. ANEXOS
e Formato Solicitud de Capacitacidn .......cccoeevvviviiiiiiinnn.n. RHPOO02-FO1
e Ficha Personal de Capacitacion..........ccceevviiiiiiiiiinin. RHPO02-FO2
e Formato Registro de asistencias ........ccoiviiiiiiiiiiiiiiiiiin RHPOO02-FO3
e Formato Plan de Capacitacion..........coovviieiieiiiiiien RHPO02-FO4

e Informe de cursos internosy externos.......cccvovviviiiiiieinininn.. RHPOO02-FO5
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PROCESO CONTABLE
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CONQuito

AGENCIA MUNICIPAL DE DESARROLLO
ECONOMICO

PROCEDIMIENTO CONTABLE

Cédigo: GFPOO02
Revision: 01

Revisado por:

Nombre Puesto Fecha Firma
Paola Guamba Asistente Contable 05 mayo del
2008
Aprobado por:
Nombre Puesto Fecha Firma
Karina Veloz Coordinador 05 mayo del
administrativa -financiera | 2008
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OBJETO

El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento contable.

Il ALCANCE

El presente manual aplica a las actividades contables que CONQuito desarrolla.

1l DEFINICIONES

100

a. Amortizacién: Extincion gradual de cualquier deuda durante un periodo de

fiempo.

b. Asiento de agjuste: El que se hace para igualar varias cuentas o para conciliar
una cuenta con ofra, o bien para que indique su saldo verdadero en la fecha

del estado de situacion financiera.

c. Asiento de diario: Registro de un libro diario, de cargos y abonos iguales, con

una explicaciéon de la transaccién, cuando el caso lo requiere.

d. Balance de Pérdidas y Ganancias: Es una informacién econdmica dindmica
de la entidad donde aparecen los gastos e ingresos realizados en un periodo

de tiempo concreto vy, por tanto, el beneficio o las pérdidas en ese periodo.

e. Balance de Situacién: Es una informacidén econdémica estdtica de la entidad
donde aparecen los bienes, los derechos y las obligaciones vy, por tanto, el
valor del patrimonio, es decir, la informacién fundamental que nos aporta es el

del valor de la entidad y como estd distribuido éste.

f. Contabilidad: es el registro sistemdtico y cronolégico de las operaciones que
realiza una enfidad econdmica con el objeto de producir informacién

financiera que permita tomar decisiones.

g. Cuenta: es un elemento bdsico de control que sirve para agrupar valores
homogéneos y permitir el registro de las modificaciones que sufren. Esas

modificaciones pueden ser aumentos o disminuciones.

h. Depreciacién: Es un procedimiento de contabilidad que tiene como fin
distribuir de manera sistemdtica y razonable, el costo de los activos fijos
tangibles menos su valor de desecho (si lo tienen) entre la vida Util estimada de
la unidad. Por tanto, la depreciacién contable es un proceso de distribucion
y no de valuacién. Pérdida de valor por el uso de un activo fijo que no se
restaura mediante reparaciones o reposicidn de partes. Deterioro que sufren los
bienes de capital durante el proceso productivo, cuantificable y aplicable en

los costos de produccidn.

i. Estados Financieros: Se denominan asi al Balance General y al Estado de

Pérdidas y Ganancias, pero también se denotan de esta forma a otros estados
relativos a la situacién econdmica o los resultados de cualquier persona,

negocio o corporacioén.

proveedor, y las retenciones que a el se le efectua.

j- Orden de Pago: documento contable que contiene el valor a pagar al



RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
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FUNCION RESPONSABILIDAD AUTORIDAD

Asistente Contable Verificar que los
documentos para el pago
estén completos, de
acuerdo al cuadro de
adquisiciones.

Realizar la orden de pago

Asistente Financiero Verificar que la orden de Aprobar la orden de pago
pago esta realizada
correctamente

PROCEDIMIENTO

El presente procedimiento describe cada una de las actividades del proceso contable
que efectia CONQuito.

PROCESO CONTABLE

1.

El Asistente Contable recepta toda la documentacidn necesaria para cada
proceso de registro contable. (Creacién de la Necesidad GAPOO1-FO1; Acta
entrega recepcidn GAPOO01-F05; Certificacion Presupuestaria  GFPO01-F02;
proformas, Cuadro comparativos GAPO01-F03; Certificacién del Servicio GAPOO01-
F0é, Formulario de Solicitud de Pagos, GAPOO01-F07.

El Asistente ingresa al Sistema Contable CG la informacién recibida, asi por
ejemplo, escoge el nUmero de compromiso que adquiere el departamento
presupuestario; registra el nimero, fecha, autorizacién de la factura, identifica las
cuentas necesarias tanto del gastos como el de los impuestos, de acuerdo a las
tablas actualizadas de retenciones de IVA y renta emitidas por el SRI (segun
formato GFPO02-M01, GFPO02-M02); contabiliza la orden de pago (segun formato
GFPOO02-F01) y comprobante de retencién los imprime. (segun formato GFPO02-
F02).

Después de ser impresa la orden de pago, el asistente contable entrega todo el
trdmite al Asistente Financiera.

En el caso de los Ingresos, el asistente contable recepta las notas de venta, y/o
facturas, yla papeleta de depdsito del dinero recaudado.

El Asistente Contable realiza el registro en el sistema contable en el cual se idéntica
los nUmeros de nota de venta y/o factura, la fecha de recaudacion.

En los debitos bancarios, el asisten contable recepta los documentos soportes de
dicho debito y lo registra en el sistema CG, en el cual ingresa la fecha, valor y
concepto del débito.



Previo la presentacidon de Balances se realiza una revision de cuentas, verificando
gue la informacidén ingresada al sistema sea correcta.

Después de la revision de cada una de las cuentas se procede a imprimir los
Balances finales, el mismo que contiene las firmas del Contador y la Directora
Ejecutiva.

La documentacion recibida es archivada en forma mensual, por el asistente
financiero de acuerdo a la numeracién del comprobante de pago.

1.1 DOCUMENTACION REQUERIDA

Para llevar a cabo el respectivo pago por la adquisicidn de un bien o servicio es
necesario presentar en forma previa la siguiente documentacién.

1.1.1  POR SERVICIOS TECNICOS Y PROFESIONALES

a) Contrato original

b) Producto o resultado del servicio técnico o profesional.

c) Certificado de haber recibido a satisfaccion el servicio, firmada por
coordinador de drea, de acuerdo a los términos de referencia del contrato.

d) Factura original o liquidacidn de compras o servicios (en casos
excepcionales), (requisitos conforme al Reglamento de Facturacion).

e) Solicitud de pago a la Coordinaciéon Administrativa Financiera.

1.1.2  POR BIENES Y SERVICIOS

a) Contrato original, si el caso lo requiere.

b) Producto o resultado del servicio o bien.

c) Certificado de haber recibido a satisfaccion del bien o servicio, firmada
por coordinador de drea, de acuerdo a los términos de referencia del
contrato.

d) Factura original o liquidacidn de compras o servicios (en casos
excepcionales), (requisitos conforme al Reglamento de Facturacion).

e) Compromiso emitido por el departamento presupuestario.

1.1.3 PARA PAGO DE REMUNERACIONES

a) Personal de Némina: Contratos legalizados

b) Personas en Comisidn o prestacion de Servicios: Informe mensual de labores
y factura.

c) Trabajadores por horas: Informe de horas trabajadas, informe del
responsable del proceso.

1.1.4 POR VIATICOS AL INTERIOR Y AL EXTERIOR, AYUDAS DE VIAIJE,
SUBSISTENCIAS Y MOVILIZACION
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Creacion de Necesidad para solicitud de fondo para vidticos,
explicando el lugar, la razén y el tiempo del viaje. Monto se asignard
de acuerdo a la Tabla de Vidticos (segun formato GFPO02-M03)

ANEXOS

« Orden de pago GFPO02-FO1
« Comprobante de retencion GFPO02-F02
« Tablas de retenciones de IVA GFPO02-MO01
« Tablas de retenciones en la Fuente GFPO02-M02

« Tabla de Vidticos GFPO02-M03
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ANEXO 5
PROCEDIMIENTO PRESUPUESTARIO



CONQuito
AGENCIA MUNICIPAL DE DESARROLLO
ECONOMICO

PROCEDIMIENTO PRESUPUESTARIO

Cédigo GFPOO1

Revision: 01

Revisado por:
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Nombre Puesto Fecha Firma

Nibia Flores Asistente Financiera | 05 de mayo 2008

Aprobado por:

Nombre Puesto Fecha Firma

Karina Veloz Coordinadora 05 de mayo 2008
Administrativa
Financiera
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OBJETO

El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento a seguir para la
preparacién del presupuesto anual y elaboracién de certificaciéon presupuestaria.

ALCANCE

El presente manual aplica a las actividades de la elaboracion y ejecucién del
presupuesto de CONQuito.

DEFINICIONES

Presupuesto: un plan de accién dirigido a cumplir una meta prevista,
expresada en valores y términos financieros que, debe cumplirse en
determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas, este concepto se
aplica a cada centro de responsabilidad de la organizacion.

Plan Operativo Anual: también conocidos planes de accién constituyen los
planes para el frabajo real. En un ciclo normal de planificacién, la organizacion
o proyecto empezard con un proceso de planificacién de estrategias, donde
se estudia el problema que necesita tratarse y el papel especifico de tu
organizacion o proyecto para abordarlo. Entonces, esto se relaciona con las
actividades reales que se fiene que emprender para lograr el impacto
planificado.

Costes operacionales: costes directos resultantes de la realizacién del trabajo.
Costes organizativos: (fambién llamados costes bdsicos): costes de tu base
organizativa que incluyen a la direccién, administracién o gobierno.

Costes de empleo de personal: costes de tu personal bdsico, como son los
participantes en la administracién, las personas que readlizan un trabajo
fransversal de proyectos.

Costes de inversidn: costes para grandes «inversionesy que, mientras sean
necesarias debido al proyecto o proyectos, permanecerdn como capital
organizativo incluso después de que acabe el proyecto.

Certificacién Presupuestaria: aprobacion del presupuesto solicitado para
realizar un gasto.

IV. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
FUNCION RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
Coordinacién de Elaborar y realizar

Area seguimiento del

presupuesto por el drea a

Financiera

frimestralmente y verificar
la certificacion
presupuestaria.

SU cargo.
Coordinacién Realizar seguimiento al Aprobar la certificacion
Administrativa presupuesto presupuestaria hasta un

monto de USD 5.000.

Direccién Ejecutiva
o su delegado(a)

Aprobar la certificacién
presupuestaria desde un
monto de USD 5.000.

V. PROCEDIMIENTO
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Elaboraciéon y Aprobacién del Presupuesto

La Coordinacidn Administrativa Financiera solicita a los coordinadores de drea la
planificacién del presupuesto para el siguiente afo.

Los Coordinodpres de Area, a partir del mes de octubre, presentan su presupuesto
con techos al Area Administrativa Financiera, indicando lo siguiente:

 Proyecto

e Metas

* Indicadores
 Responsables

» Fechas de inicio y finalizacién
e Presupuesto

Se redliza una reunién con el equipo técnico para revisar los proyectos y realizar
correcciones si el caso lo amerita.

El presupuesto anual es aprobado por el Directorio de CONQUITO y posteriormente
enviado a la Direccidn Financiera Metropolitana del Municipio de Quito para su
aprobacién.

Una vez aprobado el presupuesto la Coordinacion Administrativa Financiera
clasifica por cuentas presupuestarias y proyectos para ingresar al sistema
financiero presupuestario.

2. Ejecucion presupuestaria

Los coordinadores de drea envian la creacion de la necesidad a la Coordinacién
Administrativa Financiera para su aprobacién presupuestaria.

La Asistencia Financiera emite la certificacion de presupuesto en el formato de
Cerlificacion Presupuestaria GFPOO01-F02 y es aprobada por la Coordinacion
Administrativa Financiera hasta un monto de USD 5.000,00, y mds de USD 5.000,00
es aprobada por la Direccién Ejecutiva.

