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RESUMEN

Este proyecto empieza esbozando de una manera rapida los fundamentos
tedricos que permiten determinar, identificar y analizar el problema central:
“Insatisfaccion de los clientes”. A partir de él y sus causales, se plantea como
alternativa de mejora, la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en las normas ISO 9001:2000.

La implementacion en si, inicia con la sensibilizacion de la Gerencia de Sistemas
y la capacitacion de todos los empleados de la empresa; de tal forma que se

empiece a hablar de cultura de la calidad dentro de la misma.

Realizada la induccion a la calidad, se procedio a la declaracion de la politica y
objetivos de la calidad; la definicion del direccionamiento estratégico, el accionar
fundamental del Departamento de Sistemas del Banco Procredit y el alcance

que tendria el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto.

A partir de la misién, se propone una cadena de valor en donde se destacan los
procesos gobernantes, productivos y de apoyo, para luego realizar el
levantamiento de los procesos de la empresa con la utilizacion de la herramienta
de disefio de software aplicado a procesos (BPWIN). Los procesos productivos
mas los exigidos por la Norma ISO 9001:2000, son identificados y caracterizados

en el Manual de Procesos y estandarizados en el Manual de Procedimientos.

El Departamento de sistemas debe establecer y mantener un Manual de la

Calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),

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

c) una descripcidn de la interaccidén entre los procesos del sistema de gestion de
la calidad.
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PRESENTACION

En un mercado cada vez mas competitivo unido a la adopcion de las tecnologias
de la informacidon en las empresas y consecuentemente una madurez de los
consumidores y usuarios ha marcado un mayor desafio y competitividad en el

sector bancario y financiero.

Banco Procredit S.A. como una Institucién en pleno crecimiento, al pasar por
momentos de incertidumbre por su baja rentabilidad, asociada al preocupante
bajo crecimiento de cartera de clientes que buscan mejores servicios en la
competencia, mira a la calidad como un factor que marca la diferencia a la hora
de ingresar a un mercado competitivo. Si la insatisfaccién de los clientes con los
bienes y servicios ofrecidos por la empresa, es el causante directo de esta
pérdida de mercado, la calidad de los procesos en la gestion de la empresa y en
los productos (bienes y servicios) se ha vuelto una fuerte estrategia de

posicionamiento.

La implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad con base a la norma ISO
9001:2000, como objetivo central de este trabajo, crea una cultura donde la
Institucion se compromete a destinar los recursos necesarios, ejecucion de
procesos controlados y establecer procedimientos para la estandarizacion de las

actividades enfocados en el mejoramiento continuo.

Luego de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, el objetivo a corto
plazo es la certificacion ISO 9001:2000 del Departamento de Sistemas del Banco
Procredit, como un proceso que sigue el principio de calidad y mejoramiento

continuo dentro de la gestion empresarial.
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CAPITULO 1.

FUNDAMENTACION TEORICA



1.1

TEORIA DE LAS ORGANIZACIONES

TEORIA CLASICA™:

La teoria clasica favorece:

Estructuras piramidales

Poca interaccion entre los miembros de la organizacion

Procesos de comunicacion vertical (sobre todo en el flujo descendente)
Centralizacién en la toma de decisiones

Exceso de reglas y reglamentos

Motivacién de empleados basandose en el temor a la necesidad

TEORIA HUMANISTA:

Nace a mediados de la década del 30 con los estudios realizados en "Hawtorne”.

Sus

estudios concluyeron que el rendimiento de la organizacion esta

estrechamente relacionado con el interés de la gerencia sobre las necesidades e

ideas de los trabajadores.

Los enfoques humanistas favorecen:

La participacion de los empleados de niveles bajos en la toma de
decisiones

Intercambio de comunicacion abierta

Confianza entre los miembros de la organizacion

Libre flujo de la informacién por varios canales

Mayor interés por el desarrollo de los trabajadores

Estilo de liderazgo centrado en el empleado

Amplios procesos de interaccién

TEORIA DE LOS SISTEMAS:

! Teorfa de las Organizaciones por La Universidad de Chile , Portal de Estudiantes de RRHH, Chile, 2005



Las organizaciones se componen de subsistemas funcionales (areas de la
organizacion) y de subsistemas sociales, interrelacionados de forma dinamica.
Ademas, las organizaciones como sistemas abiertos, dependen del medio donde

estan insertas.

TEORIA CONTINGENTE:

Toda organizacion, al ser un sistema abierto, debe tener muy en cuenta el medio
y la situacion en la que se encuentra. El éxito de la misma dependera del grado
en que pueda adaptar su estructura, su politica y demas caracteristicas al tipo de
situacién en la que esta inmersa, o sea, teniendo en cuenta las variables

situacionales tales como tecnologia, cultura, medio ambiente, etcétera.

1.2 CALIDAD

DEFINICION DE LA CALIDAD *

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se

sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas.

No hay asunto mas importante en los negocios de hoy que la calidad, el futuro de
nuestra nacion depende de nuestra habilidad para ofrecer los bienes y servicios

de mas alta calidad.

Otras definiciones de calidad:

EN BASE A LA MERCADOTECNIA: La calidad significa el cumplimiento de los
estandares y el hacerlo bien desde la primera vez.
EN BASE AL PRODUCTO: Se define la calidad como una variable precisa y

mensurable.

? Comercio Internacional, Mercadotecnia y Calidad , disponible en:
http://sistemas.itlp.edu.mx/tutoriales/produccionl/tema2_5.htm



La calidad afecta a una empresa de cuatro maneras.

1. Costos y Participacion en el mercado:
Una calidad mejorada puede conducir a una mayor participacion en el mercado y
ahorro en el costo. Se ha demostrado que las companias con mas alta calidad
son las mas productivas. Cuando se consideran los costos, se ha determinado
que estos son minimos cuando el 100% de los bienes o servicios se encuentran

perfectos y libres de defectos.

En esta tecnologia la calidad es un asunto internacional.

2. La Reputacioén de la Compaiia:
Una empresa que desarrolla una baja calidad tiene que trabajar el doble para

desprenderse de esta imagen cuando llega la disyuntiva de mejorar.

3. Responsabilidad del Producto:
Las organizaciones que disefian productos o servicios defectuosos pueden ser

responsabilizadas por dafos o lesiones que resulten de su uso.

4. Implicaciones Internacionales:
Para una compafia como para un pais, en la competencia efectiva dentro de la
economia global, sus productos deben de cumplir con las expectativas de calidad
y precio. Los productos inferiores dafian a la empresa y a las naciones, tanto en

forma interna como en el extranjero.

1.3 PRODUCTIVIDAD

DEFINICIONES TRADICIONALES DE LA PRODUCTIVIDADS.

La productividad ha sido definida tradicionalmente como la relacién que existe

entre el input (entradas) y output (salidas) en el proceso de transformacién. La

3 Arnoud de Meyer, Avivah Wittemberg , Articulo: Una nueva definicion de productividad [en linea], disponible en:
http: //www. ccat.uni.edu.pe/competitividad (Fuente: Financial Times)



gestion de fabricacién se dedicd a aumentar el output para un input dado, o una
combinacion de las dos acciones. Pero los conceptos de input y output eran
demasiado abstractos para aplicarlos con facilidad, y por esta razon fueron

convertidos rapidamente en algo mas tangible.

El output se tradujo en toneladas de acero, hectolitros de cerveza o cientos de
coches producidos. El input pasé a ser unidades de recursos tipicamente usados

en la fabricacién, que generalmente se dividian en cuatro categorias principales:

1. Mano de obra directa: el numero de horas de mano de obra asignadas
directamente al proceso de transformacion.

2. Bienes de capital: inversion en planta, maquinaria o sistemas de
informacion.

3. Materiales: materias primas, componentes y materiales auxiliares que
estan presente en el proceso.

4. Sistemas: los sistemas que configuran la funcién del proceso de

fabricacion.

Productividad = output - volumen volumen

input  recursos  m.o.d +bienes de capital + materiales + sisternas

La ultima categoria, que de algun modo es la mas amplia, incluia mantenimiento,
la ingenieria de procesos, la gestién de personal de fabricacion, los sistemas de
control y supervisidon, asi como otras actividades laborales indirectas necesarias

para que el proceso de fabricacion funcione correctamente.

En la actualidad se trata de demostrar que esta definicion ya no es suficiente para
la gestion de la fabricacién. Los lectores, no obstante, deben recordar que

muchas comparaciones internacionales estan basadas en la antigua definicion.



UN NUEVO PLANTEAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD

Una definicion mas apropiada de la productividad deberia estimular a la gestion
de la fabricaciébn para que cambiare su enfoque desde las maquinas a una

variable mucho mas importante: el cliente.

Si el objetivo del proceso de transformacion es crear valor para el cliente, este

"parametro"”, necesita ser reconocido en las definiciones de productividad.

Estas definiciones también necesitan reflejar otros planteamientos, tales como el
cambio en el peso relativo de los diferentes tipos de recursos y la aparicién de
nuevos tipos de recursos. Todo esto lleva a la siguiente definiciéon de output:
productos y/o servicios que satisfacen a los clientes. El input describira a los

recursos utilizados inteligentemente.

Los Productos incluyen servicios:

Esta definicion situa claramente los retos que tienen ante si los directores de
fabricacion. Cada palabra es importante. "Productos y/o servicios" representa un
reconocimiento formal de que los productos solos no son suficientes, sino que son
simplemente parte de un conjunto mas grande que empieza a incluir cada vez

mas a los servicios.

Productivi dad = Productos v servicios que satisafacen las necesidades de los clientes

Recursos ultilizad os inteligentemente

Ya nadie vende sélo productos. La evidencia de esta nueva tendencia es
aplastante. Las empresas de ordenadores venden soluciones, lo que la empresa

Digital Equipment llama "la empresa integrada”.



1.4 COMPETITIVIDAD

Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizacién publica o
privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que
le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicién en el entorno

socioeconémico.*

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales, politicos
y socioecondmicos en general. A ello se debe la ampliacion del marco de
referencia de nuestros agentes econdmicos que han pasado de una actitud auto

protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y pro-activo.

La competitividad tiene influencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que estd provocando obviamente una evolucién en el

modelo de empresa y empresario.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos,
conocimientos y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de
los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace

posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno y una
actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequefias, en
las de reciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizacién. Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace pensar en la
idea "excelencia", o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la

organizacion.

1.5 MEJORAMIENTO CONTINUO

* Carmen Maria Pelayo, “La Competitividad” , Monografias.com [en linea] disponible en:
http://www.monografias .com



James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo.

IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y

hasta llegar a ser lideres.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL MEJORAMIENTO CONTINUO®

Ventajas:
e Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.
e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles
e Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias

primas.

> Anénimo, Implementacion de Sistemas de Mejoramiento Continuo [en linea] , disponible en: http://
www.fundacionist.com/archivos/servici/continuo.htm



e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnolégicos.

e Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

e Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

e En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

e Hay que hacer inversiones importantes.

1.6 MODELO DE GESTION

PROGRAMA DE GERENCIA INTEGRAL Y MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LAS EMPRESAS P2MC*

Este modelo de gestion se fundamenta en la metodologia denominada
TQM -Total Quality Management o Gerenciamiento por Calidad, el mismo
que para efectos de su aplicabilidad y por considerar la incorporacion de
medicién de indicadores de productividad, ha sido modificado a "Modelo de

Gerenciamiento por Calidad y Productividad'.

Como premisa, el modelo parte de un analisis estratégico primario de

la organizacion (o retroalimentacion del analisis estratégico, en caso de

6 Ayala Vinicio , Gerencia de Productividad y Calidad, PUCE, 1998
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gue la empresa ya posea un analisis estratégico previo), de manera que nos

permita entre otros aspectos:

e Definir o redefinir el rol participativo de la organizacion.

¢ Definir o redireccionar las metas y objetivos organizacionales en
horizontes especificos de tiempo partiendo de horizontes a corto
plazo.

e Crear el mapa o plan estratégico dentro de cuyas estrategias conste la

implementacion del Modelo de Gestion.

El procedimiento a seguir para la ejecucién del analisis estratégico de la
organizacion, puede ser definido en funcién de cualquier metodologia
existente para el efecto, sugiriéndose sin embargo entre las de mas comun

conocimiento la utilizacién de la matriz FODA

A seguir, el programa propiamente dicho, se subdivide en 5 fases

secuenciales e interdependientes.

FASE 1: DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

A su vez esta se subdivide en dos etapas (que puede ser simultaneas):
A..-Diagndstico Global

B.-Diagnostico de Productividad

A. DIAGNOSTICO GLOBAL
Se refiere al levantamiento de los problemas generales de la organizacion Se
levantan problemas de tipo administrativo, operacional técnico, de recursos e

infraestructurales.

Para alcanzar este objetivo se utiliza la metodologia denominada MSP -

Metodologia de Solucion de Problemas y dentro de esta las técnicas
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gerenciales tratadas en las Siete Nuevas Herramientas Gerenciales de la
Calidad (Moura 1994) EIl proceso secuencial y las herramientas a ser

utilizadas se definen en la figura 1.

PASO DENOMINACION HERRAMIENTA

Obtencion de datos (Integracion

A vertical) Tormenta de ideas (brainstorming)

Obtencién de datos (Integracién

B horizontal) Tormenta de ideas (brainstorming)

C Depuracion de datos Debate y multicriterio

Diagrama de relaciones causa-
D Jerarquizacion de problemas efecto

Priorizacion problemas

E jerarquizados Matriz de priorizacién (Holmes)

F Peso problemas totales por nivel Matriz de priorizacién (Holmes)

G Determinacién de areas criticas Diagrama de afinidades

H Secuencia para Reingenieria En funcion de peso de areas criticas

Figural : Procedimiento Secuencial de la Fase 1 etapa A

Las herramientas utilizadas se detallaran mas adelante en “Herramientas de
la Calidad”

B. DIAGNOSTICO DE LA PRODUCTIVIDAD

Se refiere esta etapa a la implementacion de tableros de indicadores de

productividad multi area en la organizacion.

La metodologia especifica para desarrollar los procedimientos para esta
implementacion, se relaciona con varias areas de la administracion
empresarial: control de gestion, gerencia de produccién, administracion de la

produccion, administracion de operaciones, etc.
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FASE 2: MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Se refiere esta fase a la implementacion y ejecucion de Programas de

Mejoramiento de Procesos o programas de Mejoria.

Se basa fundamentalmente en la aplicacion del ciclo gerencial conocido como
PDCA.

CICLO PDCA

Este ciclo, conocido como "Ciclo Deming” en la realidad fue propuesto por
primera vez por Shewart. en 1939, habiendo sido llevado por Deming para el
Japon en la década de los 50 ocasion en la que se difundié largamente. La
sigla viene de los términos, en inglés: Plan (planear). Do (ejecutar) Check

(verificar controlar). Act (Actuar realizar acciones correctivas).

A través de este proceso, la mejoria se da permanentemente por medio del

salto de cada ciclo al siguiente ciclo (Figura 2)

PLANEAR %

HACER HACER

VERIFICAR

Figura 2 CICLO DEMING PDCA

FASE 3: ANALISIS FUNCIONAL Y DE PROCESOS
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Este analisis se refiere al levantamiento en una diagramacion funcional
que utiliza como herramienta los diagramas de flujo, en los cuales se
establecen las interrelaciones entre procesos, subprocesos y actividades

requeridas para cada proceso.

Este analisis funcional no es otra cosa que la base para la conformacion de la
nueva estructura organizaciones de la empresa, recalcando que por el hecho
de utilizar los procesos eficientes y mejorados, nos da como resultado una

nueva matriz organizacional condensada (vertical y horizontalmente).
FASE 4: NORMALIZACION INTERNA

Para que la organizacion tenga las condiciones administrativas que permitan
cumplir eficaz y eficientemente las tres fases previas, es importante que se
cree un compendio de normas internas que regulen el funcionamiento
operacional del Programa, procurando la padronizacién o estandarizacion de

los procesos.

Un compendio de normas internas de una empresa, es su “Know — How”
puesto que el conocimiento basico para su formulacion y compilacién se

encuentra en las personas (funcionarios)

FASE 5: IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD CON
BASE A NORMAS ISO 9001

Esta es la fase mas ambiciosa del Programa y que consiste basicamente en

definir y documentar los procesos mediante el Manual de calidad, Manual de

Procedimientos, Manual de Operaciones y registros y la cultura de la Calidad.

1.7 SISTEMAS DE CALIDAD

Hay siete sistemas de Calidad, que fueron compilados y clasificados en Inglaterra
por: la British Standards Institute, y el TQMEX (TQM EXCELLENCE Model), estos
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sistemas son mundiales y exitosos. Ninguno esta de sobra todos son necesarios e
indispensables porque cada uno maneja una especialidad de la empresa o

carencia.

1. 5-S Tecnologia Japonesa.
Este sistema genera un ambiente de calidad en la empresa y produce los
beneficios siguientes: una agilidad de respuesta asombrosa, ademas de alta
eficiencia y disminucion de costos. Lo que una persona hacia en un tiempo

determinado, ahora lo hara en un tiempo mucho menor.

2. BPR Reingenieria
La reingenieria ya tiene bastante tiempo, a principios del siglo veinte fue cuando
se inicio este sistema, lograndose un mejoramiento de procedimientos hasta del
tres mil por ciento, este sistema es tan vital, que constituye el alma de las
empresas. Entre sus beneficios mas importantes estan, satisfaccion del cliente y

alta rotacion en el almacén y producto.

3. CCC Circulos de Control de Calidad
Con este sistema se hace que el personal se involucre en la empresa lograndose,
cohesion de grupo y mas eficiencia en el personal, esta es una muy buena
herramienta que no debe pasarse por alto., ademas baja el porcentaje de rotacién

del personal.

4. 1SO 9001:2000
Sistema de Gestion de Calidad, que le ayuda a bajar costos y tener un control
total de su empresa, se implementa y capacita. Muchos creen que la ISO provoca
burocracia, sin embargo el método de documentar lo que se hace y hacer lo que
esta documentado, evita la burocracia. Este sistema trae como consecuencia que

la empresa adquiere alto prestigio porque administra la calidad.

5. 1SO 14000 Ecolégico
Es una serie de Estandares Ambientales Administrativos tratan sobre la Gestion

Ambiental , es decir que puede hacer una empresa en el desarrollo de sus
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actividades para que su impacto medioambiental sea el minimo posible. No se
trata de normas que directamente se ocupan del resultado final de una empresa
tras la ejecucion de sus actividades, sino que controlan de manera sistematica y
estructurada el desarrollo de esas actividades, por tanto estamos hablando de

cémo hacer las cosas (procesos) y no de que obtengo como resultado (producto).

6. TPM Mantenimiento de la Productividad Total
El TPM se encarga de todo el equipo, haciendo que cada maquina produzca el
cien por ciento para lo que fue construida. El ahorro que esto hace es grande, ya
que las maquinas trabajan a su maxima capacidad, y no a medio vapor como se
hace hasta la fecha, o que es un desperdicio, sino que también hay muchos

defectos del equipo que inciden en la calidad

7. TQM Calidad Total
Este sistema se basa en el liderazgo, y su beneficio es obtener cosas hechas y
no necesita de érdenes. Se obtiene esto con procedimiento de Malcom Baldrige, y
el liderazgo penetra hasta lo mas hondo de la empresa. También involucra a todo
el personal y se enfoca en los procedimientos, haciendo de este un sistema ideal

de calidad.

8. OHSAS 18001
La nueva exigencia legal de disponer de un Plan de Prevencién obliga a las
empresas a disponer de un Sistema de Gestion de la Prevencion de Riesgos
Laborales (SGPRL). En este sentido, la norma OHSAS 18001/2007 identifica un
modelo de gestidon orientado a la integracion del SGPRL con los sistemas de
Calidad y Medio Ambiente. Al mismo tiempo, esta norma ayuda a establecer los
compromisos, metas y metodologias para lograr el cumplimiento de la legislacion

en esta materia sea parte integral de los procesos de la organizacion.



16

1.8 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ISO

El sistema de Gestion de la Calidad ISO es una herramienta de trabajo mediante
la cual una organizacion implementa un sistema de gestion de la calidad que le
permite: identificar las necesidades de sus clientes, asegurarse de que estas
necesidades sean satisfechas y mejorar continuamente el desempefio de la

organizacion.

ISO es la Organizacién Internacional de Normalizacién, la cual fue creada el 23 de
febrero de 1947 y esta integrada aproximadamente por 160 paises a nivel
mundial. Por esto mismo la Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2000 es de reconocimiento internacional debido a la estandarizaciéon de
los requisitos y procedimientos que requiere la implementacion del sistema, dando
como resultado que la Certificacion se convierta en una ventaja competitiva en el
mercado tanto nacional como internacional. Actualmente esta en vigencia la
norma I1SO 9001:2008.

1.8.1 LAS NORMAS ISO 9000

La ISO 9000 es una serie de normas sobre aseguramiento y sobre gestion de la
calidad publicadas por primera vez en 1987 por el Organismo Internacional de
Normalizacién y revisadas en 1994. La aparicion de las mismas ha supuesto, en
primer lugar, la armonizacién a nivel internacional de las normas sobre calidad
existente hasta el momento y, en segundo lugar, el aumento del impacto de la

calidad como un factor en el comercio internacional’.

Estas normas pueden aplicarse a cualquier tipo de empresa ya sea productora de
bienes o de servicios. Aunque estas normas no garantizan la calidad de un
producto, si establecen los criterios segun los cuales, la calidad de un producto o

servicio puede estar de acuerdo con la esperada.

71ISO 9000: 2000 Guia para las pequefias Empresas, ICONTEC , Bogota Colombia, 2001
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1.8.2 LA NORMA ISO 9001:2000

Esta tercera edicién de la norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion
(ISO 9001:1994), asi como a las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta
constituye la revision técnica de estos documentos. Esta edicion de la Norma ISO
9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya se incluye el término
“‘Aseguramiento de la calidad”. De esta forma se destaca el hecho de que los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos en esta edicion de la
Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad de producto pretenden

también aumentar la satisfaccion del cliente.