La Coordinacién Administrativa Financiera realiza reportes tfrimestrales de la
ejecucion presupuestaria para realizar un seguimiento de los ingresos y gastos por
drea y proyecto.

3. Elaboracién y aprobacién del POA

Los Coordinadores de Area deben definir los proyectos con presupuesto referencial
y priorizarlos; y, elaborar el Plan Operativo Anual en conjunto con la asistencia de
desarrollo institucional.

El plan operativo anual es aprobado por el Directorio de CONQUITO vy
posteriormente es impreso y expuesto al personal en la sala de reuniones de la
Direccién Ejecutiva.
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El Representante del Sistema de Gestion de Calidad junto con cada coordinador
de drea redlizard el seguimiento del cumplimiento del Plan Operativo Anual.
4. Reformas al Presupuesto y al Plan Operativo Anual POA

El Presupuesto y el POA serdn revisados semestralmente por el equipo técnico de
CONQUITO para coordinar cambios y reformas.

Las reformas deben ser aprobadas por la Direccidn Ejecutiva y enviadas a la
Direccién Metropolitana Financiera.
I. ANEXOS

e Certificacion Presupuestaria.........ccocveevieiiiieieieeeeeen GFPOO01-FO2
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ANEXO 6
PROCEDIMIENTO COBROS Y PAGOS



AGENCIA MUNCIPAL DE DESARROLLO

CONQuito

ECONOMICO

PROCEDIMIENTO DE COBROS Y APROBACION
Y GESTION DE PAGOS

Cédigo: GFPOO03
Revisién: 01
Revisado por:

Nombre Puesto Fecha Firma
Nibia Flores Asistente 05 de mayo 2008

financiera

Aprobado por:

Nombre Puesto Fecha Firma
Karina Veloz Coordinador 05 de mayo 2008

administrativo -

financiero
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. OBIJETO
El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento a seguir para la
aprobacién y gestion de pagos y cobros en la compra de bienes y servicios, y venta
de servicios.

Il. ALCANCE

El presente manual aplica a las actividades de pagos y cobros que se desarrollan en
CONQuito.

lll. DEFINICIONES

+ Custodio de caja chica: Vigilante, protector y responsable de los fondos
asignados a caja chica

« Comprobante de pago: Es el documento en el cual se cierra la cuenta por
cobrar al proveedor mediante la emisidn un cheque o transferencia.

« Papeleta de depésito. Documento que certifica la realizacién de un depdsito
en una defterminada cuenta bancaria.

IV. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

FUNCION

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD

Asistente Financiero

Realizar el comprobante
de pago

Aprobar la orden de pago

Coordinador
Administrativo
Financiero

Verificar que el
comprobante de pago
esté bien realizado

Primera firma del cheque

Direccién Ejecutiva
o su delegado (a)

Verificar la concordancia
de valores entre el cheque
y el comprobante de

paAgo

Aprobar el pago mediante
la segunda firma del
cheque

V. PROCEDIMIENTO

El presente procedimiento describe cada una de las actividades que se debe llevar a
cabo para los pagos efectuados por CONQuito por la adquisicibn de bienes o
servicios, asi como los documentos necesarios requeridos para el mismo efecto

1. PAGOS ORDINARIOS

El asistente financiero:

+ Recibe del asistente contable la orden de pago adjunto a los documentos del
tfrédmite de la compra de un bien o servicio.
« Ingreso al sistema contable CG para la elaboracion del Comprobante de Pago

(GFPOO03-F03) y cheque o transferencia bancaria.
sistema contable CG para

* Ingreso al

Comprobante de Pagos (GFPO03-F04)

la elaboracién del

Cheque -




+ Adjunta el comprobante de pago y el cheque a la documentacion recibida y
lo envia, para su verificacion y firma, a las dos de las tres personas autorizadas
para firmar cheques.

* Los comprobantes validados y el cheque firmado pasan al asistente financiero
para que efectué el pago a los proveedores, quienes al recibir el cheque y su
comprobante de retencidén, en caso de existir, firman el recibi conforme en la
orden o comprobante de pago.

 La documentacion (creacidn de necesidad, certificacién presupuestaria,
proformas, cuadro comparativo, notificacién, orden de pago y comprobante
de pago) es archivada en forma mensual, por el asistente financiero de
acuerdo a la numeracién del comprobante de pago.

1.1 DOCUMENTACION REQUERIDA
« Orden de pago
1. FONDO PARA GASTOS MENORES — CAJA CHICA
Para efectuar el pago de gastos menores se cuenta con un fondo de caja chica, este
fondo es administrado por él o la asistente financiera quien a la vez se encarga de
revisarlo y conciliarlo antes de realizar la reposicidon del mismo.
2.1 DEL OBJETO DEL FONDO
La existencia del Fondo de Caja Chica permite dar las faciidades necesarias a los
departamentos de Conquito, para realizar pagos urgentes de menor cuantia, que por
su naturaleza vy prioridad no pueden ser cubiertos con cheque.
2.2 PROCEDIMIENTO PARA LA UTILIZACION DEL FONDO
Los egresos de este fondo se sujetardn al siguiente procedimiento:
a) Elsolicitante redliza la peticién ante el custodio del fondo.
b) El custodio verifica la disponibilidad de fondos y registra en el Detalle de Gastos de
Caja Chica (GFPOO03-F01), el cual es legalizado mediante la firma del servidor

responsable de la recepcidn de estos valores.

c) El solicitante realiza la adquisicion del bien y/o servicio, recibe los articulos, la
factura y enfrega los documentos al custodio.

d) En caso de que el proveedor no presente la factura, el custodio elaborard la
liguidacién de compras y servicios.

e) Cuando se haya gastado al menos el 80% del fondo, el asistente financiero realiza
un detalle de los gastos realizados en ese periodo.

f) El asistente financiero adjunta al detalle de gastos los comprobantes de venta
(facturas, notas de venta, tikets, etc.), y solicita al Coordinador Administrativo
Financiero su reposicion.

g) Una vez aprobada la reposicidn el asistente financiero entrega toda la
documentacién al asistente contable para que realice la orden de pago.
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a) Aprobado el pago se procede a la reposicion del fondo.

b) Finalmente toda la documentacién que justifica los gastos mediante fondos de
caja chica son archivados mensualmente.

2.3 Documentacion requerida.

Para la reposicion del fondo de caja chica el custodio deberd presentar los siguientes
documentos al Coordinador Administrativo Financiero.

a) Solicitud de reposicién del Fondo de Caja Chica (GFPO03-F02), la misma que
tendrd que ser numerada vy llevar una secuencia.

b) Facturas, notas de venta legalizadas o liquidacién de compras de bienes o
prestacion de servicios.

c) Detalle de los gastos efectuados por Caja Chica (GFPO03-F01).

3 PROCESO DE COBROS

3.1 CENTRO DE SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL: INSTALACION DE INCUBADOS

* El asistente financiero recibe el detalle de gastos del Centro de Servicios de
Desarrollo Empresarial en forma mensual, con la que emite una nota de venta
o factura.

« El comprobante de depdsito se adjunta a la nota de venta y al detalle de
gastos emitido por la asistente del Centro de Servicios de Desarrollo Empresarial,
y se entrega al asistente contable para que ingrese al sistema.

3.2 COBRO POR LOS CURSOS REALIZADOS

« La persona que va a recibir el curso de capacitacion acude al asistente
financiero a cancelar el valor correspondiente al mismo o le entregan el
comprobante de depdsito respectivo y se emite una nota de venta o factura.

* El asistente financiero deposita el dinero recaudado en la cuenta corriente de
CONQUITO.

« El comprobante de depdsito se adjunta a la nota de venta o factura emitida y
se enfrega al asistente contable para que ingrese al sistema.

3.3 INGRESOS VARIOS

Para cada uno de los cobros el asistente financiero realiza los siguientes
procedimientos:

Revista Capital
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« Recibe del drea de ventas de la Revista Capital la informaciéon de los clientes a
los cuales se les va a facturar.

« Redliza la nota de venta o factura y envia al cliente.

» Recibe los cheques enviados por los clientes y deposita en la cuenta corriente
a nombre de Conquito o a su vez el certificado de depdsito o transferencia
bancaria.

« El comprobante de depdsito se adjunta a la nota de venta o factura emitida y
se enfrega al asistente contable para que ingrese al sistema.

Otros Ingresos

« Asistente Financiera recibe informacién y detalle del ingreso.

» Redliza la nota de venta o factura y envia al cliente.

» Recibe los cheques enviados por los clientes y deposita en la cuenta corriente
a nombre de Conquito o a su vez el certificado de depdsito o transferencia
bancaria.

« El comprobante de depdsito se adjunta a la nota de venta o factura emitida y
se enfrega al asistente contable para que ingrese al sistema.

. ANEXOS:
+ Detalle de los gastos de caja ChiCa ....oooiiiiiiiiiiiiiecee (GFPOO3-FOT1)
*  Reposicion de Caja ChiCa ....oiiiiiiiii e (GFPOO03-F02)
o Comprobante de PAQO. . ..o (GFPOO03-F03)

«  Cheque-Comprobante de PAg.....ccccveviiiiiiiiiiiiiiieeece e, (GFPOO03-F04)
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ANEXO 7
PROCEDIMIENTO CALIFICACION PROVEEDORES



CONQuito

AGENCIA MUNICIPAL DE DESARROLLO
ECONOMICO

PROCEDIMIENTO CALIFICACION
DE PROVEEDORES

Cédigo: GAPO02

Revision: 02

Revisado por:
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Karina Veloz administrativa - 13 de octubre 2008
financiera
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. OBIJETO

El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento a seguir en la
cdlificacién, seleccion y seguimiento de proveedores de bienes y servicios.

Il. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades de cdlificacion proveedores a
través de los cuales CONQuito realice sus adquisiciones (Lista Critica) hasta diciembre
de 2008.

No aplica a los capacitadores externos de CONQuito. Aplica para la Lista de
Materiales y Servicios Criticos GAPO02-M01

Ill. DEFINICIONES

e Proveedor; Industrial, comerciante, profesional, o cualquier ofro agente
econdmico que, a fitulo oneroso o con un fin comercial, proporcione a ofra
persona un bien o servicio, de manera profesional y habitual.

* Persona Natural: Se entiende por persona natural, al ser humano o a la persona
humana.

Para ser sujeto de derechos y obligaciones de cardcter mercantil, comercial o
societario, se requiere que tenga capacidad juridica.

* Persona lJuridica: Enfidades que, para la realizacion de determinados fines
colectivos, las normas juridicas les reconocen capacidad para obligarse vy
disfrutar de derechos. Aquellas organizaciones de personas naturales o

juridicas, que la ley les concede existencia legal.
i. No tienen existencia fisica como la persona natural.
ii. Son representadas por una o mds personas naturales.

IV. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

OFICIAL
ADMINISTRATIVO

COMPRA DE BIENES:

BIENES Y SERVICIOS
EXCEPTO CAPACITACION

FUNCION RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
RESPONSABLE DE CREAR Y MANTENER UNA CALIFICAR A LOS
PROCESO DE BASE DE PROVEEDORES DE | PROVEEDORES

RESPONSABLE DE
PROCESOS DE

OFICIAL
ADMINISTRATIVO

COMPRA DE BIENES:

REVISAR Y ACTUALIZAR LA
BASE DE CALIFICACION
UNA VEZ AL ANO

DESCALIFICAR A
PROVEEDORES QUE NO
CUMPLAN REQUISITOS

RESPONSABLES DE
PROCESOS DE
SERVICIO: OFICIAL
ADMINISTRATIVO

REVISION CADA ANO

CONTROLAR QUE EL
PROVEEDOR TENGA
TODOS LOS DOCUMENTOS
UNA VEZ AL ANO

V. PROCEDIMIENTO

El presente es el procedimiento a seguir para la calificacién, seleccién y seguimiento

de nuestros proveedores.
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CALIFICACION DE PROVEEDORES DE MATERIALES Y SERVICIOS EXCEPTO SERVICIOS
DE CAPACITACION

Para la calificaciéon de los proveedores se procederd de la siguiente manera.

a)
b)
c)
d)
e)

Solicitud verbal de los proveedores para ser calificados.
Entrega de los requisitos de calificacién al proveedor.
Evaluacién inicial de los proveedores al entregar informacién solicitada.
Archivo de la informacion del proveedor.