Para el Instituto de Normalizacion Ecuatoriano, esta norma se denomina
NTE INEN- 1SO 9001:2000

1.9 GESTION DE PROCESOS

¢ Qué es un proceso?

Un proceso es la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar una

determinada actividad o tarea. El autor Heras M define proceso como "el conjunto
de actividades secuenciales que realizan una transformacion de una serie de
inputs (material, mano de obra, capital, informacion, etc.) en los outputs deseados
(bienes y/o servicios) afiadiendo valor".?

Los pasos que se siguen para el disefio y el levantamiento de procesos son:

DEFINIR LA MISION DEL
SERVICIO

IDENTIFICAR CLIENTES Y
SUS NECESIDADES

IDENTIFICAR PROCESOS
ESTRATEGICOS CLAVE Y
DE SOPORTE

ESTABLECER EL PLAN
DE ANALISIS DE DATOS

ANALISIS Y MEJORA DEL
PROCESO

8 HERAS, M, Gestion de la produccion, ESADE, Barcelona Espana, 2001 , también disponible
en: http://www.umh.es/calidad/es/1nota#1nota
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Figura 3.- disefio y levantamiento de procesos HERAS, M ESADE, BARCELONA.

1. Definir la Misién del Servicio
En primer lugar es muy util establecer la misidn del servicio o, en caso de tenerla
definida, revisarla. La misién identifica el objetivo fundamental del servicio, su

razon de ser.

Conviene recordar que la misién debe tomar en consideracion tres aspectos: qué
hacemos (los productos o servicios que ofrecemos), como lo hacemos (qué

procesos seguimos) y para quién lo hacemos (a qué clientes nos dirigimos).

QUE HACEMOS
{ Productos / semvicios)

PARA QUIEN COMO LO
LO HACEMOS HACEMOS
{lientes) {Procesos)

Figura 4.- Pasos para definir la Mision del Servicio.

2. Identificar Clientes y sus Necesidades
El fin ultimo de cualquier organizacion es satisfacer las necesidades de sus
clientes. Para poder cumplir con ello es necesario primero identificarlos, saber

quiénes pueden considerarse clientes nuestros.

Conviene diferenciar entre dos tipos de clientes: los internos y los externos:
Clientes internos: individuos o servicios dentro de la empresa.
Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o

servicios que entrega la empresa.
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3. lIdentificar Procesos Estratégicos (Gobernantes), Procesos Clave

(Productivos) y Procesos de Soporte (Apoyo)

Como se habia comentado, un proceso son los pasos que se realizan de forma

secuencial para conseguir elaborar productos o servicios (outputs) a partir de

determinados inputs. Dentro de este apartado los pasos a seguir son:

a o T oo

Identificacion de procesos gobernantes, productivos y de apoyo.
Construccién del mapa de procesos.
Asignacién de procesos clave a sus responsables.

Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Identificacion de procesos gobernantes, productivos y de apoyo.

Se puede hablar de tres tipos de procesos:

Procesos Gobernantes: Soportan y despliegan las politicas y estrategias de
la organizacién. Proporcionan directrices y limites de actuacion para el

resto de los procesos.

Procesos productivos: Constituyen la secuencia de valor afiadido desde la
comprension de las necesidades del mercado o de los clientes hasta la
utilizacién por los clientes del producto o servicio, llegando hasta el final de
la vida util. Son las actividades esenciales del Servicio, su razén de ser.

Procesos de Apoyo: Dan soporte a los procesos productivos que realiza un

Servicio.

b) Construccion del mapa de procesos.

Una vez identificados todos estos procesos pueden organizarse en un mapa de

procesos.

A manera de ejemplo tenemos el siguiente mapa de procesos de una universidad.
(Figura 5)
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Disefio o l‘ Elaboracion de

Awsora miento 3 ekl Captuta, procesamiento y )
Fsenion Re-disefio de Propuesta s de / Bisliasdo nformacion
®Brvicios 4 Mejora
P
Apoyo téenico a 4 Facilitar A ¥
los sstemasde s’ lm(,a,c,:mg;m y Cotichda § Monitorizar ¥ Audiforiasde
autoeva luacion sobre 1a Calidad 4 Sugerencias Indicadores Calidad
Contiatacion
¥ promocion y Compras } Ma ntenimiento B
A del oersonal
Formacion } Control de J .Sft@n\és fi’e
Godion informacion
G: GOBERNANTES P: PRODUCTIVOS: A: APOYO

Figura 5: Ejemplo de mapa de procesos de una universidad
Fuente: HERAS, M , Gestion de la produccion, ESADE, Barcelona Espafa, 2001

c) Asignacion de procesos clave a sus responsables.

Una vez definidos los procesos fundamentales del Servicio se deben asignar los
propietarios o responsables de los mismos. Los propietarios son los encargados
de la supervisidon y control de los procesos, es decir, los que se hacen

responsables de su correcto funcionamiento.
d) Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Los procesos deben desarrollarse de forma que quede suficientemente claro qué
pasos deben darse para realizarlo. Es decir, se hace necesaria una explicacién,

fase por fase, de las actividades que componen el proceso.

4. Establecer el Plan de Analisis de Datos

Una cuestidon fundamental previa a la mejora de procesos es la medicién. Y lo es
porque no se puede mejorar aquello que no se conoce. Es decir, se hace
necesario establecer una serie de elementos relacionados con el proceso que se

desea medir.
Los pasos a seguir son:

a) Desarrollo de criterios e indicadores.
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b) Disefio de un calendario de recogida de datos.

c) Recoleccion y codificacion de datos.

a) Desarrollo de criterios e indicadores.

Los procesos no se pueden medir de forma general, sino que hay que medir
diferentes aspectos de los mismos. Para ello se definen criterios e indicadores

para cada proceso.

« Criterio: aspecto no medible del proceso que interesa evaluar.
« Indicador: variable medible relacionada directamente con el criterio. Puede

haber mas de un indicador para cada criterio.

b) Disefio de un calendario de recogida de datos.

Una vez definidos todos los indicadores para cada proceso, se realiza un plan de
recogida de datos, donde se explicitan las fechas en que deben ser recogidos los
datos de cada indicador asi como la persona encargada de esa recogida.

c) Recoleccién y codificacion de datos.

Por ultimo se lleva a cabo la recogida de los datos y su codificacion para el

analisis posterior.

5. Analisis y Mejora del Proceso

Una vez recogida la informacion de los indicadores se procede a la monitorizacion
de los mismos, lo cual resulta muy util para su analisis. La monitorizacion se
realiza mediante cuadros de mando y/o Tableros de Comando que son
herramientas que muestran toda la informacion relevante de un indicador en un
espacio reducido. El Tablero de Comando se utiliza una vez que el sistema se

esté implantando.

1.10 LA CADENA DE VALOR
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Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempenan para disefar,
producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. Todas estas

cadenas pueden ser representadas usando una cadena de valor , mostrada en la

Figura .6
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
DESARROLLO TECNOLOGICO
ABASTECIMIENTO
LOGISTICA INTERNA OPERACIONES OGISTICA EXTERNA SERVICIO

Figura 6. Modelo de Cadena de Valor segun Michael Porter
El nivel relevante para la construccién de una cadena de valor son las actividades

de una empresa’.

En términos competitivos, el valor es la cantidad que los compradores estan
dispuestos a pagar por lo que una empresa les proporciona. El valor se mide por
el ingreso total, es un reflejo del alcance del producto en cuanto al precio y a las

unidades que puede vender.

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Procesos Productivos

Se pueden subdividir en cinco categorias genéricas:

Logistica Interna.- Las actividades asociadas con recibo, almacenamiento
y diseminacién de insumos del producto, como manejo de materiales,

almacenamiento, control de inventarios, programacion de

? Ventaja Competitiva, Michael E. Porter, México 1998, pag: 52 - 63
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vehiculos y retorno a los proveedores.

Operaciones.- Actividades asociadas con la transformacion de insumos
en la forma final del producto, como maquinado, empaque, ensamble,

mantenimiento del equipo, pruebas, impresion u operaciones de instalacion.

Logistica Externa. Actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento y
distribucién  fisica del producto a los  clientes finales, como
almacenes de materias terminadas, manejo de materiales, operacién de

vehiculos de entrega, procesamiento de pedidos y programacion.

Mercadotecnia y Ventas. Actividades asociadas con proporcionar un

medio por el cual los clientes finales puedan comprar el producto e inducirlos a

hacerlo, como publicidad, promocién, fuerza de ventas, etc

Servicio.- Actividades asociadas con la prestacion de servicios para realizar o
mantener el valor del producto, como la instalacion, reparacion, entrenamiento,

repuestos y ajuste del producto
Procesos de Apoyo
Se pueden subdividir en:

Abastecimiento.- Se refiere a la funcion de comprar insumos usados en la cadena
de valor de la empresa, no a los insumos comprados en si, incluyen materias
primas, provisiones y otros articulos de consumo. Ejemplo: En una empresa de

servicios, el abastecimiento de papeleria, equipos y articulos de oficina, etc.

Tecnologia.- Constituye las actividades de uso de tecnologia dentro del proceso

como: | &D, sistemas de informacion, etc.

Administracién de Recursos Humanos.- Constituyen las actividades relacionadas a
la busqueda, seleccion, entrenamiento, desarrollo y compensaciones del capital

humano de una empresa.
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Infraestructura de la Empresa.- Consiste en actividades como la administracion
general, planeacion, finanzas, asuntos legales. Otros autores conocen a estas

actividades como “Procesos Gobernantes”.

Una modificacion a la cadena de valor de “Porter”, es la basada en la teoria de la

» 10

“‘Administracién de Procesos” " en el cual la empresa o institucién debe tener una

estructura basica de:

e Procesos Gobernantes
e Procesos Productivos o Claves

e Procesos Habilitantes o de Apoyo

1.11 APICACION DEL SOFTWARE BPWIN PARA EL
MODELAMIENTO POR PROCESOS

El software BPWIN'' de modelaje de organizaciones por procesos, permite

diagramar la interaccion de los procesos

Este modelamiento inicia con la concepcion de la empresa como un macroproceso
sefialando sus entradas, salidas, controles y recursos (Figura 7) En el siguiente

subnivel se ubica los tres tipos de procesos: gobernantes, productivos y de apoyo.

Este software permite continuar con muchos niveles de profundidad de acuerdo al

tipo de organizacion.

Como valor afiadido de este software, sugiere una estructura organizativa que da

soporte al modelo.

10 Render Barry, Principios de Administracion de Operaciones, Ed. Prentice Hall, México , 1998
! Computer Associates Internacional, Inc. (ca), Allfusion Process Modeler ver 4.1.4, Copyright 2003
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Figura 7. Modelamiento por procesos en base a BPWIN

1.12 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

Para apoyo al proyecto de implementacion del SGC, las herramientas de la

calidad utilizadas son:

e Diagramas de causa Efecto

e Tormenta de ideas (Brainstorming)
e Diagramas de Flujo

e Diagrama Oval

e Matriz de Priorizacion (de Holmes)

1.12.1 DIAGRAMAS DE CAUSA-EFECTO.

El valor de una caracteristica depende de una combinacion de variables y factores
que condicionan el proceso productivo. La variabilidad de las caracteristicas de
calidad es un efecto observado que tiene multiples causas. Cuando ocurre algun
problema con la calidad del producto, se debe investigar para identificar las

causas del mismo.
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Los diagramas de causa-efecto (o también conocidos como diagramas de Espina
de Pescado, por su forma) son una herramienta usada para analizar las posibles
causas de un problema, y fueron utilizados por primera vez por Kaoru Ishikawa vy

se elabora asi:

1. Se identifica un problema a resolver, decidiéndose cual es la caracteristica de
calidad que se va a analizar. Una flecha gruesa horizontal (alejandose) sefiala

al problema, y forma la parte principal de la estructura.

> Problema

Figura 8. Diagrama de Causa - Efecto

2. Se determinan todas las posibles causas del problema. Las causas mayores y
generales que pueden contribuir al problema estan localizadas sobre y debajo

de la flecha principal.

3. Detalles especificos acerca de las mayores causas son agregados como
ramificaciones en las flechas ramificadas. Detalles mas especificos pueden ser
agregados como ramificaciones mas pequefias. Estos representan factores

que se puedan considerar causas del problema.

4. Finalmente se verifica que todos los factores que pueden ser causa del
problema hayan sido incorporados al diagrama. Las relaciones causa-efecto
deben quedar claramente establecidas y en este caso, el diagrama esta
concluido. Esta es informacion importante que se necesitara para desarrollar

una solucion efectiva.
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Ejemplo:

Materiales Mano de obra
—_

destrezas

actitud

calidad Entrenamiento

Productos
defectuosos

temperatura

exactitud

vibraciép~

velocidad

frecuencia

Maquinas Medidas

Figura 9. Ejemplo del Diagrama de Causa - Efecto

1.12.2 TORMENTA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

La lluvia de ideas es una técnica de grupo para intercambiar ideas originales en

un ambiente desinhibido. Los objetivos son:

e Generar una gran cantidad de ideas ( por ejemplo detectar problemas)
e Hacer participar a todos en el proceso

e Promover un entendimiento comun.
Brainstorming es util para:

e Seleccionar o refinar un tema
e Preparar un diagrama de causa y efecto

e Encontrar mas maneras utiles de trabajar en conjunto.

Para utilizar la técnica de lluvia de ideas se realiza:
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Seleccionar a alguien para que facilite y registre las ideas.
Escribir una frase que represente el problema o el tema de discusién
Registrar cada idea

Hacer participar a todos las ideas de todo el grupo.

a 0 Dbdh -~

Revisar todo el listado y eliminar los duplicados ( Depuracién)

1.12.3 DIAGRAMA OVAL

Es una técnica para el anadlisis de causa efecto de los problemas, su

metodologia es:

1. Mediante la técnica lluvia de ideas, se detallan todos los problemas
presentes.

2. Se eliminan los problemas duplicados.

3. Enun diagrama oval se colocan cada problema listado

4. Se identifica si cada problema es causa o efecto de otro problema. Esta
relacion se hace entre todos los problemas listados. Se representan las
causas como Salidas y los efectos como entradas.

5. Se suma para cada problema el numero de entradas y salidas y se tabula

dichos valores.

Un ejemplo de este diagrama esta indicado en la Figura 4 del capitulo 2.

1.12.4 MATRIZ DE PRIORIZACION (MATRIZ DE HOLMES)

La matriz tiene por objetivo realizar un balance comparativo del nivel de
importancia de los problemas. La comparacion es interactiva. 4, Cual problema
1es mas importante que?, o ;Cual problema es mas importante para ser

solucionado?, o ;,Cual problema es mas acuciante que? '%.

2 http://www.gestiopolis.com/recursos5/docs/eco/apligesti.pdf
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Se construye colocando los problemas jerarquizados por medio de relaciones
causa- efecto en la primera columna y de la misma manera colocando la misma
secuencia de problemas en la fila de la matriz. Con el uso de 1 para el de mayor

prioridad, 0.5 para igual y O para la menor, se construye la matriz. (Figura 10)

PESO
PROBLEMA RELATIVO
NO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |TOTAL| (PR)

0.5

0.5

0.5

0.5

0.5

0.5

0.5

0.5

0.5

oSl©o|mNoja|s W=

0.5

Figura 10. Matriz de Priorizacion (Holmes)

1.13 INDICADORES DE GESTION

El proceso que delimita la terminacion de una etapa completa de todo sistema de
mejoramiento es el de definicion de los indicadores, los cuales serviran para
poder monitorear el funcionamiento de todo el sistema. Si éstos se encuentran
correctamente elaborados la informacidon que se obtendra sera fundamental para

la siguiente etapa de mejoramiento.

En el ciclo de la administracion de procesos (Figura 11) sintetizado en el
siguiente cuadro se puede observar que se parte de la organizacion realizando
el analisis correspondiente, para luego proponer la mejora, implementarla y
evaluarla por medio de los indicadores de gestion, los cuales deberan estar

siendo monitoreados constantemente.
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SISTEMA DE INDICADORES DE
GEﬁTION

ORGANIZACION

v v

ANALISIS —| MEJORAMIENTO

\4

EVALUACION

Figura 11 Ciclo de administracion de procesos

Es importante recalcar que los indicadores de gestion son un medio y no un fin.

TIPOS DE INDICADORES

Los indicadores pueden ser de procesos o de resultados, los primeros sirven para
analizar las actividades desarrolladas, los segundos en cambio miden los
resultados del proceso.

Otra forma de clasificar los indicadores, es de eficacia y eficiencia, los de eficacia
miden el logro de los resultados, en cambio los de eficiencia el rendimiento y van
asociados a lo econdmico. Para el caso de estudio propuesto, se usara en mayor
porcentaje los indicadores de gestién de eficacia como herramientas de control y

medicion de los procesos.
VENTAJAS DE USAR INDICADORES

Entre algunas ventajas estan:

1. Disponer de herramientas de informacién sobre la gestion de

la organizacion.
Guiar la toma de decisiones.

Orientar las acciones hacia objetivos institucionales.
Proporcionar base de datos para fijar metas y evaluar el desempefio.
Promover la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Identificar oportunidades para mejorar la productividad y la rentabilidad.

T - R

Estimula y promueve un trabajo en equipo.
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8. Genera una administracion basada en datos exactos y hechos,
con informacién en tiempo real.

9. En caso de ser necesario reorientar politicas y estrategias para
la organizacion.

10.Es la representacién cuantificada de una informacion.

METODOLOGIA PARA ESTABLECER INDICADORES

Primeramente se debe comprender que lo basico es: “hacer lo correcto
correctamente”, es decir dar al cliente lo que él ha requerido, y por otro lado
haberlo hecho de la mejor manera posible aprovechando 6ptimamente los
recursos que disponemos. Se Debe establecer los factores clave del éxito lo cual

se puede hacerlo teniendo siempre claro la efectividad'’.

Un instrumento de diagndstico y evaluacion de la efectividad en términos de la

» 14

eficiencia es la "Matriz de mejoramiento continuo (Figura 12), en la cual se

establecen cuatro posibilidades en cuanto a la efectividad y por tanto la

productividad
r'Ss
c 1 4
o LO CORRECTO LO CORRECTO
R INCORRECTAMENTE CORRECTAMENTE
R
E
c
T 2 3
o LO NO CORRECTO LO NO CORRECTO
INCORRECTAMENTE CORRECTAMENTE
CORRECTAMENTE

Figura 12: Matriz de mejoramiento continuo

13 Metodologia presentada en la Tesis de Grado “ "Propuesta de estructuracion de los procesos operativos de
una institucion de servicios educativos, tomando como caso de estudio el CEC-EPN “, Ing. Danilo Ortiz
Villa, Quito, Agosto del 2003.

' Programa de entrenamiento para la Calidad de G.M. COLMOTORES, pp. 95-97



32

Del cuadro podemos sacar muchas conclusiones, a saber:

En la parte 1 si bien se esta obteniendo el producto adecuado la manera

como se lo hace perjudica notablemente.

En la parte 2 se observa que es la posicion mas critica en la que una
organizacién se pueda encontrar, no cumple ni con los
requerimientos del cliente y mantiene procedimientos totalmente

inadecuados, totalmente ineficientes e ineficaces.

Si se observa 3 se puede concluir que aunque se hace eficiente, en la
labor, no se hace eficaz, es decir el producto es elaborado con el mejor

método y mas econdmico, pero no es lo que el cliente requiere.

En 4 el resultado es que se hace efectivo, ya que al elaborar correctamente

se hace eficiente y al entregar el producto requerido, se hace eficaz.

Luego de identificar los factores criticos del éxito, es decir aquellos aspectos que
es necesario mantener bajo control para lograr el éxito de la gestion, se debe
establecer indicadores para cada uno de ellos que permitan el monitoreo

antes, durante y después de cada proceso.

Seguidamente se determina para cada indicador el estado, umbral y rango de

gestion.

Estado.- Se refiere a la situacién actual de un indicador, en funcion del
tiempo, generalmente ocurre que no se tienen indicadores iniciales, sin
embargo esto no implica que las cosas estén mal, por lo general no se

tienen registros de lo actuado. En estos casos se coloca las letras (NA).

Umbral.- Indica el valor del indicador.
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Rango de gestion.- Basicamente es el espacio entre los valores maximos y

minimos que puede el indicador fluctuar.

En cuanto al rango podemos tener casos en los cuales sea positivo el extremo
superior y en otros negativos ese extremo, sin embargo el limite minimo aceptable
cualquiera que sea, debe tener la indicacién de alarma, con lo cual
podremos saber que el proceso esta a punto de quebrarse, estamos con el tiempo

limite para tomar acciones correctivas.

Luego de todo este proceso hay que implantarlo y observarlo en cuanto a medir,
probar, ir ajustando el sistema conforme lo requiera hasta estar completamente
seguros de su perfecto funcionamiento. Para luego estandarizar y formalizar a
todos los involucrados a pesar que ya han participado en todas las etapas

anteriores.

Por ultimo considerando que todo debe estar en un constante proceso de
mejoramiento, el sistema debe ser revisado frecuentemente para hacerlo cada vez

mas util, practico, sencillo pero muy confiable.



CAPITULO 2.

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
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2.1HISTORIA DE LA BANCA EN EL ECUADOR

“Que los Bancos en el Ecuador han tenido siempre un peso importante en la conduccién del Pais,
es algo innegable, basta recordar como financiaron la campafa de Jamil Mahuad Witt y su
“FLECHA VERDE” ahora UNION DEMOCRATA CRISTIANA (UDC) y como este pago los favores
recibidos con una serie de medidas impopulares para el pueblo a Aspiazu y un grupo de

Banqueros15.

Si gustan, podemos rememorar la Revolucién Juliana llamada asi, por darse el 9 de Julio de 1925,
punto clave en la historia ecuatoriana, que buscé terminar con el poder de la Banca Privada en el
manejo de la Politica Econdmica.

La Banca Costefia en aquella época, era la que aprobada las medidas econémicas, lo que se
conocié como la “Plutocracia bancaria”, sobre todo del Banco Comercial y Agricola de Guayaquil,
cuyo poder era tal que decidia quienes podian aspirar a ser Presidente de la Republica, senadores
y diputados, incluso intervenia en los nombramientos de Ministros de Estado.