Evaluacion periddica de los proveedores calificados.

REQUISITOS DE CALIFICACION DE PROVEEDORES.

P. Natural. Copia de: Cédula de Ciudadania,
Certificado de votacion.

P. Juridica. Nombramiento actualizado del
representante legal debidamente inscrito en el
Registro Mercantil.  Certificado de la Contraloria de
Cumplimiento de Contratos con el Estado.

Copia Certificada del Registro Unico del
Contribuyente Actualizado

1.3

Copia de no adeudar al Municipio (Obligatorio)

1.4

Copia de una factura autorizada por el SRI

Carta presentacion de la empresa

Oferta del producto / servicios

Lista de Clientes (min 5)

1.8

Cartas de Recomendacion (min 2)

CRITERIO DE CALIFICACION

Si el proveedor cumpliera con uno o mds de los siguientes requisitos serd
cdalificado en forma automdtica:

v
v

Certificacién de Calidad ISO 9001 u otro de cardcter internacional.

Documento que certifique que se esta implementando un Sistema

de Gestibn de Calidad SO 9001 u ofro
internacionalmente.

Ser proveedor Unico.

reconocido
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De no ser asi se procederd a evaluar al proveedor bajo tres aspectos (Aspecto
legal, aspecto técnico, experiencia). Cada uno de estos aspectos contienen
diferentes items, los mismos que tendrdn una cdlificacion determinada. Al
finalizar la evaluaciéon, el proveedor deberd alcanzar una cdlificacion total
minima de 80 puntos para ser acreditado como proveedor ver Registro
Calificacion a Proveedores de Productos GAPO02-FO1 O Registro Calificacion a
Proveedores de Servicios GAPO02-F02 segUn sea el caso.

CALIFICACION DE SERVICIOS

Cada responsable de proceso, efectuard la calificacidon de sus proveedores, los
cuales seguirdn los lineamientos de este procedimiento

VALIDACION DE LA INFORMACION

El Responsable del proceso de Adqguisicion de Bienes: OFICIAL ADMINISTRATIVO,
serd el responsable de conocer y validar la informacidon proporcionada por el
proveedor.

El Responsable del proceso de Adquisicion de Bienes y servicios: OFICIAL
ADMINISTRATIVO efectuard una vez por ano las acciones necesarias para
mantener fuentes de informacién con los proveedores, directorios, etc. Todo esto
con el objetivo de:

« Disponer de un registro actualizado de proveedores calificados
capaces de suministrar un material/bien o servicio,

» Asegurar que los criterios de seleccidn que justifican la calificacion de
los proveedores se mantienen vigentes.

En lo que respecta al proyecto de Capacitacién y Agrupar, cada proyecto se
encargard de crear su base de proveedores calificados.

SEGUIMIENTO A LOS PROVEEDORES DE MATERIALES, BIENES Y SERVICIOS

Se efectuard una revision de cada compra de bienes y provision de servicios, en
caso de que el proveedor incurra tres veces con cualquiera de los siguientes
criterios establecidos, inmediatamente saldrd de la base de proveedores
calificados:

Criterios de Tolerancia
e Afraso en la entrega
* Materiales en mal estado
* No cumple con las especificaciones solicitadas
* No tiene capacidad de respuesta
* Mala atencién a requerimientos al cliente

El seguimiento a proveedores estard a cargo del OFICIAL ADMINISTRATIVO vy se lo
efectuard exclusivamente a los proveedores de materiales y servicios criticos (Lista
de Materiales y Servicios Criticos GAPO02-M01)
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. ANEXOS

Registro Lista de Materiales y Servicios Criticos

Registro Calificacién de Proveedores
Registro Calificacién de Proveedores
Registro Seguimiento de Proveedores

de Productos.....cccvevveiiinnnnne.
de Servicios ...ooiiviiiiiiiiii
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GAPO02-MO1
GAPOO02-F01
GAPO02-F02
GAPOO02-F03
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ANEXO 8
PROCEDIMIENTO DE ADQUISICIONES



PROCEDIMIENTO DE ADQUISICIONES

CONQuito

AGENCIA MUNICIPAL DE DESARROLLO
ECONOMICO

Cédigo: GAPOO1
Revision : 03
Revisado por:

Nombre Puesto Fecha Firma
Fermanda Arboleda gg?rlw(iﬂis‘rroﬁvc ]280?36 octuere
Aprobado por:

Nombre Puesto Fecha Firma
Karina Veloz ggr?wriﬁli?‘r(r]ci(ii/ro - 13 de octubre

financiero

2008
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1. OBIJETO
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El presente documento tiene por objeto regular el procedimiento a seguir en la
adquisicion de bienes o servicios tendientes a cubrir las necesidades de CONQUITO.

2. ALCANCE

Este documento es aplicable a las actividades de compra de bienes y servicios
detallados en la Lista de Materiales y Servicios Criticos hasta diciembre del 2008

3. DEFINICIONES

« Bienes: Todo aqguello que puede ser objeto de apropiacién, empleado
para satisfacer alguna necesidad. Cosas o derechos susceptibles de
producir beneficios de cardcter patrimonial.

« Servicios: La actividad o labor que realiza una persona natural o juridica
agjena a la Entidad, para atender una necesidad de esta Ultima, pudiendo
estar sujeta a resultados para considerar terminadas las prestaciones del

conftratista.

« Adquisicién: Acto o hecho en virtud del cual una persona obtiene el
dominio o propiedades de un bien o servicio o algin derecho real sobre
éstos. Puede tener efecto a titulo oneroso o gratuito; a fitulo singular o
universal, por cesion o herencia.

* Proveedor; Industrial, comerciante, profesional, o cualquier otro agente
econdmico que, a titulo oneroso o con un fin comercial, proporcione a otra
persona un bien o servicio, de manera profesional y habitual.

2. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

DE LA NECESIDAD

FUNCION RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
coomomsoor | EAIELA DIFOUSLDAD
ADMINISTRATIVA DE RECIBIR LA CII?EACION AUTORIZA EL GASTO
FINANCIERA

RESPONSABLE DE
PROCESQOS: Oficial
Administrativo

SE ENCARGA DE
COMENZAR EL TRAMITE
PIDIENDO COTIZACIONES,
REALIZA CUADROS
COMPARATIVOS,
NOTIFICAR AL PROVEEDOR

FIRMA CUADROS
COMPARATIVOS Y
NOTIFICA AL PROVEEDOR

COORDINADORES

SE ENCARGAN DE REVISAR

Administrativo

BIEN, EMITE UNA ACTA
ENTREGA RECEPCION

DE AREAY /O Y ADJUDICAR LA COMPRA

DIRECCION SEGUN EL MONTO Y ADJUDICAR
EJECUTIVA ESPECIFICACIONES

oficia SE ENCARGA DE RECIBIR EL | RECIBIR BIEN S| ESTA

SEGUN LAS
ESPECIFICACIONES

3. PROCEDIMIENTO
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A continuacion se describe el procedimiento a seguir en las adquisiciones de bienes
y servicios detallados en la Lista de Materiales y Servicios Criticos,

5.1 DE LA ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Para la adquisicién de bienes o servicios se seguird el siguiente procedimiento:

a) Elsolicitante deberd realizar la Creacién de la Necesidad para solicitar la compra
del bien o del servicio. (Formulario GAPOO01-F01)

b) Certificacion de Disponibilidad de la Partida Presupuestaria por parte de la
Coordinadora Administrativa-Financiera.

c) Con la obtencion de la Certificacién Presupuestaria (Formulario GFPO01-F02), el
responsable de la adquisiciéon del bien o servicio: Oficial Administrativo comienza
a obtener proformas de los proveedores calificados, (de acuerdo al
procedimiento de cadlificacion de proveedores GAPO02) vy segin matriz
Contratacion de Bienes y Servicios GAPOO1- M01. Elabora cuadro comparativo,
para analizar de forma comparativa las propuestas (Formulario GAPOO01-F03),
dependiendo de la matriz Contrataciéon de Bienes y Servicios GAPOO1- MO1.

d) Determinado el proveedor, al que se adquirird el bien, por presentar la mejor
oferta para los intereses de la Corporacidon (en especificaciones técnica o en
valores) el Responsable de la Adquisicion del Bien o Servicio: Oficial Administrativo
procederd a realizar la Noftificacidn escrita respectiva, en donde se especifica lo
que se va a comprar, y en las condiciones que se lo hard (especificaciones del
bien, forma de pago, tiempo de enfrega etc) (Formulario GAPOO01-F04)

e) Una vez que se reciba el bien a satisfaccion se suscribird la respectiva acta
entrega-recepcion (Formulario GAPOO01-F05). Y en el caso de un servicio se emitird
un certificado de Satisfaccion de Servicios (Formulario GAPO01-FOé6 )

f) EL Area Administrativa recopila todos los documentos: cuadros comparativos,
notificacion, proformas, actas y mediante solicitud de pago (Formulario GAPOO1-
FO7) pasa al pago al Area Financiera.

g) El Area Financiera procederd al pago después de dos dias laborables a partir de
haber recibido la documentacidn correctamente verificada, por parte del
Asistente Contable quien emitird el correspondiente Comprobante de Retencién
(Formulario GFPO02-F02) y archivard los documentos que validan la compra.

h) De tratarse de un activo fijo o bien sujeto a control se procederd inmediatamente,
después del pago, a realizar el acta de ingreso y de custodia respectiva para
ingresarla al sistema contable y de bienes de CONQUITO, previo a la entrega del
responsable final. (Formulario GAPOO01-F02)

i) Sila adquisicién fuera de materiales de oficina el Oficial Administrativo ingresard
al sistema de control de los mismos previo su enfrega.

Para la adqguisicion de bienes muebles y prestacidon de servicios, debe verificarse el

cumplimiento de lo establecido en el Reglamento de Facturacion y cumplir los
requisitos descritos en el siguiente detalle:

5.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS
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En el formato de creacién de necesidad se debe incluir las especificaciones técnicas
para idenfificar claramente el bien o servicio a ser comprado, de acuerdo a los
requisitos minimos planteado en la lista de materiales y servicios criticos.

5.1 DEL MONTO DE LA ADQUISICION

Dependiendo del monto de la adquisicion se deberd cumplir con los requisitos
especificados en la Matriz Contratacién de Bienes y Servicios GAPO01- MO1.

5.2 CLASIFICACION DE LOS BIENES

Para el control interno, los bienes se clasifican en Activos Fijos, Bienes Sujetos a Control
Administrativo y Bienes de Consumo Interno.

a. Activos Fijos
Constituyen todos los bienes tangibles o derechos de propiedad que dispone
CONQUITO, susceptibles de contabilizarse y reflejarse en los Estados Financieros, previo

el cumplimiento de las siguientes condiciones:

Constituir propiedad de CONQUITO.

1.

2. Se utilice en las operaciones y actividades que desarrolla la institucidén.

3. De duracién mayor a un ano.

4. Sun costo individual se igual o superior a $100 ddlares a la fecha de su
incorporacion a los activos institucionales.

5. No estarincorporados para la venta.

6. Existen excepciones como mesas, sillas, muebles, con costo menor a 100

ddlares que también son activos fijos.

Su control serd CONTABLE Y ADMINISTRATIVO.

b. Bienes Sujetos de Control Administrativo

Como politica adoptada por la institucidn, son aquellos bienes que sin tener la
condicién necesaria para ser considerados como activos fijos, tienen una vida Ufil
superior a un ano. Su costo individual esta comprendido entre $50 y $99 ddlares, serd
objeto de control dentro de cada unidad administrativa, se identificardn a los
responsables de su custodia y su utilizacidon serd Unicamente en actividades que
requieren las dependencias Municipales, en conformidad con el Reglamento para el
Conftrol Administrativo de bienes no considerados Activos Fijos.

Estas adquisiciones se aplicaran presupuestariomente al gasto al momento del pago y
no se mantendrd ningun registro contable, Unicamente su control serd administrativo.

c. Bienes de Consumo Interno
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Serdn considerados domo bienes de consumo, aguellos cuyo valor de adquisiciones
no supere los $50 ddlares.

Para el efecto, las unidades encargadas de la adquisicién, mantendrdn un registro de
la entrega de materiales y suministros a las Unidades Administrativas quienes, a través
de los delegados responsables, deberdn implementar los mecanismos necesarios para
el correcto control de estos bienes

5.1 ANTICIPOS A PROVEEDORES

Los anticipos, dependerdn de las condiciones en las que se contratd al proveedor,
pero este no podrd ser mayor a un 40%. Y se lo realiza a través de un memo del Area
Administrativa y/o Coordinador de Proyecto hacia el Area Financiera.

1. ANEXOS

Registros
- Documento de modelo de creaciéon de la necesidad GAPOO1-FO1
- Acta de custodia del bien adquirido GAPOOQ1-F02
- Cuadros comparativos GAPOOQ1-FO3
- Nofificacién GAPOO01-FO4
- Acta Entrega-Recepcion GAPOO1-FO5
- Certificaciéon de Servicios GAPOOQ1-FO6
- Solicitud de pago GAPOO1-FO7

- Matriz Contrataciéon de Bienes y Servicios GAPOO01-M01
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ANEXO 9
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« INTRODUCCION

CONQUITO tuvo su origen en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, y fue
constituida legalmente el 27 de octubre de 2003 por el Ministerio de Comercio Exterior,
Industrializacién, Pesca y Competitividad, mediante Acuerdo N° 03528. CONQUITO fue
creada para el cumplimiento del eje econédmico del Plan Equinoccio 21, cuya visién es
"Quito como un territorio emprendedor; sustentable; nodo tecnoldgico y de servicios que
potencia sus capacidades productivas, genera empleo y distribuye la riqueza con equidad
en un entorno de seguridad juridica" 18.

Nace de la vision estratégica del Distrito Metropolitano de Quito como una capital
productiva y competitiva, establecida en los planes de gobierno del Municipio de la ciudad:
Plan Equinoccio Siglo 21 (al 2025) y Plan Bicentenario (2005-2009).

Los esfuerzos de la Corporacion estdn fundamentalmente orientados hacia la poblacién
econdmicamente activa del Distrito Metropolitano de Quito (1'085.816 personas), empresas
radicadas en el Distrito (especialmente MIPYMES), cesantes (72.750 personas) y el tejido
empresarial y organizativo, lo que corresponde a una cobertura territorial de 422.802
hectdreas.

9. VISION

Ser el organismo que por medio de una gestion eficiente, lidere el campo de la promocidén
econdmico - social del DMQ, para que éste fortalezca alin mds y de manera sostenible, su
vocacion histérica de entorno productivo favorable al desarrollo empresarial, al fomento del
empleo y de oportunidades dignas’?

+  MISION

Es una Corporacion auténoma publico - privada, auto sustentable, que incide en la
gobernabilidad del Distrito Metropolitano de Quito con propuestas de politicas publicas
descentralizadas. Impulsa el desarrollo econdmico local sostenible, promueve la generacién
de riqueza y empleo, la innovacién tecnoldgica en armonia con el medio ambiente y la
infraestructura adecuada para la operacién de las industrias; favorece los procesos de
formacién de capital humano y financiero, los flujos comerciales regionales e internacionales
y el fortalecimiento empresarial?

PRINCIPIOS

Etica

Coherencia entre el discurso y la prdctica institucional
Honestidad

Transparencia

Alineacién con el Plan Estratégico de la ciudad
Solidaridad

Vocacién de servicio

Inclusién

Noorodbd— o

8 Plan Estratégico Equinoccio XXI
9 Documento: “CONQUITO Presentacion”, Marzo 2005
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La Corporaciéon de Promocién Econémica CONQUITO ha estructurado su cadena de valor e

identificado cada uno de los procesos que la conforman.

CADENA DE VALOR

PROCESOS Planeacion Comunicacion y Gestion de
GOBERNANTES Estratégica Promocion Calidad

APOYO A LA COMPETITIVIDAD

:jdentificacién Formulacion - Derminacion Coejecucion Evaluacion
e cesarolo de de & de
/
//1 econémico Proyectos Contrapartes Proyectos Proyectos
Vg
PROCESOS PROMOCION ECONOMICA
Identificacion . ) » _
DE VALOR - de programas Formulacion Ejecucion Evaluacion
de desarrollo de de de
‘ econémico Proyectos Proyectos Proyectos
N
- CAPACITACION PARA EL TRABAJO
BOLSA DE EMPLEO
SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL
PROCESOS Gesti6n del Gestion de Gestion de Gestion de
DE APOYO Talento humano Recursos Recursos Recursos

Financieros Fisicos Tecnolégicos
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MANUAL DE CALIDAD

Este Manual describe la Politica, Objetivos y la estructura documental de la Corporacién de
Promocién Econdmica CONQUITO basada en el modelo de Ia Norma ISO 9001:2000

8. ALCANCE DEL SGC
El Sistema de Gestion de Calidad de CONQUITO comprende:

1.1Nuestro servicio:
El objeto del Sistema de Calidad son los servicios de:
g) Desarrollo Empresarial (Instalaciones de CONQUITO en el sector La Mariscal)
h) Bolsa de Empleo (Agencias: La Mariscal, Tumbaco, Calderdn)
i) Servicios de Desarrollo Empresarial y Bolsa de Empleo que funcionan en las
instalaciones de la Factoria del Conocimiento

1.2Nvestro usuario:

Ciudadanos/as, emprendedores/as, micro, pequenos, medianas y grandes empresas del
DMQ vy su drea de influencia.

1.3Nuestro proceso:
El Sistema de Gestion de Calidad se extiende a los procesos:
8. Servicios de Desarrollo Empresarial
9. Bolsa de Empleo
10. Gestién de Direccion
11. Gestidn de Calidad
12. Gestidbn Administrativa
13. Gestidn Financiera
14. Gestién del Recurso Humano
15. Comunicacién

1.4Nvestro sistema:

El Sistema de Gestion de la Calidad es residente en las instalaciones de la Factoria del
Conocimiento

1.5Personal:

El proceso involucra a todo el personal que participan en los procesos relacionados con el
SGC definido para CONQUITO.

«  EXCLUSION DE LA NORMA ISO 9001:2000

Por la naturaleza de las actividades de servicio de CONQUITO, las siguientes cldusulas de
la norma ISO 9001:2000 en el Sistema de Gestidon de Calidad de CONQUITO no aplican:

Cldusula 7.3 Diseno y Desarrollo.- Los servicios considerados dentro del SGC,
siguen un procedimiento que se establece para dar cumplimiento a una
norma, o reglamento que se ha producido y aprobado previamente en el
dmbito politico, parece claro que estdn mas cerca del cumplimiento de la
funciones encomendadas a un puesto de trabajo concreto que de iniciativas
propias de lo que se considera diseno y desarrollo, por lo fanto no es aplicable
este requisito de la Norma.
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Cldusula 7.6 Control de equipos de medicidon y seguimiento.- Por Ia
naturaleza de la organizacién y de los servicios que entrega, los cuales se
basan en tareas netamente administrativas y no emplean equipos de
medicién o ensayo, este numeral no es aplicable.

9. INTERACCION DE LOS PROCESOS

Se ha establecido, que todos las dreas que participan de la implantacién del Sistema de
Gestion de la Calidad, deben desarrollar el andlisis de procesos de sus  actividades, con
el fin de identificar las entradas, salidas, variables de control y los  recursos necesarios
para implementar un sistema de mejora contfinua.

El SGC aplica a los siguientes procesos

Direccién Ejecutiva Servicios de Desarrollo Empresarial
Gestion Financiera Bolsa de Empleo

Gestion Administrativa Gestion de la Calidad

Gestion de Recursos Humanos Comunicacién

Los procesos se encuenfran interrelacionados como se indica en el Diagrama de
Interaccién de Procesos ANEXO 1.

«  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

El presente manual describe todo lo referente al SGC, sistema que integra fodos los
procesos necesarios para la prestacion de los servicios de CONQUITO, cuya secuencia,
interrelacion y métodos de control estdn descritas en el Manual de Procesos GCMPO1

Los procesos son supervisados, analizados y medidos por los respectivos responsables de
los  procesos, quienes implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los mismos.

La Coordinaciéon Financiera ha identificado mediante el presupuesto anual los
recursos necesarios para apoyar la operacion de cada proceso cuyo cumplimiento
se ajusta a lo establecido en el Procedimiento de Presupuestacion GFPOO1

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades
La documentacidn del sistema de gestion de la calidad consta de:
a)Manual de Calidad
b)Manual de Procesos
c)Procedimientos documentados
d)Registros
e)Documentos externos

4.2.2 Manual de la Cadlidad
CONQUITO establece en el presente Manual de Calidad, los lineamientos de
la organizacion de acuerdo con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000,
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asi como la estructura organizacional de la corporacion, las responsabilidades,
procesos y politicas usadas para satisfacer los requerimientos de calidad.

4.2.3 Control de los documentos
Los documentos del SGC son controlados segin el Procedimiento de Control de
Documentos GCPG423, en cuanto se refiere a su aprobaciéon, revisidn,
actualizacién, vigencia, legibilidad, identificacién y disponibilidad de uso.

Existe una lista de documentos internos que conforman el SGC y una lista de
documentos externos, entre ellos los requisitos legales vy reglamentarios
relacionados con el servicio.

La documentacién estd disponible en cada lugar de trabajo, o en  archivos
electréonicos en el Servidor de CONQUITO, directorio DOCUMENTOS SGC NORMA
ISO 9001-200

4.2.4 Control de los Registros de Calidad
El Procedimiento Control de Registros GCPG424 define los controles necesarios para
la identificacion, almacenamiento, proteccidn, recuperaciéon, tiempo de retencidn
y eliminacién de los registros de calidad.

«  RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccidn Ejecutiva de CONQUITO estd comprometida con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la mejora de su eficacia. Compromiso que se
manifiesta a través de la politica y objetivos de calidad, de la evaluacién de necesidades
y expectativas de los usuarios de nuestros servicios, y de la revision periddica del sistema
de gestidon de calidad.

5.2 ENFOQUE AL USUARIO

La Direccidén asegura que los requisitos de nuestros usuarios: ciudadanos/as vy
empresarios/as del Distrito, se determinen y se cumplan, con el propésito de aumentar su
satisfaccion. Para tal objeto, cada uno de los procesos que brindan un servicio directo a
los  usuarios, realizan evaluaciones de la satisfaccién de los usuarios segun lo
establecido en cada uno de los respectivos procedimientos documentados que éstos
mantienen.

Los resultados que arrojen serdn presentados a la Direccién para su evaluacion,
seguimiento y toma de acciones correctivas.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La Corporaciéon de Promocidon Econdmica CONQUITO, contribuye al desarrollo
econdmico del DMQ, a través de la concertacidon por parte de actores publicos y
privados para incrementar el nivel y calidad del empleo, promover la produccion local, la
innovacién  tecnoldgica y el financiamiento productivo.
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Nos proponemos ademds:

Consolidar una cultura de servicio al usuario, tanto inferno como externo, a
partir de la creacién de conciencia en cada colaborador de CONQUITO del
conocimiento y apropiamiento de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos del Distrito.