Su poder radicaba en los préstamos que concedia a los gobiernos para pagar sueldos de la
burocracia, a cambio de poder emitir billetes a su discrecion, con el respaldo de una ley monetaria
que allanaba el camino.

Entonces el juego de intereses, ha sido una cosa habitual, por parte de la Banca Privada, solo por
permitirle a un Banco emitir billete, se asegura al emisor una disponibilidad infinita de dinero, sin
importar el derrumbe de la moneda nacional, conocido este fenédmeno como inflacion, algo que los
ecuatorianos conocemos muy bien.

Bancos como el del Pacifico, de Descuento, en Guayaquil; Banco del Pichincha, de Crédito
Agricola e Industrial y Sudamericano en Quito, realizaban el negocio del siglo, emitir dinero y
prestarlo al gobierno para endeudarlo y tenerlo dependiente de sus decisiones y emisiones. Este
comportamiento complaciente y sumiso en otros casos con la Banca Privada, ha sido una de las
principales dificultades que ha tenido como ancla el pais para evitar o detener el desarrollo
economico y social de sus habitantes.

De ahi, que cualquier intento de tocar el “Status Quo” fue considerado como una ofensa y una
clara amenaza a la estabilidad del Ecuador, siendo lo mas dable y oportuno, destituir al
Mandatario o Funcionario publico, que ose pronunciar o tomar alguna medida en este sentido.

Fueron y son los duefios de todo nuestro dinero, por mas que se diga, que “tienen que garantizar
los depdsitos de quienes confian en ellos”, vale preguntarse entonces,

¢ Por qué no garantizaron los dineros de los que vieron congelados sus depositos?
¢, Por qué no alertaron sobre la insolvencia de sus pares?
¢ Por qué no sugirieron reformas al Sistema Financiero para mejorar los niveles de Control?

¢ Por qué no aumentaron sus Patrimonios para garantizar estabilidad y solvencia en el Sistema?

'3 Fuente: http://www.diariocorreo.com.ec/archivo/2007/06/18/historia-de-la-banca-en-el-ecuador-y-su-poder
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Sin lugar a dudas, son muchas preguntas, que solo los banqueros sabran responder, como solo
ellos lo saben, usando palabras y exposiciones absurdas que solo justifican lo injustificable”.

La historia es clara, y permite refrescar la memoria de aquellos que se
desmemorian a propdsito, la vieja frase que hay que -ponerle el cascabel al gato-,
cae precisa en el momento actual, si se quiere romper viejos privilegios de
aquellos que no dicen que no ganan, sino que no quieren dejar de ganar las
grandes sumas de dinero, que se generan con el ahorro que graciosamente
depositamos todos aquellos que a duras penas se puede ahorrar algo en los

Bancos Privados

2.2 OBJETO SOCIAL

Banco Procredit es un banco orientado al desarrollo de los paises en que opera
que ofrece servicios financieros integrales. Ofreciendo un excelente servicio al
cliente y una amplia gama de servicios bancarios. En las operaciones de Crédito
se orientan principalmente a las micro, pequefias y medianas empresas; debido a
que estan convencidos de que estas crean el mayor numero de empleo y que
aportan una contribucion significativa a las economias en las que operan.

El Banco no promueve el crédito de consumo, sino que pone su enfoque
primordial en la prestacion de servicios de banca socialmente responsable,
contribuyendo a la creacion de una cultura de ahorro y estableciendo relaciones a

largo plazo con los clientes.
2.3 RESENA HISTORICA

Banco Procredit S.A. inicia sus operaciones en el Ecuador en Octubre del 2001
como Sociedad Financiera Ecuatorial, funciona como Banco desde Enero del
2005 con un patrimonio a julio del 2007 de USD 16,483 millones.

Actualmente tiene 21 oficinas en todo el pais y tiene una proyeccion de 50 hasta
el 2010. Sus principales accionistas son Procredit Holding con el 78.3% DOEN
Stiching 13.9% y IPC con el 7.8%.

El grupo Procredit Holding abarca en la actualidad 22 bancos en otros tantos
paises de Africa, Latinoamérica y Europa del Este. La actividad principal de

negocio de los Bancos Procredit es la concesion de crédito a micro y pequerias
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empresas. El modelo de negocio combina un enfoque empresarial con una
orientacion de politica de desarrollo.

El grupo Procredit se considera uno de los lideres mundiales en conceder crédito
a empresas pequefas y muy pequefas que anteriormente no han tenido acceso
al crédito convencional o que no serian de interés para los bancos comerciales
‘normales”. El grupo se considera comprometido con objetivos de politica social al
tiempo que se rige por criterios comerciales.

En sus inicios Banco Procredit S.A. se establece en la ciudad de Quito,
concretamente en la Av. Maldonado S9-496 y Gil Martin. El crecimiento del Banco
en ese entonces Sociedad Financiera Ecuatorial se ve favorecido por atender a
clientes poco apetecibles para el sistema financiero ecuatoriano lo cual fortalecio

a la institucion.

En el 2006, una vez transformado de Sociedad financiera a Banco se traslada a
un edificio propio en la avenida Amazonas y Atahualpa a la moderna zona
administrativa y bancaria de la capital para poder operar mejor dada las mejores

condiciones fisicas de las nuevas oficinas.

A partir del afio 2007 el Banco arranca con un programa agresivo de crecimiento
con el apoyo del grupo Procredit Holding buscando sitios estratégicos en
diferentes ciudades del pais especialmente de la Sierra y Costa con el fin e poder
mejorar la atencion de los clientes y poder aumentar los servicios que

actualmente son orientados principalmente en los micro créditos.

Para que el Banco pueda cumplir con éxito su mision de politica de desarrollo hay
que garantizar su sostenibilidad. De acuerdo con ello se trata de entidades
comerciales que deben obtener beneficios. Pero sus propietarios pretenden el
equilibrio entre los objetivos de desarrollo que les han motivado a invertir en estas
instituciones y una rentabilidad de su inversion que asegure que las operaciones
sean sostenibles. El retorno sobre patrimonio del grupo Procredit después de

impuestos esta en alrededor del 15%.
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El grupo Procredit espera estar operando en unos 25 paises para finales del
2012. Con una estimacion de 35000 empleados con un numero de mas de 1500
oficinas mientras la cartera crediticia sera aproximadamente de 9000 millones de

euros.

2.4 INFRAESTRUCTURA DE BANCO PROCREDIT

e Propietaria de un 30% de las oficinas

e Espacios fisicos adecuados

e Cercania a los principales clientes de la instituciéon

e Mobiliario funcional y estético

e Apoyo de tecnologias actuales como Internet, correo electronico
e Comunicacion entre areas a través de una red Lan

e Actualizados equipos de computacion para todas las areas

e Energia eléctrica de emergencia

e Bodegas propias

e Vehiculos para la movilizacion de empleados y equipos.

2.5 RECURSOS HUMANOS

El nimero de empleados de Banco Procredit S.A. ha ido creciendo
paulatinamente, en sus origenes contd unicamente con 30 empleados cuando
inicid sus operaciones como Sociedad Financiera Nacional y en la actualidad

alcanza quinientos empleados “500”'® en el afio 2007.

El crecimiento tan dinamico del Banco ha hecho necesario un considerable
necesario crecimiento de personal. A finales de Marzo del 2008 el numero de
empleados crecid hasta alcanzar las 800 personas. Y se estima para el 2012
llegar a las 1800 personas. Trabajando en estrecha colaboracion con IPC,
Procredit Holding presta su apoyo a los bancos en temas de seleccion de

personal, politica de recursos humanos y capacitacion técnica.

16 Fuente: Archivo de Personal del Banco Procredit S.A.
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El rapido crecimiento y las habitualmente condiciones sociales, politicas vy
econdmicas del pais suponen un reto para los empleados y el personal de
gerencia a la hora de preservar nuestra politica de negocio y los estandares
éticos. Conseguir el éxito comercial, prevenir el fraude y la corrupcion es un
objetivo basico. Por encima de ello creemos que podremos consolidar el caracter
propio y la fuerte orientacién de objetivos y metas del banco Procredit a largo
plazo sélo si logramos vincular al grupo a aquellos empleados que comparten los
valores y que se reflejan en la labor cotidiana de cada uno de ellos. Estos valores
no solo representan un compromiso de atender a los segmentos econdémicamente
mas desprotegidos de la poblacién sino también de adoptar una determinada
ética en el trabajo y un estilo abierto, transparente y profesional de comunicacion

en el trato mutuo y en el trato con la clientela.

Ademas el codigo de conducta de Procredit y los contratos laborales exigen de
todos los empleados que se comporten de una forma responsable, no
discriminatoria profesional y con espiritu de equipo en todo momento, ademas de
atender cordialmente a nuestros clientes. Se realizan regularmente seminarios y
reuniones con los empleados para asegurar que las pautas y el enfoque sean

comprendidos y “vividos” diariamente.

El actual modelo administrativo de Banco Procredit, esta estructurado segun

indica el siguiente organigrama (Figura 13).
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Figura 13 Estructura organizacional actual de Banco Procredit

2.6MODELO DE GESTION DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Actualmente Banco Procredit S.A. no tiene un modelo de gestion definido, ya sea
por objetivo, o por calidad. En vista del crecimiento que ha ganado la institucién,
se requiere definir un modelo de gestion; asi, uno de los modelos que se pretende

implantar es el de Gestion de la Calidad.

El crecimiento de la Institucion se puede evidenciar con base a la estructura de
cargos y sus responsabilidades inherentes. A continuacion se detalla las

funciones y responsabilidades en el Departamento de Sistemas:
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Enfocandonos en el caso de estudio es importante conocer cual es el
organigrama actual del Departamento de Sistemas, sus funciones vy

responsabilidades. (Anexo 4).

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

GERENCIA DE SISTEMAS

l

COORDINADOR DE
SOPORTE AL
USUARIO

JEFE DE JEFE DE
DESARROLLO INFRAESTRUCTURA ADMINISTRADOR DE
INFORMACION

[

|

[ 1
[

ADMINISTRADOR DE
BASE DE DATOS

ANALISTA DE
DESARROOLLO

ASISTENTE DE
SOPORTE AL USUARIO

AUXILIAR DE SOPORTE|

ASISTENTE DE
REDES Y
COMUNICACIONES

REDES Y AL USUARIO

COMUNICACIONES

ADMINISTRADOR DE

OPERADOR

Figura 14 Estructura organizacional actual del Departamento de Sistemas

2.7. PRODUCTIVIDAD

Evolucion de la cartera de clientes:

La cartera de clientes de Banco Procredit S.A. es amplia y se expresa claramente
en los siguientes diagramas, hasta finales de Agosto del 2008.

Su crecimiento es acelerado especialmente en créditos a la microempresa
(Anexo 5-1).

Tipos de Clientes:

Al igual que todas las instituciones financieras en el Ecuador, para ser cliente del

Banco debe cumplir con ciertas reglas descritas. (Anexo 5-3)
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Productos y Servicios:

Banco Procredit S.A. cuenta en la actualidad con varios productos y servicios
limitados, pero con tendencia a un desarrollo acelerado, a fin de poder competir

en el mercado nacional e internacional (Anexo 5-4).