Mejorar continuamente los servicios de la Corporacion, a partir de la calidad
del capital humano, la modernizacién tecnoldgica y la optimizacion de los
[procesos.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de Calidad

Para garantizar el cumplimiento de los propdsitos de mejoramiento continuo y la
adecuacion de la Politica de Calidad se han definido los siguientes objetivos de
calidad:

1.

Mantener la eficacia del Sistema de Gestibn de la Calidad de CONQUITO,
garantizando que su nivel supere el 80 por ciento

Lograr un nivel de satisfaccidon de nuestros usuarios (ciudadanos y empresarios) del 85
por ciento a diciembre del 2008

Lograr un nivel de conformidad de nuestros servicios (bolsa de empleo y desarrollo
empresarial) del 80 por ciento a diciembre del 2008

La revisidn de la Politica de Calidad se la realizard por lo menos una vez al ano
para asegurarnos de su adecuada vigencia a la realidad del momento.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Direccidn Ejecutiva conjuntamente con los coordinadores de proyectos,
elaboran anualmente el Plan Operativo de CONQUITO, el mismo que guarda
concordancia con el Plan Estratégico Siglo XXI del DMQ y con los objetivos
institucionales de la Corporacién. La medicidon y seguimiento de las metas
propuestas en el POA, se emplean indicadores de eficacia.

Los procesos de gestion y apoyo, asi como los pardmetros de medicién vy
control se han documentado en el Manual de Procesos.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
g) La responsabilidad por la calidad recae sobre todos y cada uno de los

empleados de la Corporacidn y se encuentran definidas y asignadas en cada
uno de los procedimientos del sistema.

La mdxima autoridad de la Corporacion la ejerce la Direccidn Ejecutiva quien
podrd delegar en funcionarios de la entidad la representaciéon institucional
mediante comunicacién escrita en la que se establecerdn con absoluta



139

claridad las facultades o atribuciones que se delegan.

® |a autoridad necesaria para la ejecucidon de una determinada tarea que
forma parte de un proceso es delegada en forma regular y estd especificada
en los manuales de procedimientos del SGC.

5.5.2 Representante de la Direccidn
El Coordinador/a de Desarrollo Institucional es el/la representante de la alta
direccién por designacién de la Direccién Ejecutiva y es el/la responsable de
asegurar que los procesos delineados en este Manual de Calidad sean
implementados y se mantengan de acuerdo con la Norma ISO 9001:2000
(Anexo 2).

5.5.3 Comunicacioén Interna
La Direccién asegura la comunicacion interna mediante reuniones periddicas
con los responsables de los procesos, en las cuales se evalia el cumplimiento
de las metas definidas en la planificacidon anual y de aspectos relacionados
con el sistema. Las resoluciones adoptadas se registrardn en sendas ayudas
memorias para el seguimiento respectivo.

Las ayudas memorias, circulares, invitaciones, disposiciones y demds
documentos se distribuyen a través del correo electrénico vy la intranet de
CONQUITO.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generdlidades
La Direccidon Ejecutiva revisard permanentemente el SGC, para asegurar su
continua consistencia, adecuacidon y eficacia. La revision incluye la
evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema, incluyendo la politica y los objetivos de la calidad.

5.6.2 Informacién para la revision
La informacidén que requiere la Direccidn para evaluar el Sistema de Gestion
de la Calidad, asi como los responsables de proporcionarla, se encuentra
detallada en el Procedimiento de Revision por la Direccion DCPOO1

5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la Direccion se registran en el Acta de Revisidon
de SGC DCPOOI-FO1 y se encuentran regulados en el procedimiento de
Revisidon por la Direccion DCPOO1.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1PROVISION DE RECURSOS

La Direccion de la Corporacidn se compromete a identificar, planificar, proveer y
administrar los recursos necesarios que permitan y aseguren la ejecucion y cumplimiento
de las politicas definidas en el sistema de calidad.

v Los Coordinadores de proyectos identifican y planifican  los recursos
necesarios para poner en prdctica y mejorar los procesos del sistema de
calidad y enfatizar la satisfaccion del usuario y los someten a aprobacién de la
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Direccion.

® Los recursos identificados y planificados son documentados en el Plan
Operativo de la Corporacién.

® |os recursos asignados para el Sistema de Gestidn de Calidad se reflejan en el
Presupuesto de la Corporacién, distribuidos en las diferentes cuentas
presupuestarias de acuerdo al Clasificador de Ingresos y Gastos del Sector
PuUblico que maneja el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito al cual
debemos regirnos.

El proceso de Elaboracion, Aprobacidn, Ejecuciéon y Control Presupuestario se encuentran
detallados en el Procedimiento Presupuestario GFPOO1.

6.2RECURSOS HUMANOS

El/la responsable de la administracion de RRHH se asegura que el personal que interviene
directa o indirectamente en la prestacion de los servicios es competente en base a
conocimientos, formacion, habilidades, destrezas y experiencia apropiados, en
cumplimiento con lo establecido en el Manual de Cargos.

Mediante eventos de capacitacion previstos en el Plan de Capacitacidon se asegura que
los colaboradores de la Corporacién son conscientes de la relevancia e importancia de
sus actividades y cdmo contribuyen al logro de los objetivos institucionales.

El/la responsable de RRHH mantiene una carpeta de todos los empleados de CONQUITO
con registros de educacion, formacién, habilidades y experiencia.
6.3 INFRAESTRUCTURA

CONQUITO, se preocupa de determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria que le permita cumplir con los requisitos y caracteristicas del servicio. Para
elefecto, en el Manual de Procesos se encuentran definidos los recursos necesarios para
el funcionamiento de los servicios que CONQUITO ofrece a la ciudadania del Distrito.

Las instalaciones y equipos criticos estdn sometidos a planes de mantenimiento
preventivo.  Plan de Mantenimiento de Equipos y limpieza de instalaciones.

Los requerimientos de bienes y servicios se sujetan al cumplimiento del Procedimiento de
Adquisiciones GAPOO01

6.4AMBIENTE DE TRABAJO

CONQUITO identifica el ambiente de trabajo que podria afectar la satisfaccidn de los
usuarios y los requerimientos del servicio, y los gestiona a través de sus procesos
Administrativos y de Recursos Humanos Anexo 4 Reglas de Oro de un buen clima laboral

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

CONQUITO planifica los procesos necesarios para la realizacién de los servicios que
brinda. La realizacién y control de los mismos, guarda consistencia y relacién con los
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requisitos de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad que se encuentran
definidos en las hojas  de andlisis de procesos.

La Bolsa Metropolitana de Empleo y el Centro de Desarrollo Empresarial brindan sus
servicios a ciudadanos/as y empresarios/as que se registran conforme se acerquen a los
centros de atencién y manifiesten su interés por ser atendidos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS USUARIOS

7.2.1 Determinaciéon de los requisitos relacionados con el servicio
Los procesos del SGC en sus respectivos manuales de procedimientos,
establecen los mecanismos apropiados para identificar los requisitos de sus
usuarios (ciudadanos y empresarios)
Los requisitos legales y reglamentarios, son determinados observando las
disposiciones pertinentes en la Legislacién Ecuatoriana, Ordenanzas
Municipales y Reglamentaciéon Interna de la Corporacion

7.2.2 Revisidon de los requisitos relacionados con el servicio.
Los responsables de los procesos, verifican periddicamente el cumplimiento de
los requisitos del servicio de acuerdo a los pardmetros establecidos en los
respectivos manuales de funcionamiento, Bolsa Metropolitana de Empleo
BEPOO1 y Desarrollo Empresarial DEPO01 y dejan evidencia de su revision.

7.2.3 Comunicacién con el usuario
Todo los procesos del SGC relacionados con los servicios que CONQUITO
brinda a la ciudadania, han implementado y documentado como parte de su
respectivo manual de funcionamiento, disposiciones eficaces para la
comunicacién con los usuarios, relativas a las especificaciones y calidad
del servicio, asi como los mecanismos para conocer su satisfaccion o
inconformidad sobre el servicio recibido .

7.4COMPRAS

Dada la naturaleza de los servicios otorgados por CONQUITO, las compras de bienes,
equipos, insumos y articulos requeridos, asi como la adecuacion y equipamiento de
infraestructura se ejecutan observando los Procedimientos de Adquisiciones y Calificacién
de Proveedores Procedimientos Adquisiciones GAPOO1 y Cadlificacion de proveedores
GAPO02

7.5PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1 Control de la produccidn y prestacion de servicios.
Los Servicios de Desarrollo Empresarial y Bolsa de Empleo han identificado los
elementos de control del servicio mediante los siguientes procedimientos:

cobic

o PROCEDIMIENTO

Manual de funcionamiento del Centro de Servicios de Desarrollo
DEPOOI Empresarial

IEPO0O1 Reglamento Interno Centro de Servicios de Desarrollo Empresarial
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BEPOOQ] | Manual de Funcionamiento Bolsa Metropolitana de Empleo

Manual de Operacion del software de la Bolsa Metropolitana de

7.5.2 Validacién de los procesos
La validacién del proceso de Bolsa de Empleo se verifica por medio de
evaluaciones posteriores a la prestacion de los servicios y del seguimiento que
se realiza a los mismos.

Se considera un proceso especial al servicio de Bolsa de Empleo, por lo que se
ha definido los siguientes elementos de confrol:

7. Procedimiento detallado para ejecutar las actividades

8. Personal calificado ejecuta las actividades de reclutamiento vy

seleccion de personall
9. Monitoreo continuo de las actividades desarrolladas
7.5.3 ldentificacién y trazabilidad

La identificacién y trazabilidad del servicio prestado se realiza a través de los
registros que mantiene cada uno de los procesos y que forman parte de los
respectivos manuales de funcionamiento, identificando cada servicio por
usuario.

7.5.4 Bienes del usuario
Tanto el Servicio de Desarrollo Empresarial como la Bolsa de Empleo han
previsto los mecanismos apropiados para identificar, verificar, proteger vy
salvaguardar los bienes entregados por los empresarios/as y o ciudadanos/as
esto es las garantias y métodos de seleccién de personal.

7.5.5 Preservacion del Servicio
Bolsa Metropolitana de Empleo: La informacidn relacionada con las hojas de vida
de los usuarios, asi como los registros de las requisiciones de nuestros clientes
empresarios/as — hogares, son almacenadas en una base de datos que se
respalda peridédicamente segin lo establecido en el Plan de Respaldos de
Informacién y Contingencias

Servicio de Desarrollo Empresarial: Los expedientes de los empresarios/as del
Centfro, son salvaguardados de acuerdo a lo descrito en el Manual de
Funcionamiento del Centro de Servicios de Desarrollo Empresarial.

5. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

8.1Generalidades
CONQUITO ha implementado un Sistema de Gestion de Calidad que permite el
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para:
a. Demostrar la conformidad del servicio,
b. Asegurar la conformidad del sistema de gestién de calidad,
c. Tomar acciones correctivas y preventivas para mejorar continuamente la
eficiencia del SGC.
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8.2Seguimiento y Medicién

8.2.1 Satisfaccion del usuario.
CONQUITO a través de encuestas, cuya periodicidad se establece para
cada uno de los servicios, readliza el seguimiento de la percepcién vy
satisfaccidén del usuario.

8.2.2 Auditoria Interna.
CONQUITO para evaluar la conformidad del SGC ante las disposiciones
planificadas en base a Ila Norma ISO 9001:2000 vy los requisitos
establecidos por la Corporacion, realizard dos auditorias internas al ano,
las mismas que demostrardn la eficiencia del SGC. Estas auditorias debe
realizarse en base a lo establecido en el Procedimiento de Auditorias de
Cdlidad GCPG822.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
Se han determinado los mecanismos para dar seguimiento a los procesos,
registrando la informacién que se obtiene de las variables de control
definidas. CONQUITO ha definido en cada proceso los indicadores de
gestién, indicadores que evidenciardn la  capacidad del mismo para
alcanzar los objetivos planificados.

Cuando no se cumplan los requisitos establecidos por la Corporacién, se
tomardn correcciones conforme a los Procedimientos para Acciones
Correctivas GCPG853 y Preventivas GCPG852

El representante de la Direccidn es el responsable de recopilar la informacion
relativa al desempeno de los indicadores de gestiéon y enviar a la Direccién
para que sirva de base para las revisiones de SGC.

8.2.4 Seguimiento y medicién del servicio
CONQUITO establece para cada servicio los mecanismos que permitan
verificar que éstos cumplan de acuerdo con las especificaciones definidas y
en las etapas apropiadas

Los procesos mantienen registros, que evidencian los resultados del
seguimiento y medicidén de las caracteristicas del servicio.

8.3Control del Servicio No Conforme.

Cumpliendo con lo establecido en el Procedimiento de Servicio No-conforme
GCPG830, se mantiene registros del servicio no-conforme, acciones fomadas y
concesiones, en caso de haberlas, como resultado de las actividades de control de
calidad del servicio.

8.4Andlisis de datos

Informacién que Método de Frecuencia |Responsable Reporta a:
se analiza andlisis de datos
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Satisfaccién del .. . Gestidon de Direccidn
- Histograma Trimestral . . .
usuario Calidad Ejecutiva
Conformidad  de Procesos: ..
. . Desarrollo Gestion de

los requisitos del Histograma Mensual . .

. Empresarial Calidad
servicio

Bolsa de empleo

Caracteristicas vy
fendencias de los . . Gestidn de Direccidn
procesos Histograma Bimensual . . .

. Calidad Ejecutiva
(Indicadores de
gestion)
Cumplimiento de
acciones Histoarama Trimestral Gestidon de Direccion
correctivas y 9 Calidad Ejecutiva
preventivas
Eficacia * de los Histograma Trimestral Administrativo Ges_hon de
proveedores Calidad

Esta informacidén es usada como entrada para los procesos de mejora a través del
Procedimiento de Acciones Correctivas y Procedimiento de Acciones Preventivas, al
igual que son entradas para que la Direccion del SGC ejecute la revision. Anexo 3:
Andilisis de Datos del SGC

8.5Mejora

8.5.1 Mejora continua
CONQUITO ha definido que para mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestidon de calidad tomard las siguientes opciones:

a. Acciones correctivas, luego del andlisis de datos sobre indicadores de
gestién, servicios no conformes, satisfaccion del usuario, reclamos de usuarios,
objetivos de calidad y andlisis de desempeno de proveedores.

b. Acciones preventivas, en base a los resultados de revisién por la Direcciéon y
deteccion de no conformidades potenciales por los Coordinadores y
tendencias de los andlisis de datos

8.5.2 Acciones Correctivas
Se ha establecido el “Procedimiento para Acciones Correctivas GCPG853”, en
el cual se determina la metodologia para eliminar las causas de no
conformidades mediante la aplicacibn de acciones correctivas que
prevengan su reaparicion.

8.5.3 Acciones Preventivas
El “Procedimiento para Acciones Preventivas GCPG852", establece el proceso
para eliminar las causas de potenciales no conformidades mediante la
aplicacién de acciones preventivas.




145

ANEXO 10
TABLA DE REGISTROS



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Codigo _ GCPG424-F01 Elaborado FS
Fecha de emision 15/05/08 Revisado RE
Fecha de revision 19/05/08 Aprobado NR i
LISTA DE REGISTROS CONTROLADOS — p' = agencia muﬁg!\‘d?dgs%w ecaninico
Revision No. 9 Pdgina 1de4
INTERNOS: X
EXTERNOS:
Tiempo ; .
T . e . . Disposic.
Codigo Nombre Responsable Archivo Clasificacion Protecci on de final
retencién
PROCESO: Desarrollo Empresarial
PUDNCO T DOCUMEN
Figuras Legales - - TOS SGC NORMA
= " |Administrador del |Electrénico 1SO 900:
DEPOO01-M01|de Constitucién Centro Red CONQUITO - 2000\DESARROLLO - -
de Empresas EMPRESARIAL\REGI
STROS
. Carpeta:
Registro de . - ;
DEPOO01-F01 |asesoramientos Administrador del Oficina del Centro de. Cronoldgica Registro d,e Un afio Archivo pasivo
Centro Desarrollo Empresarial asesoramiento y
del Centro
telecentro
Carpeta
DEPOO1-FO2 Registro de Uso|Asistente del Oficina del Centro de» Cronolégica Registro dg Un afio Archivo pasivo
del Telecentro |Centro Desarrollo Empresarial asesoramiento y
telecentro
Registro de . - Carpeta
Asistente del Of del Centro d P / . .
DEPOO01-F03 [Consumo de stente de cina dett-entro e_ or emprgsa Consumo de las | Un afio Archivo pasivo
Centro Desarrollo Empresarial|Cronoldgica
las Empresas empresas
Plan de Administrador del |Oficina del Centro de Carpeta ) . .
. . |Porempresa |Empresas Un afio Archivo pasivo
Negocios Centro Desarrollo Empresarial Exoedient
DEPOO1-F05 |50 xpecientes
; Administrador del |Oficina del Centro de
Negocios . |Porempresa
Centro Desarrollo Empresarial
Evaluados
. . - Carpeta
DEPOO01-FO6 Ficha d?, Coordinador del | Oficina del Centro de_ Porempresa |Empresas Un afio Archivo pasivo
Evaluacion Proyecto Desarrollo Empresarial R
Expedientes
. - Carpeta
DEPOO1-FO7 Modelos de Administrador del |Oficina del Centro de» Porempresa |Empresas Un afio Archivo pasivo
Contrato Centro Desarrollo Empresarial R
Expedientes
- . - Por solicitud  |Carpeta
DEPO01-F08 Recgpuon de |Asistente del Oficina del Centro de_ de solucién Comunicacién Un afio Archivo pasivo
Quejas Centro Desarrollo Empresarial X
de problemas |con el cliente
DEPOO1-FO9 F|cha.dg Asistente del Electrénico Por empresa z\CONQUITO\ Un afio Archivo pasivo
Seguimiento Centro Red CONQUITO INCUBADORA
Evaluacion de . Carpeta
; R tante de |Ofi del Centro d P / . . )
DEPOO01-F10 [Calidad del ep_rese_n,an e cina dett-entro e_ or pI’O’Ce-SO Comunicacion Anual Archivo pasivo
. la Direccion Desarrollo Empresarial|Cronolégica X
Servicio con el cliente
Inspeccién de |Coordinador del  |Oficina del Centro de  [Por proceso/ Carpeta
DEPOO01-F11 p. X . P P Comunicacién Anual Archivo pasivo
Servicios Centro Desarrollo Empresarial|Cronoldgica X
con el cliente
DEPOO1-F12 Servicios Asistente del Elgctronlco. PC Por em’prfesa/ c:\SDE\Senvicios Un afio Archivo pasivo
Mensuales Centro Asistente del Centro Cronoldgica _|Mensuales
PROCESO: Bolsa de Empleo
Registro de
Off. . 6 meses,
isici , - . - http: .goog . )
BEPOO1-Fo1 |fEaUISICiones, |- i /asistentes Electrénico Nombre ttp://docs.goo respaldo|  Archivo pasivo
colocacionesy .. . Red CONQUITO fecha le.com
o técnicos - anual
seguimiento
Carpeta
Requisicion de Off Oficina Bolsa de Nombre - ReqUISIC|Ion
BEPOO01-F02 q Técnico/Asistentes |Empleo/Red Personla. 6 meses Archivo pasivo
personal tcnicos CONQUITO fecha Electrénico
R:\REQUERIMIENTO
S EMAIL
Entt_:ufesté-? dZ | Representante de Oficina de Desarrollo  [Por proceso/ Carpeta
BEPOO1-F03 |52 'S_ ijlcuon € |1 Direccion o su L p P Comunicacion Anual Archivo pasivo
servicio a Institucional Cronoldgica X
. delegado con el cliente
usuarios
Entt_:ufesté-? dZ | Representante de Oficina de Desarrollo  [Por proceso/ Carpeta
BEPOO1-F04 |52 'S gcuon € lia Direccién o su L P e Comunicacién Anual Archivo pasivo
servicio para Institucional Cronoldgica X
delegado con el cliente
empresas
Fe? o atondcfe Off. Electrénico Nombre & meses,
resume - . - ! . .
BEPOO1-F05 procesos de ;i?:g;oslmmemes Red CONQUITO fecha RICLIENTES re:r?j;?o Archivo pasivo

seleccién
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Fecha de emision 15/05/08 Revisado RE
LSTA DE REGISTROS CONTROLADOS fechaderevision 1 19/05/08 1 Aprobado ALI
Revision No. 9 Pagina 2de 4 iy
INTERNOS: |X
EXTERNOS:
WSS Disposic
Codigo Nombre Responsable Archivo Clasificacion Protecci 6n de f?nal .
retencion
PROCESO: Gestién Administrativa
Publicol DOCUM
. ENTOS SGC
x)antzlrzgaecién de [Técnico Electrénico NORMAISO
GAPOO01-MO1]|, . L . - 9001- - -
lleeenn,ii?O); Administrativo Red CONQUITO 2000\GESTION
ADMINSTRATIVA\
__ ADOQUISICIONES
Modelo de Asistente area administrativa ’\‘Nu'merlca gafpe{a bant
GAPOO01-F01 [creaciéonde la |, . X R (Numero omprobantes Un afio Archivo pasivo
K financiero financiera comprobante |de pago (Mes)
necesidad -
de pago) (Afio)
Acta de custodia Técnico area administrativa Numeérica ylo chtrpeija
GAPOO01-F02 [del bien L . y . . ¥ as .e . Un afio Archivo pasivo
L Administrativo financiera agencia custodia Sistema|
adquirido N
de bienes
P— 5 . . Carpeta
GAPO01-F03 Cuadros . Tecn.lc.o . e.lrea qdmlnlslrallva Cronolégica |Solicitud de pago| Un afio Archivo pasivo
Comparativos ~ [Administrativo financiera (afio)
GAPO01-F04 |Notificacion Tecn.lc.o X grea gdmlnlstratlva Numérica Carpgta . Un afio Archivo pasivo
Administrativo financiera Notificaciones
GAPOD1-Fos5 |18 entrega- | Técnico areaadministraiva |\ aicy  [Carpeta Unafio | Archivo pasivo
recepcion Administrativo financiera Actas (afio)
Carpeta
GAPOO1-FO6 Cert?flf:ado de &lste.nte grea gdmlnlstratlva Cronolégica Certlflcgglones Un afio Archivo pasivo
servicios financiera financiera de servicios
(afio)
- . p . . Carpeta
GAPOO01-FO7 Solicitud de &lsle.nle e.lrea qdmlnlslrallva Cronolégica [Solicitud de pago] Un afio Archivo pasivo
pago financiera financiera (afio
Publicol DOCUM
ENTOS SGC
Lista de Técnico Electrénico NORMAISO
GAPO02-M01 |materiales y L . - 9001- - -
senvicios criticos Administrativo Red CONQUITO 2000\GESTION
ADMINSTRATIVA\
PROVEEDORES
Saelﬁit;t)ién de |Técnico area administrativa Alfabética Carpeta
GAPO02-F01 L . ) . (nombre del |Proveedor1,2,3 Un afio Archivo pasivo
proveedores de [Administrativo financiera
proveedor) y4
productos
Rel'%'lsm)" d Técnico area administrativa Alfabética Carpeta
GAPO02-F02 caliicacion de . . ) . (nombre del |Proveedor1,2,3 Un afio Archivo pasivo
proveedores de [Administrativo financiera
L proveedor) y4
servicios
Evaluacion a Técnico area administrativa Alfabética Carpeta
GAPO02-F03 L . ) . (nombre del |Proveedor1,2,3 Un afio Archivo pasivo
proveedores Administrativo financiera
proveedor) v4
Proceso: Gestién Financiera
Formato Plan Coordinadora area administrativa Carpeta
GFPOO01-FO1 " Desarrollo X R Cronolégico [Planificacién 5 afios Destruye
Operativo Anual N financiera =
Institucional (afio)
Numérica Carpeta
GEPOO1-FO2 Certificacion ) Coordlﬁador.a area qdmlnlslratlva (Namero Comprobantes 5 afios Destruye
Presupuestaria |Adm. Financiera [financiera comprobante de pago
de pago)
area administrativa Carpeta
GFPO02-F01 |Orden de Pago [Asistente Contable|_ . Numérica Comprobantes 5 afios 5 afios
financiera
de pago
Carpeta
GFPO02-F02 Comprobénte Asistente Contable grea gdmlnlstratlva Numérica Comprobéntes 5 afios 6 afios
de retencién financiera de retencién
(Afio)
Tablas de area administrativa
GFPO02-M01 [retenciones del [Asistente Contable|_ . - - Un afio Destruye
financiera
IVA
Tablas area administrativa
GFPO02-M02 |Retencion en la |Asistente Contable| R - - Un afio Destruye
financiera
Fuente
GFPO02-M03 Tabla de Asistente Contable area administratia - - Un afio Destruye