2.8 ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES DEL
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Los procesos actuales en el Departamento de Sistemas no han sido levantados
de una manera técnica por lo que se realizaran en una forma detallada vy

enfocada en la cadena de valor en el capitulo 3 de esta tesis.

2.9 INFORME DEL DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La situacion actual indica que la Institucidon es una empresa nueva en el mercado
nacional que ha empezado sus operaciones de una manera discreta pero con

grandes objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Se puede ver que no tienen definidos los procesos de una forma correcta, sino
mas bien que se van acomodando de acuerdo al crecimiento de las operaciones y

al crecimiento de la Institucion.

Todo esto implica que se justifique realizar un levantamiento de procesos dentro
de la Institucion de una manera técnica y orientada hacia la calidad, de tal manera
de establecer un Sistema de Gestion de Calidad con base a las Normas ISO
9001:2000.



CAPITULO 4

APLICACION DEL METODO Y RESULTADOS
PRACTICOS OBTENIDOS IN SITU

4.1 INDUCCION A LA CALIDAD
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Elecciéon del lider y comité de calidad

Segun metodologia indicada en el capitulo 3, se programd una reunidn
extraordinaria entre la Alta Direccién del Banco, representada por el Gerente
General, el Gerente de Sistemas y los Jefes de las diferentes Areas, con el fin de
elegir el Lider de la calidad como representante de la direccion para la
implementacién, implantacion y certificacion del SGC; se acordd presentar tres
candidatos como los mas idéneos. Los parametros que fueron tomados en cuenta
por el Gerente General de Banco en conjunto con el Gerente de Sistemas para el

nombramiento del lider y el comité de calidad fueron:

Para la eleccion del lider:

JEFES DE AREA
CANDIDATO | CANDIDATO | CANDIDATO
PARAMETRO 1 2 3

Nivel de instruccién universitaria 2 5 5
Grado de importancia en la compaiiia 4 4 4
Persona decidida al cambio 4 5 5
Liderazgo 5 4 5
Ocupacion gerencial dentro del Banco Procredit 5 5 5
Disponibilidad de tiempo 4 4 2
TOTAL 24 27 26

Explicacion de la ponderacion: 5 = el mayor grado, 1 = el menor grado

Resultados de la eleccién:

Segun los resultados obtenidos, es nombrado como lider de la calidad al
Candidato No: 2; dicho nombramiento esta también indicado en el acta No BP-
1001

Sensibilizacion de la alta direccion

De acuerdo a la metodologia descrita en el capitulo 3, se realizé un taller con el
fin de sensibilizar al Gerente General sobre la necesidad de implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad en el Departamento de Sistemas con base a la
norma I1SO 9001:2000.

Los puntos que mas se resaltaron en la reunion de sensibilizacion fueron:
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a. Los lineamientos generales de la calidad, sistemas de calidad, y norma ISO
9001:2000.

b. Conocimiento de las herramientas y técnicas de la calidad

c. Los beneficios que obtendria la Institucién al trabajar bajo un sistema de
calidad con base a la norma ISO 9001:2000.

d. El status comercial que alcanzaria la Institucion al lograr la certificacion
segun ISO 9001:2000.

e. Se indic6 al Gerente General, el alcance y restricciones del SGC, es decir
lo que cambia y lo que no cambia en la organizacion, al implementar el

sistema.

f. Fue muy importante aclarar al Gerente General, que el involucramiento de
todo el personal y directivos del Banco es esencial para tener éxito con el

SGC propuesto.

g. Se pone en conocimiento del Gerente General, un cronograma de las
actividades a realizarse para la implementacion del SGC, como primera

etapa para conseguir la certificacién ISO 9001:2000

Resultados de la sensibilizacion de la alta direccion.

El taller realizado tuvo los siguientes resultados:

a. Conocimiento general de la calidad, sistemas de calidad, técnicas y
herramientas de la calidad; y norma ISO 9001:2000 por parte del Gerente
General.

b. La decision del Gerente General para iniciar el proyecto de implementacion
del SGC en el Departamento de Sistemas con base a la norma ISO
9001:2000.
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La declaracion publica del Gerente General a todo el personal en cuanto a

su total apoyo al proyecto.

La disponibilidad de los recursos econdmicos necesarios para dicho

proyecto y su participacion.

El respaldo al lider y comité de calidad en todas las decisiones tomadas.

Seminario de inducciéon a la calidad y conocimiento de la norma ISO
9001:2000

El seminario tuvo por objeto la capacitacién de todo el personal de Sistemas en

temas referentes a la calidad. Los topicos cubiertos en el seminario fueron:

a o o o

Introduccién al concepto de calidad y en especial al ciclo de “DEMING”
Lineamientos generales de los sistemas de calidad.

La mejora continua

El trabajo con un enfoque basado en procesos, y hacia la satisfaccion del
cliente.

Los principales sistemas de calidad que se pueden implementar en una
empresa, industria, etc.

Beneficios de trabajar con sistemas de gestion de la calidad, y el porqué
el sistema basado en la norma ISO 9001:2000, es el que mas le conviene
a la Institucion.

Conocer la familia ISO, de la norma ISO 9001:2000.

. Enfoque, beneficios y resultados de la norma ISO 9001: 2000.

Descripcion y explicacion practica (con ejemplos) de cada uno de los
items que contiene la norma

Resultados del Seminario

El impacto del seminario, fue medido mediante una encuesta (Anexo 6), cuyos

resultados son los siguientes:
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Universo = 15 Personas (total de empleados de Sistemas y directivos de Banco

Procredit).
Muestra = 15
Opcién
No
Pregunta 5 4 3 2 1

1 9 6 0 0 0
2 5 7 3 0 0
3 2 8 6 0 0
4 3 5 6 1 0
5 13 2 0 0 0
6 11 4 0 0 0
7 3 12 0 0 0
8 5 8 2 0 0
9 7 8 0 0 0
10 3 7 3 2 0
11 3 5 5 2 0
12 4 9 2 0 0
13 1 7 7 0 0

TOTAL 74 92 37 7 1

Conclusiones:

a. Segun la encuesta, el seminario fue muy aceptable, ya sea en su

contenido, impacto y alcance obtenido.

b. El resultado de este seminario es el buen entendimiento por parte del
personal de Sistemas del Banco acerca del SGC que se pretende

implementar y sobre la norma ISO 9001:2000.
c. Como conclusién final, luego de recibir este seminario, el personal y
directivos del Banco, se encuentran preparados para empezar a trabajar
bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000.
Al final del seminario, se emite un acta en donde se indican los asistentes al

curso y los resultados de esta capacitacion.

Eleccion del comité de calidad:
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La eleccion del comité de calidad la realiza directamente el Gerente General luego
de la sensibilizacién de la alta direccidn, ya que era necesario conseguir primero
la decision gerencial de implementar el SGC.

Debido al reducido personal de Sistemas, el Gerente General del Banco, decide
conformar el comité de calidad con los responsables de las Gerencias: de
Sistemas, Administrativa /Financiera y Gerencia General, ya que son las mas
indicadas para tal propdsito. Su nombramiento se encuentra en el memorando
No AD-4003 (Nombramiento del CC).

4.2 POLITICA DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS DE BANCO PROCREDIT

Al finalizar la induccién, el comité de calidad elabord la declaracion de la politica
de la calidad del Departamento de Sistemas del Banco. Luego de la aprobacién

del Gerente General, se incorpora al Manual de Calidad.

4.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
SUS RESTRICCIONES

El sistema de gestion de calidad a implementarse en el Departamento de

Sistemas del Banco Procredit S.A., pretende el siguiente alcance:

Ambito de accion La ciudad de Quito, pais Ecuador

Areas o procesos Todos los procesos informaticos en el
Departamento de Sistemas

Restricciones Por la naturaleza del negocio
fundamental, el sistema excluye el

disefio y desarrollo de productos

En conclusion:
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El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, abarca la logistica interna,

comercializacion interna,

y servicio Post-Produccion  de los productos

relacionados con los sistemas informaticos.

4.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

FORMULACION DE LA VISION DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DEL

BANCO PROCREDIT S.A.

Componente

Descripcién

Horizonte de Tiempo

3 anos

Negocio

Soluciones en hardware y software en
general, para clientes internos del

Banco

Posicionamiento del mercado

En 5 anos, ElI Departamento de
Sistemas del Banco sera una empresa
de servicios independiente que de
soluciones informaticas de punta al
Banco y empresas relacionadas con el

giro del negocio.

Ambito de Accion

Cobertura en todas las ciudades del

Ecuador.

Valores

Honestidad y ética profesional

Principios organizacional

Eficiencia en soluciones informaticas y

telecomunicaciones

VISION:
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“Llegar a ser una empresa lider en comercializar sistemas informaticos bancarios

y telecomunicaciones,

integrando soluciones con productos de tecnologia de

punta y esquemas efectivos de soporte a nivel nacional, con un objetivo claro de

Seriedad, Responsabilidad, Cumplimiento y Servicio al Cliente”.

FORMULACION DE LA MISION DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DEL

BANCO PROCREDIT

Componente Descripcion

Negocio Soluciones en hardware y software en
general, para clientes internos del
Banco

Clientes Clientes internos

Valores Honestidad y ética profesional

Principios organizacionales

Dar solucion a todos los requerimientos

La razoén de ser

Brindar ultima tecnologia a los usuarios
del Banco en equipos de computacion y

software bancario

Ventajas Competitivas

Lideres en microfinanzas

MISION:

“Lograr la satisfaccion de nuestros clientes, ofreciendo bienes y servicios que

brinden soluciones integrales para

los sistemas de informacion

y

telecomunicaciones. Para esto, la compafiia se encuentra en un continuo

mejoramiento de sus procesos, mediante mecanismos de capacitacion y

motivacion de su recurso humano.”

VALORES Y PRINCIPIOS
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El Departamento de Sistemas del Banco Procredit se guia de los siguientes

principios:

Actualizacion e Idoneidad: .- En el campo de las soluciones el bien mas
preciado es el “Know how”. La investigacion permanente de nuevas tecnologias
y una continuada inversion en capacitacion e innovacion para desarrollar el know-
how que nuestros clientes necesitan, es una actividad central de nuestro

departamento.

Calidad de los Servicios y en nuestro plantel de Recursos humanos.- Una
cuidada seleccién de recursos humanos y el énfasis en las metodologias de
trabajo en equipo, es la unica garantia real para mantener un alto nivel de calidad

y profesionalismo en nuestros servicios y relaciones con el cliente.

Soluciones Abiertas y Seguras.- Nuestro asesoramiento y oferta debera
siempre privilegiar aquellas alternativas en materia de software y hardware que
resulten mas seguras y abiertas. Es decir que no comprometan a nuestros
clientes con una tecnologia no probada o exclusiva de una marca que le impidan

crecer con soluciones heterogéneas.

Seleccion de Proveedores.- Tendremos especial cuidado en seleccionar
nuestros proveedores, privilegiando aquellos que dispongan del mejor soporte
técnico y servicio de garantias sobre los productos que nosotros trasladamos a

nuestros clientes.