Viaticos

financiera
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. Cédigo GCPG424-F01 Elaborado FS
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Fecha de emisién 15/05/08 Revisado RE
Fecha de revisién 19/05/08 Aprobado NR
LISTA DE REGISTROS CONTROLADOS
Revisién No. 9 Pagina 3ded
INTERNOS: X
EXTERNOS:
S Disposic
Cédigo Nombre Responsable Archivo Clasificacion Protecci on de fﬁ\al .
retencion
Detalle de Asistente 4rea administrativa NNU’me”CG fsa_rpe:a d
GFPOO03-F01 |gastos de caja |, . . . (e N Ie.n (?S € 5 afios Archivo pasivo
chica financiera financiera comprobante |diario tipo
de pago) cuarenta
Numérica Carpeta
GFPO03-F02 Re‘pos|‘c|0n de »iislste‘me area gdmlnlslra&lva O Comprobantes 5 afios Archivo pasivo
caja chica financiera financiera comprobante
de pago de mes
de pago)
Carpeta
GFPO03-FO3 Comprobante &lste‘nte grea gdmlnlstratlva Numérica Comprobantes 5 afios Archivo pasivo
de pago financiera financiera de pago (Mes)
(Afi0)
Carpeta
Cheque- . . - "
GFPO03-F04 |Comprobante &lste‘nte grea ;dmlnlstratlva Numérica Comprobantes 5 afios Archivo pasivo
financiera financiera de pago (Mes)
de pago -
(Afi0)
Proceso: Recursos Humanos
Evaluacion por Asistente de area administrativa garpe[a t
RHPO01-FO1 ‘p Recursos . . Cronolégica ocumentos Un afio Archivo pasivo
competencias financiera Personal
Humanos
CONQUITO 4
Manual de Asistente de Oficina Coordinacién Carpeta Manual
RHPOO01-F02 Recursos A - - -
Cargos Area de Personal
Humanos
Carpeta
Formulario Asistente de Area administrativa Alfabética Documentos
RHPOO01-FO3  |Solicitud de Recursos financiera (areas y Practicantes Un afio Archivo pasivo
Practicantes Humanos proyectos) Recursos
Humanos
Carpeta
Criterios de Asistente de srea administrativa Alfabética Documentos
RHPOO1-F04 calificacién Recursos financiera (nombre del |Personal Un afio Archivo pasivo
Humanos personal) CONQUITO 1,2,3
va
Carpeta
Solicitud de Asistente de area administrativa Recursos
RHPO02-FO1 o Recursos . . Cronolégica [Humanos Un afio Archivo pasivo
Capacitacion financiera s
Humanos Capacitacion
(afio)
Carpeta
Ficha Personal Asistente de area administrativa Alfabética Recursos
RHPO02-F02 - .. |Recursos . 3 (nombre del [Humanos Un afio Archivo pasivo
de Capacitacion financiera L
Humanos personal) Capacitacion
(afo)
Carpeta
Registro de Asistente de 4rea administrativa Recursos
RHPO02-F03 .g . Recursos . ) Cronolégica [Humanos Un afio Archivo pasivo
Asistencias financiera i
Humanos Capacitacion
(afo)
Carpeta
Plan de Asistente de area administrativa Recursos
RHPO02-F04 o Recursos . . Cronolégica [Humanos Un afio Archivo pasivo
Capacitacion financiera s
Humanos Capacitacion
(aifo)
Carpeta
Informe de Asistente de Area administrativa Recursos
RHPO02-F05 |cursos internos |Recursos financiera Cronolégica |[Humanos Un afio Archivo pasivo
yexternos Humanos Capacitacion
(afio)
Proceso: Gestion de la Calidad
GCPG423- Lista de Representante de |Oficina de Desarrollo  |NUmero de Carpeta o . .
Fo1 Documentos |a Direccion Institucional Revision Documentos ISO| Un afio Archivo pasivo
Controlados 9001-2000
Lista de
o - Fecha de Carpeta
EOCZP6423' ngtflbUC'?n dj | Eegirrzsciinc’:me de af;iilg.niiiizesam”o aprobaciony |Documentos ISO| Un afio Archivo pasivo
ocumentos de proceso 9001-2000
SGC.
. . . Carpeta
GCPG424- |Lista Maestra de|Representante de |Oficina de Desarrollo  |NUmero de . . .
FO1 Registros la Direccién Institucional Revision Documentos ISO | Un afio Archivo pasivo
9 9001-2000
GCPG822- |Programa de Representante de |Oficina de Desarrollo - Car;.)etg = . .
FO1 Auditoria la Direccién Institucional Cronolégica  |Auditorias Unafio Archivo pasivo
1SO 9001-2000
. - Carpeta
GCPG822- |MatrizPlande |Representante de |Oficina de Desarrollo - - = . .
F02 Auditoria la Direccién Institucional Cronolégica  |Auditorias Unafio Archivo pasivo
1SO 9001-2000
Programa - Carpeta
(:[():SPGBZZ Detallado de :‘«;egirreesciginte de afzilgiigizesarrollo Cronolégica [Auditorias Un afio Archivo pasivo
Auditoria 1SO 9001-2000
. . Carpeta
GCPG822- |Listade Representante de |Oficina de Desarrollo - o . . .
Fo4 Verificacion la Direccién Institucional Cronolégica  |Auditorias Unafio Archivo pasivo
1SO 9001-2000
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INTERNOS: |X
EXTERNOS:
Tiempo Disposic.
Cadigo Nombre Responsable Archivo Clasificacion Protecci 6n de final
retencion
GCPG830- Repgrlte del Representante de |Oficina de Desarrollo - Carpeta o . .
Fo1 Servicio no |a Direccion Institucional Cronolégica |Documentos ISO| Un afio Archivo pasivo
Conforme 9001-2000
GCPG852- SO“.CIIUd de Representante de |Oficina de Desarrollo - Carpeta o . .
Fo1 Acuone; |a Direccion Institucional Cronolégica |Documentos ISO| Un afio Archivo pasivo
Preventivas 9001-2000
GCPG853- S°"°'t}fd de Representante de |Oficina de Desarrollo - Carpeta o . .
Fo1 Solucién de |a Direccién Insiitucional Cronolégica |Documentos ISO| Un afio Archivo pasivo
Problemas 9001-2000
Proceso: Direccion
s - Carpeta
DCPOO01-FO1 Acta de .Re\/lsl,on Directora Ejecutiva Oflc_lna.de Desarrollo Cronolégica |[Documentos ISO| Un afio Archivo pasivo
por la Direccién Institucional
9001-2000
Proceso: Comunicacion
Carpeta
C:\RESPALDO\
Modelo de Técnico en COMUNICACION
COPOO01-F01 |entrega de Comunicacién Oficina Comunicacién |Cronolégico |\BOLETINES DE |6 meses Archivo pasivo
informacién PRENSAZ2007\
PEDIDOS DE
INFORMACION
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OBJETO

Definir y establecer un método para medir, revisar y verificar el cumplimiento del
SGC implantado en Conquito, a fin de garantizar un adecuado seguimiento vy
mantenimiento del mismo.

Verificar que el SGC cumpla con los requerimientos establecidos y los criterios de
auditoria.

Confirmar que el SGC sea eficaz para el logro de los objetivos de calidad vy el
cumplimiento de la politica de Calidad.

2. ALCANCE

Es aplicable al Sistema de Gestidn de Calidad implementado por CONQUITO,
aplica ademds a los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000 vy la
normativa que rige a CONQUITO.

3. DEFINICIONES
3.1 Auditoria

Es un proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener evidencias
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el cumplimiento del SGC
con respecto a los requisitos de la Norma ISO 2001: 2000.

3.2 Auditoria Interna

Auditoria realizada por el personal de CONQUITO.

3.3 Auditoria Externa

Auditoria realizada por personas que no pertenecen a CONQUITO.
3.4 Auditor Lider

Jefe del equipo auditor, encargado de realizar la auditoria de suficiencia y

cumplimiento, ademds de presentar el reporte de la auditoria al representante de
la Direccién.

3.5 Equipo Auditor
Personal designado para la realizacién de una auditoria.
3.6 Plan Matriz de Auditoria

Forma que le permite planificar la auditoria interna identificando cada una de las
cldusulas de la Norma ISO 9001: 2000 con los procesos.

3.7 Desviacion

Un no cumplimiento puntual a un requisito especificado.

3.8 Cronograma de Auditoria
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Documento que define horarios y fechas de ejecucion de auditorias.
3.9 Lista de Verificacion

Documento previo a la auditoria, elaborado en base a los procedimientos de
acuerdo a la Norma que sirve como guia para el auditor.

3.10 Programa de Auditoria

Conjunto de una o mds auditorias planificadas para un periodo determinado con
un objetivo especifico.

3.11 No Conformidad

No cumplimiento recurrente de un requisito especificado, acompanado de
evidencia objefiva.

3.12 Reporte de No Conformidad

Registro donde se detallan las no conformidades encontradas en la ejecuciéon de
la auditoria; contiene ademds el andlisis de causa y la Accidén Correctiva tomada.

3.13 Andlisis de Causas

Evaluacién de las situaciones (Causa Raiz) por las que se presentaron las no
conformidades.

3.14 Accidn Correctiva

Accion emprendida para eliminar la causa raiz de la no conformidad real
presentada.

3.15 Criterios de Auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos, instructivos, leyes ambientales o requisitos
utilizados como referencia para realizar la auditoria.

3.16 Observaciones de Auditoria

Son no cumplimientos con los criterios de auditoria que se presentan en forma
aislada, trivial y no recurrente, que no presentan riesgos al SGC, pero que tienen el
potencial para convertirse en una no conformidad.

3.17 Evidencia Objetiva

Hechos, documentos, registros y datos que respaldan la existencia o veracidad de
algo; se la obtiene mediante observacién, medicion, ensayo/prueba u otros
medios.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD



FUNCION

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD

Representante de la
Direccién

Planificar las auditorias
internas del SGC.

Elegir al auditor lider y al
grupo de auditores.

Hacer cumplir el presente
procedimiento

Modificar el presente
procedimiento.

Auditor lider y grupo auditor|

Ejecutar la auditoria.
Verificar la eficacia de las
acciones correctivas de la
Ultima auditoria.

Auditor interno

Realizar el seguimiento de
las acciones correctivas
implantadaos.

Aprobar los plazos de las
acciones correctivas
planteadas.

5. PROCEDIMIENTO

El procedimiento para la realizacion de las Auditorias Internas que se realizan al SGC,

es el siguiente:

5.1 Planificacion de la Auditoria

El responsable del SGC planificard la ejecuciéon de las auditorias, por lo menos
dos auditorias internas al afo, para lo cual elabora el Programa de Auditorias
GCPG822-F01, ftomando en cuenta los siguientes criterios:

De acuerdo a la importancia de los procesos de la Gestidon de
Calidad y de las actividades involucradas.

De acuerdo a los resultados de auditorias previas.

La planificacion de las auditorias pueden ser efectuadas con
frecuencias diferentes a los procesos que involucran el SGC, de
acuerdo a su desempeno.

La planificacién de auditoria incluird el alcance y responsabilidades
para ejecutarla (definicién de Auditor Lider y grupo de auditores)

5.2 Calificacién de Auditores

El Responsable del SGC o su representante, escogerd a los auditores internos
para que procedan a realizar auditorias. Estos funcionarios seleccionados por
CONQUITO, de acuerdo a sus actitudes y conocimientos de la Norma ISO
9001:2000, deberdn garantizar la objetividad, independencia y profesionalismo
de su trabajo como auditores.

Los responsables de realizar las auditorias peridédicas en CONQUITO serdn un
grupo de funcionarios autorizados, calificados y seleccionados de acuerdo a
los siguientes requisitos:

Aprobacion de un curso de Auditores Internos dictado por una
empresa reconocida y con el instructor Calificado como Auditor
Lider.

Por lo menos un ano de experiencia en CONQUITO.

Instruccién minima secundaria.

Tener conocimientos bdsicos para la Gestidon de los procesos.
Conocer adecuadamente los requisitos de la Norma ISO 9001
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e Aprobacién de un curso de Auditores Internos dictado por una
empresa reconocida y con el instructor Calificado como Auditor
Lider.

e Porlo menos un ano de experiencia en CONQUITO.

» Instruccién minima secundaria.

« Tener conocimientos bdsicos para la Gestidn de los procesos.

+ Conocer adecuadamente los requisitos de la Norma ISO 9001

+ Conocer la estructura y el funcionamiento del SGC: Procedimientos
Generales, Procedimientos  Operativos,  Requisitos  Legales
relacionados con el SGC.

Los auditores internos fienen la responsabilidad y el compromiso permanente en
el mantenimiento y mejora continua del SGC, asi como la misién de velar y
asegurar el cumplimiento del SGC en todos los procesos de CONQUITO.

El Auditor Lider serd definido, ademds de los requisitos como auditor, de
acuerdo a los siguientes criterios:

e Buen manejo de La Norma ISO 9001:2000.

» Conocimiento de requisitos de sistemas de gestion.

« Analitico.

« Objetivo.

» Habilidades de presentacion verbal y escrita.

El Responsable del SGC mantendrd una lista actualizada de auditores internos
calificados.

Preparacion del Plan detallado de Auditoria

El Responsable del SGC, conjuntamente con el Auditor Lider, establece el Plan
Matriz de Auditoria - GCPG822-F02, en el cual se incluird lo siguiente:

» Los auditores que participardn en la auditoria.

* Los procesos a ser auditados.

« Las fechas de auditoria.

« Cldusulas de la Norma a ser evaluadas en cada proceso.
« Asignacién de responsabilidades individuales por auditor.

El Responsable del SGC o su representante, conjuntamente con el Auditor Lider,
establece el Programa Detallado de Avuditoria. GCPG822-F03, donde se
determina los horarios de entrevistas, fomando en cuenta los elementos del
plan matriz y el tiempo que cada auditor utilizara en la auditoria.

Los registros anteriormente indicados se enviardn a los responsables del sitio
oportunamente, previo a la ejecucién de la auditoria.

El plan de auditoria puede ser modificado por el Auditor Lider si es necesario.

Preparacion de las listas de verificacion

Los auditores, de acuerdo a las tareas individuales asignadas, preparan la Lista
de Verificacion GCPG822-F04 tomando en cuenta los siguientes criterios de
auditoria:
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*  Norma ISO 9001:2000.

«  Manual del SGC.

* Procedimientos e instructivos del SGC.

» Registros del SGC.

» Leyes aplicables al servicio de CONQUITO.

Ejecucion de Auditorias

El dia indicado se procederd a la auditoria y se contard con, por lo menos, 4
horas laborables de trabajo por auditor.

Al inicio de la auditoria es obligatoria la realizacién de una reunidon de aperturq,
a la cual deberdn asistir: el equipo Auditor, el Responsable del SGC o su
representante y los Jefes de Area. El Auditor Lider dirigird la reunién de apertura
y cubrird los siguientes aspectos:

» Presentacion del equipo auditor.

« Confirmacion de los objetivos y alcance de la Auditoria.

« Confirmacion del programa de auditoria.

« Explicacién de los reportes a ser generados (Uso del formato
de No conformidad).

» Aclaraciones que sean necesarias.

El Grupo Auditor realizard su trabajo de acuerdo a lo establecido en los criterios
de auditoria, y utilizard para el efecto una Lista de Verificacion GCPG822-F04,
donde constardn todas las cldusulas de la Norma auditadas, relacionadas con
cada uno de los procesos.

Las listas de verificacién bien elaboradas se constituirdn en el instrumento
esencial de la auditoria y formardn parte bdsica del reporte de auditoria, el
cual comprende un enfoque de las actividades de los departamentos, los
procesos y los requisitos de los documentos del SGC que forman parte del
criterio de auditoria.

El auditor obtiene evidencias objetivas de la conformidad del SGC y anota en
Lista de Verificacion - CGPG822-F04, donde constardn todos los detalles
necesarios que confirmen o no la existencia de una desviacion, en el caso de
encontrar desviaciones recurrentes. Con evidencia objetiva el auditor también
registra los datos en la lista de verificacion.

En la reunién de enlace entre auditores se exponen los hallazgos o desviaciones
encontradas, indicadas en las listas de verificacion, y conjuntamente el equipo
auditor define la existencia o no de una no conformidad, de acuerdo a los
siguientes criterios:

» La desviacion es recurrente.

» Existen datos, evidencias o hechos que no den lugar a dudas
de la existencia de la no conformidad.

+ Se haidentificado un problema que ayuda a mejorar el SGC.

 No cumple con un criterio de auditoria.
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En la reunibn de enlace se escribe la no conformidad de acuerdo al
Procedimiento Gestion de No conformidades y Acciones Correctivas -
GCPG853, asegurdndose que se describa adecuadamente el problema, el
requisito incumplido y atribucién a la norma.

En la reunidn de refroalimentacién, el auditor que detectd la no conformidad
avalada por el grupo de auditores en la reunién de enlace, presenta el reporte
al auditado para conseguir su aceptacion verbal o escrita. En caso de no
conseguir la aceptacién, el reporte serd entregado a una Instancia superior
dentro de la organizacion del SGC.

Una vez concluida la auditoria se realizard la reunidon de cierre en presencia de
todos los auditados y el Responsable del SGC o su representante, a fin de dar a
conocer las no conformidades, observaciones y conclusiones.

En la reunidn de cierre se establecerdn tiempos de cumplimiento de las
acciones correctivas.

Resultados e Informe de Auditoria

Ademds del informe verbal de la reunién de cierre de auditoria, se presentard
un Informe escrito que incluird:

» Plan Matriz de auditoria.

« Cronograma detallado de auditoria.

» Listas de Verificacion.

» Fortalezas del SGC.

» Reporte de no conformidades encontradas.
» Observaciones.

» Debilidades del SGC.

» Conclusiones.

El Informe de la auditoria se dard a conocer por el Responsable del SGC a la
Direccién en un plazo mdximo de 48 horas de concluida la auditoria, para que
se constituya como un documento de evidencia de Revisidn por parte de la
Direccion.

Seguimiento de resultados Auditoria

5.7.1  Andlisis de Causa y Acciones Correctivas

Los Responsables de los procesos auditados con sus colaboradores
realizardn el andlisis de causa, y propondrdn las acciones correctivas
para eliminar las no conformidades detectadas de acuerdo al
Procedimiento Gestion de No conformidades y Acciones Correctivas -
GCPG853 en los siguientes 48 horas laborables después de finalizada la
reunién de cierre de la auditoria, donde ademds se incluirdn
responsables, fechas concretas y acciones definidas.
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Los reportes de no conformidad con el andlisis de causa y las acciones
correctivas propuestas serdn enviadas al Responsable de la direccién
del SGC.

El Responsable del SGC se asegura de que se tomen las acciones
denfro de los plazos definidos, sin  demora injustificada vy
proporcionalmente a las causas raices identificadas y a los problemas
detectados.

5.7.2 Verificacién de las Acciones Correctivas

El Responsable del SGC de CONQUITO o su delegado es el responsable
de verificar el cumplimiento de las acciones correctivas propuestas y
cerrar las no conformidades, segun lo indicado en el Procedimiento
Gestion de No conformidades y Acciones Correctivas - GCPG853. El
Responsable del SGC podrd delegar la autoridad de verificacién de las
acciones correctivas al Auditor lider u otfro funcionario de CONQUITO.

En el caso de no cumplimiento en la tfoma de acciones correctivas en los
plazos propuestos, el responsable del proceso puede solicitar al Representante
de la Direccién del SGC un nuevo plazo con la razén fundamentada por la
cual no se cumplidé con la fecha prevista. En caso contrario, el Representante
de la Direccién del SGC comunicard el particular a la Direccién Ejecutiva de
CONQUITO.

Cuando todas las no conformidades sean cerradas, es decir, cuando se hayan
tomado las acciones correctivas propuestas, el responsable del seguimiento y
verificacién de las acciones correctivas entregard los Reportes de las no
conformidades al Responsable de la direccion del SGC de CONQUITO vy la
auditoria interna se declara como concluida.

La auditoria proporcionard Reportes de no Conformidad, Observaciones,
Informe de Auditoria y Conclusiones de Auditoria. Las notas de los auditores
serdn parte del informe de auditoria.

Eficacia de las auditorias y acciones correctivas

El auditor lider y el equipo de auditores, como primer punto de su programa,
verificardn que las acciones correctivas tomadas para cerrar las no
conformidades levantadas en las auditorias internas o externas anteriores
hayan sido eficaces. Para lo cual confiimard que no se repitan las mismas
desviaciones y no conformidades de la auditoria anterior.

Auditorias Externas

El Responsable del SGC o su Representante, informard sobre el programa de las
auditorias externas y coordinard la realizacion de las mismas con los auditores externos.

En el caso de existir no conformidades, el andlisis de causa y acciones correctivas
seguirdn el mismo procedimiento definido para las Auditorias Internas.
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Los reportes de no conformidad de las auditorias externas realizadas por otras
organizaciones deberdn ser documentados en los formatos establecidos por
CONQUITO.

ANEXOS

Anexo 1. GCPG822-F01 Programa de Auditorias.

Anexo 2. GCPG822-F02 Plan matriz de auditoria.

Anexo 3. GCPG822-F03 Programa detallado de Auditoria.
Anexo 4. GCPG822-F04 Lista de Verificacion.
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ANEXO 12
MAPA DE PROCESOS
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: "MAPA DE PROCESOS"
CORPORACION CONQUITO

DIRECCION

GESTIONDE CALDAD

ON EINAN

ANALISIS, MEDICION Y MEJORA

CUENTE
SATISFACCION

COMUNIGACION

CLENTE
REQUERIMIENTO

DESARROLLO EMPRESARIAL
INCUBADORA

EGEEEY }—{serveo o movecon

BOLSA DE EMPLEO

RECLUTAMIENTO Y 'SELECCION Y. EVALUACION Y.
DEMANDA COLOCACION SEGUIMENTO

‘SRBLES OE CADA PROCESO

|DIRECCION
| ADMINISTRATIVA Femanda Arboleda
|DE RECURSOS HUMANOS Kaiina Veloz
|FINANCIERA Karina Veloz
SACION Paola Torres
9LLO EMPRESARIAL Edume Quincoces
ETROPOLITANA DE EMPLEO. Beairz Loaiza

|DE CALIDAD Rupay Egas