4.5 NEGOCIO FUNDAMENTAL

Comercializacion de productos relacionados con los Sistemas financieros y sus

necesidades, ademas comercializacion de productos de telecomunicaciones.
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4.6 DETERMINACION DE LA CADENA DE VALOR
FUNDAMENTAL DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE
BANCO PROCREDIT

Con base a la metodologia explicada en el capitulo 3, se propone determinar una
‘nueva cadena de valor’ para el Departamento de Sistemas. Esta propuesta
consigue organizar cada uno de los procesos que se ejecutaban de forma aislada
y desorganizada, y ademas, disefia nuevos procesos necesarios para estar en
‘linea” con la mision. Hay que tomar en cuenta que al disefiar nuevos procesos,

se esta implicitamente mejorando el Sistema de Gestion de la Calidad.

La cadena de valor del Departamento de Sistemas se aprecia en el Anexo MQ-10
del Manual de Calidad

4.7 ELABORACION DEL SISTEMA DOCUMENTADO DE LA
CALIDAD

El instructivo de codificacién que rige la construccién del sistema documentado

de la calidad a implementarse, se encuentra en (Anexo 7).

A continuacion, de acuerdo a la metodologia indicada en el capitulo 3, se procede
a la construccion de:

e Manual de Calidad (Anexos 1y Anexos MQ)

e Manual de Procesos (Anexos 2)

e Manual de Procedimientos (Anexos 3)

4.7.1 MANUAL DE CALIDAD (Anexo 1)

El Manual de Calidad del Departamento de Sistemas del Banco Procredit, es un

documento donde se especifican la mision y visidon con respecto a la calidad asi

como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha

politica (Ver Anexos MQ).
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El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la

Calidad y es un documento publico, si la empresa lo desea.

La estructura del Manual de la calidad ha de proporcionar informacion acerca del

SGC de la organizacién y ha de especificar (Ver Anexos 1):

o El alcance del SGC (incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier

exclusion)

o Los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o referencia

a los mismos)

e« Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC delL
Departamento de Sistemas del Banco Procredit S.A.

4.7.2 MANUAL DE PROCESOS (Anexo 2)

Para construir el Manual de Procesos del Departamento de Sistemas del Banco
Procredit, fue necesaria la ayuda del Software BPWIN, para poder modelar los

procesos gobernantes, productivos y de apoyo (Ver Anexos 2).

El contenido que se utiliza para describir para cada proceso sigue el siguiente
formato:
Descripcion de las revisiones
Contenido
Antecedentes
Objeto
Alcance
Definiciones y abreviaturas
Referencias
Mapa de Procesos

Caracterizacioén de los procesos

® N o o bk~ 0 Ddh -

Tabla de indicadores



4.7.2.1 LISTADO DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

EJECUTIVO/GERENCIA

PROCESOS
GOBERNANTE
DESARROLLO
ORGANIZACIONAL —
LOGISTICA INTERNA
ASIGNACION
PROCESOS 1
PRODUCTIVOS

POST-PRODUCCION

GESTION FINANCIERA

GESTION DE RRHH

PROCESOSDE

APOYO

GESTION ADMINISTRATIVA

-

{

PLANIFICACION E
INFRAESTRUCTURA
SISTEMAS DE INFORMACION TECNOLOGIA

[ PLANEAMIENTO

ESTRATEGICO Y
OPERATIVO
PLAN DE LA CALIDAD
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
IMPLEMENTACION REGISTROS
IMPLANTACION
GESTION DE LA AUDITORIAS INTERNAS DE LA
CALIDAD I CALIDAD

ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

CONTROL PRODUCTO NO
CONFORME

REVISION POR LA DIRECCION

MEDICION

MEJORIAS

INTELIGENCIA DE
MERCADO
ESTRATEGIA DE
PRODUCTO
RECEPCION DE
REQUERIMIENTOS

CARACTERIZACION
DEL PRODUCTO
PLANIFICACACION Y
PRODUCCION

PRUEBAS
GESTION DE AREA

ASIGNADA POST-DESARROLLO
IDENTIFICACION

TRAZABILIDAD

LEVANTAMIENTO DE
LA VOZ DEL CLIENTE
NIVEL DE
SATISFACCION DEL
CLIENTE

SOLUCION DE QUEJAS

PRESUPUESTO
CONTABILIDAD
TESORERIA

CAPTAR RRHH
MANTENER RRHH
DESARROLLAR RRHH

MANTENIMIENTO
HARDWARE Y
SOFTWARE

CONTROL DE STOCK
EVALUACION DE
PROVEEDORES

OMPRAS

ADQUISICIONES

LOGISTICA EXTERNA
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4.7.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS (Anexo 3)

El manual de procedimientos contiene una descripcion de cémo deben
desarrollarse las actividades dentro del Departamento de Sistemas. Ha de ser un
documento interno, del que se debe registrar y controlar las copias que de los
mismos se realizan. A la hora de implantar la Norma ISO 9001:2000, requieres
especificamente que la Organizacion tenga procedimientos documentados para
las seis actividades siguientes: Control de los documentos, control de los
registros, Auditoria Interna, control del producto no conforme, accién correctiva y

accion preventiva (Anexo 3).

Complementando al manual de procedimientos, estan las instrucciones de trabajo
que completan o detallan los procedimientos, ya que se utilizan para procesos

especificos.



CAPITULO 5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

El presente proyecto en su propuesta de implementacion en el Departamento de
Sistemas ha demostrado que la implementacion de un sistema de calidad en base
a las normas ISO 9001:2000 es viable y practico aplicar a una Institucion

Financiera como Banco Procredit.

Existe la errébnea afirmacion en el medio comercial, que la implementacion,
implantacion y certificacion de un sistema de calidad con base a las normas ISO
9001:2000 es solamente importante aplicar a las grandes y/o medianas

empresas.

La estructura organizacional actual del Departamento de Sistemas tiende a ser
una estructura vertical con demasiadas jerarquias para el tamafio de la empresa,
la nueva estructura propuesta (Ver Manual de Calidad) basada en procesos,
pretende eliminar este problema cambiando el concepto de departamentos
independientes por procesos interrelacionados entre si, y liderados por Jefaturas.

Cada proceso tiene como responsable a un “duefio del proceso”

La propuesta de implementacion del sistema de gestidon de la calidad, involucro el
disefio de nuevos procesos y la reestructuracion de otros con el fin de eliminar
varios de los problemas detectados. Uno de ellos es el enfoque del Departamento
de Sistemas como un Departamento mas del Banco y no como una Estructura
Comercial e independiente, por lo que se disefiaron nuevos procesos como:
Inteligencia de Mercado, Estrategia de Producto, y se reestructuran otros como:

Post-Produccion.

Es importante recalcar que para la elaboracion de este proyecto, fue insuficiente
el tiempo planeado (8 meses), este trabajo demando mucho mas de este tiempo,
no solo por la complejidad de analizar toda la empresa, si no también agravado
por la escasa cooperacion de los empleados y directivos de la misma que vieron

en un principio al proyecto como algo sin mucha importancia.
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El presente trabajo engloba a todas las areas productivas del Departamento de
sistemas. (Alcance del SGC) Incluido ciertos procesos de apoyo y gobernantes
que exige la Norma ISO 9001:2000. Los restantes procesos que fueron omitidos,
por ejemplo “Gestiéon Financiera”, no se tomaron en cuenta por no ser
determinantes o influyentes en la calidad de los productos entregados por el
Departamento de Sistemas, pero si son importantes para el desenvolvimiento de

la Institucion.

Fue determinante para la culminacion de este proyecto la sensibilizacion del
Gerente de Sistemas para contar con recursos financieros, y mas que todo incluir

como politica de empresa todo el apoyo para la implementacién del sistema.

Una vez que se levantd los procesos de la empresa, fue importante observar la
gran ayuda que significan los sistemas de informacion utilizados: (ResolvIT vy
PROADMIN) ya que automatizan muchas actividades y sobre todo eliminan gran
cantidad de papeleo, con todo ello, se observé la disminucion de los tiempos de
demora, verificacion, transporte y por lo tanto se obvié que se obtendra mayor

valor agregado en cada proceso.

Es importante indicar que el presente proyecto parte de un mejoramiento previo
de los procesos, y no se tomé como punto de partida los problemas detectados,
se procedié al levantamiento, disefio y reestructuraciéon de los procesos; y en

base a esto se estandarizdé por medio del sistema documentado de la calidad.

Como aclaracion a la conclusion anterior, es en el momento de levantar procesos,
que se detectaron posibilidades de mejora, ya sea eliminando actividades que no
generan valor, o reestructurando otras. Es politica de la empresa, con base al
Sistema de Gestion de la Calidad propuesto y al ciclo PDCA, realizar en el futuro

programas de mejoria de los procesos.

Elaborar el Sistema Documentado de la Calidad, permite estandarizar los

procesos y procedimientos y con ello aumentar la eficacia en los servicios
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ofrecidos por el Departamento de Sistemas. Como efecto de esto, se obtendra
mayor satisfaccién del cliente (menos quejas) y por ende, mayor productividad y

rentabilidad.

Con el uso de la herramienta BPWIN la Gerencia de Sistemas tuvo una idea de
organizacién vista como un cuerpo organico, con sus interrelaciones y partes, con
sus requerimientos y normas. El concepto de organizacién por procesos queda

completamente claro con la observacion y practica de este software.

Algo muy importante para el futuro del Departamento de Sistemas del Banco
Procredit, hablar de calidad ya no es extrafno, si no que esta siendo diseminado

como politica estratégica de la companiia hacia todas las areas de la Institucion.

En el transcurso de la elaboracion de este trabajo, se observo que existen varias
metodologias y formatos para la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad. ElI método aqui propuesto fue largamente discutido por la Gerencia de
Sistemas, Comité de Calidad y mi persona, de tal forma que su estructura sea

comprendida completamente por los directivos y empleados de la empresa.

Debe quedar entendido que paralelamente a este trabajo, se elabord el Manual de
Operaciones del Departamento de Sistemas del Banco Procredit, pero por
politicas muy ldgicas internas de la compafiia, me prohibieron su publicacién por

considerar su “Know How”.

Considerar que si se cumplio el objetivo general de este trabajo, esto es proponer
la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad con base a las normas
ISO 9001:2000 y dejarlo listo para su implantacion inmediata. Con este trabajo
practicamente se ha abarcado a toda la organizacion, esto es todos los procesos
productivos, y varios de los procesos gobernantes y de apoyo que son exigidos
por la norma. Los procesos que no se caracterizaron y documentaron, si bien es
cierto son importantes para el Departamento de Sistemas, se considera en la

Institucidon, que éstos no influyen directamente en la calidad de los productos
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entregados al cliente.

El primer objetivo especifico trazado en este trabajo, esto es el de mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos por el Departamento de Sistemas, solo va a ser
posible comprobar su cumplimiento cuando el Sistema de Gestion de la Calidad
sea implantado y medida su eficacia. Para el resto de los objetivos especificos

trazados, las hipotesis del plan de tesis se demostraron.
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RECOMENDACIONES

Recomiendo al Gerente de Sistemas del Departamento de Sistemas del Banco
Procredit la implantacién inmediata de éste Sistema de Gestion de Calidad, para
no perder los resultados conseguidos en la induccion a la calidad realizada.
Refuerza esta recomendacion la gran expectativa creada en todo el personal de la
Institucién con el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto y la futura
certificacion 1SO 9001:2000.

Los sistemas de calidad basados en la Norma ISO 9001:2000, ofrecen muchas
ventajas a las empresas que desean implementarlo, pero son sistemas que
exigen mucha disciplina laboral. Por tal razén se recomienda a las Instituciones
que se decidan en adoptarlo, enfatizar bastante en la capacitacién (induccion),

para un mejor involucramiento de los directivos y empleados.

Este trabajo es recomendado para ser aplicado a pequefias y grandes empresas
que tratan de establecerse en un mercado cada vez mas competitivo, donde la
satisfaccion del cliente constituye la mejor ventaja competitiva; y la adopcion de
sistemas de gestion de la calidad como el implementado en este proyecto, hoy en
dia se constituye en una fuerte estrategia para conseguir dicha ventaja , mas
importante aun con la posible entrada del Ecuador al TLC y el ALCA, en donde la
calidad de los productos y servicios vendidos, se constituya en el factor

determinante para la permanencia en el mercado.

Recomendar a los alumnos y personas que acceden a este trabajo, usarlo solo
como fuente de consulta, y evitar la duplicacién de documentos como: el Manual
de Calidad y el Manual de Procedimientos, por razones obvias de seguridad

empresarial.
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0 INTRODUCCION.
0.1 QUIENES SOMOS: RESENA HISTORICA

Inicia sus operaciones en Octubre del 2001 como Sociedad Financiera
Ecuatorial y a partir de Enero del 2005 como Banco Procredit S.A., fue
creado con un sentido social de apoyo al desarrollo de los mas necesitados

para que puedan desarrollarse como microempresarios en el pais.

Su crecimiento empieza a partir del 2007 al ser considerado dentro del pais
como uno de los bancos con mayor desarrollo en las microfinanzas lo que
obligdb a sus accionistas a emprender un plan acelerado de crecimiento
tanto en infraestructura como en servicios para satisfacer las necesidades

que el cliente demanda del mercado.

Actualmente tiene 31 oficinas a nivel nacional y su edificio matriz funciona
en las modernas instalaciones del Edificio BANCO PROCREDIT (Amazonas
y Atahualpa Esq.).

0.1.1 Objeto social.

Banco Procredit S.A. es una entidad financiera dedicada a la
comercializacion de productos relacionados con la Banca ecuatoriana, con
mayor énfasis orientado a la microempresa con una accion de ayuda social.

0.1.2 Recursos

Constituyen recursos de Banco Procredit:
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1. Los recursos financieros invertidos por los accionistas y generados

por sus propias operaciones.

2. Los recursos humanos captados, mantenidos y desarrollados por

las operaciones.

El Know How del equipo técnico.

Los recursos tecnolégicos para el desarrollo de sus actividades.

0.1.3 Mercado de atenciéon, productos y servicios

El Departamento de Sistemas de Banco Procredit atiende unicamente

requerimientos de clientes internos de la Institucion a nivel nacional

Productos y Servicios:

El Departamento de Sistemas cuenta con tres lineas de productos o servicios

bien definidos, los cuales

los podemos mencionar en forma general:

Infraestructura, Desarrollo y Soporte Técnico, tal como se muestra en la tabla

No 8
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Tabla No 8:

Servicios Descripcion

INFRAESTRUCTURA Se encarga de la parte de
Administracion de Comunicaciones,
Bases de Datos y Servidores, es decir
del buen funcionamiento, y mejora
continua de estos productos.

DESARROLLO Su funcién es brindar soporte en el

desarrollo de nuevos interfaces vy
necesidades de la banca en
concordancia con las  politicas
definidas por la Superintendencia de

Bancos.

SOPORTE TECNICO

La funcion principal es la de dar
soporte a los usuarios ya sea via
telefénica o personalmente, tanto en
hardware y software y en los

aplicativos del Banco.

0.1.4 Infraestructura Fisica

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit ofrece sus productos y

servicios apoyandose en la siguiente infraestructura

e Oficinas y laboratorios propios

e Espacio fisico adecuado
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e Cercania a los principales clientes de la empresa

e Mobiliario funcional y estético

e Actualizados equipos de computacion para todas las areas
e Bodegas propias

e Vehiculos para la movilizacion de empleados y equipos.

e Central telefénica y fax

0.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

0.2.1 Mision.

Lograr la satisfaccion de nuestros clientes, ofreciendo productos que
brinden soluciones integrales para los sistemas de informacion vy
comunicaciones que requiere el Banco. Para esto, la Institucion se
encuentra en un continuo

Mejoramiento de sus procesos, mediante mecanismos de capacitacién y

motivacion de su recurso humano.

0.2.2 Vision

Llegar a constituir una empresa lider en comercializar sistemas informaticos
bancarios y de telecomunicaciones, integrando soluciones con productos
de tecnologia de punta y esquemas efectivos de soporte a nivel nacional,
con un objetivo claro de Seriedad, Responsabilidad, Cumplimiento y

Servicio al cliente.
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02.3 Principios y valores

Actualizacion e ldoneidad

Soluciones abiertas y seguras.
Servicios pre y post venta

Selecciéon de proveedores.

Calidad de los servicios y gestion de los recursos humanos.

0.3 DEPARTAMENTO DE SISTEMAS: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:

GERENCIA DE
SISTEMAS
UNIDAD DE APOYO
CORPORATIVO
DESARROLLO
ORGANIZACIONAL
UNIDADES QUE ADMINISTRAN
LOS PROCESOS ADMINISTRATIVO SISTEMAS DE
DE APOYO FINANCIERO INFORMACION
UNIDADES QUE ADMINISTRAN ASIGNACION
LOS PROCESOS "NTERNA. REQUERMIENTOS || s romiccion
PRODUCTIVOS
DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-1ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: 4.2.2
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0.4 DECLARACIONES DE LA ALTA DIRECCION.

0.4.1 Concepciones filoséficas, Politica y Objetivos de la calidad:

CONCEPCIONES FILOSOFICAS

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit sabe que la calidad de
atencion a los diferentes segmentos de su mercado de actuacion, es
esencial y prioritaria. Es por esto que se halla inmiscuida en un proceso de
reestructuracion siendo la calidad y la mejora continua sus principales

estrategias para conquistar, mantener y ampliar su mercado de actuacion.

Su actitud en la mejora constante, se demuestra por la continua inversion en
tecnologia, capacitacion e infraestructura con el unico fin de mejorar sus
productos y servicios.

En este contexto, la Institucion en si se enfoca especificamente en la
satisfaccion de sus clientes, y en el desempefio de sus productos vy

servicios.

POLITICA DE LA CALIDAD

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit, brinda bienes vy
servicios tecnolégicos para soluciones de sistemas financieros, de
informacion y comunicaciones orientados a la satisfaccién del cliente.
Considera la calidad como un elemento estratégico, que sustentada en el
mejoramiento continuo, contribuye al cambio cultural y al incremento de la

participacion, el compromiso y la motivacion del personal.
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Para cumplir con la politica de la calidad, el Departamento de Sistemas del

Banco Procredit S.A. se marca los siguientes objetivos claves.

a) Incrementar la satisfaccion del cliente (10% anual).

b) Incrementar su nivel de produccion en un 10% anual.

c) Lograr la certificacion ISO 9001: 2000 en un plazo de un ano.

d) Lograr capacitar al 100% del personal técnico.

El sistema de gestién de la calidad para el cumplimiento de esta Politica y

Objetivos, esta enfocada en las personas, en su valoracion, en su

integracion a la Institucion y en la motivacion hacia la creatividad e iniciativa.

La base de este Sistema es la delegacion planeada y de la concienciacion

de las personas, de manera que:

1. La responsabilidad estratégica por la calidad del Departamento de

Sistemas es del Gerente de Sistemas (Lider empresarial).

2. La responsabilidad empresarial por la Calidad en las diferentes areas

funcionales de Sistemas, es del lider de cada area (Jefes de area).

3. La responsabilidad operacional por la Calidad, es de los ejecutantes

directos de tareas en todas las areas o sectores de trabajo.




78

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA 1ISO: 4.2.2

CODIGO: TQ-MQ-01

MANUAL DE CALIDAD | FECHA DE EMISION: 2008-12-18

p Banco ProCredit

REVISION No: 00

Ecuadar

PAG No : 13 de 50

La practica de esta Politica en nuestro ambito de actuacién, motiva la
creacion de un ambiente de permanente evoluciéon y la consolidacion de

nuestra imagen positiva en el escenario ecuatoriano.

Quito, 20 de Diciembre del 2008

Ing. Monica Flores Rodriguez

Gerente de Sistemas Banco Procredit S.A.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 GENERALIDADES.

Con el fin de materializar la politica de calidad del Departamento de
Sistemas de Banco Procredit e implantarla en toda la organizacién, asi
como para cumplir con los requerimientos de la Norma ISO: 9001: 2000, se
ha redactado este Manual de Calidad en donde queda recogida las
acciones que la organizacion debe llevar a cabo para contribuir a lograr la

calidad de los productos/servicios por ella proporcionados.

Los fines que persigue este documento son:

1. Definir el Sistema de Gestidon de la Calidad por la que se regiran las
operaciones del Departamento de Sistemas alineadas con su Mision.

2. Definir claramente las directrices, procedimientos e instrucciones
necesarias para cumplir con los objetivos de la calidad propuestos.

3. Dar a conocer la politica de la calidad aprobada por la direccion.

El Sistema de calidad aqui definido, engloba a todas las Areas del
Departamento de Sistemas del Banco Procredit y esta desarrollada para
garantizar que los procesos generales se realicen bajo condiciones
controladas, para posibilitar que se satisfagan los requerimientos de los
clientes, los reglamentarios aplicables y que se cumplan las
especificaciones de calidad definidas en la Norma I1SO 9001:2000.
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1.2 APLICACIONES/EXCLUSIONES.

1.2.1 Alcance:
El Sistema de Gestion de la Calidad establecido en este manual, cubre el
conjunto de los procesos: Logistica interna, Comercializacion interna 'y

Post-produccion a fin de entregar los servicios para sistemas informaticos.

Los procedimientos necesarios que permiten al Departamento de Sistemas
del Banco Procredit gestionar su negocio fundamental bajo condiciones

controladas, son los siguientes:

TQ-PR-01 | Control de documentos y registros del S.G.C
TQ-PR-02 | Procedimiento de Auditorias Internas

TQ-PR-03 | Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
TQ-PR-04 | Procedimiento de Producto no Conforme
TQ-PR-05 | Procedimiento de Revisién por la Direccion
TQ-PR-06 | Procedimiento de Recepcion de Requerimientos
TQ-PR-07 | Levantamiento de la voz del cliente

TQ-PR-08 | Satisfaccion del cliente

FA-PR-09 ' Compras

FA-PR-10 | Procedimiento Evaluacion de Proveedores
GG-PR-11 | Gerencia de Sistemas

FA-PR-12 | Captacion de Recursos Humanos

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA 1S0: 4.2.2
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FA-PR-13
FA-PR14

TQ-PR-15
TQ-PR-16
TQ-PR-17
FA-PR-21

FA-PR-22
TQ-PR-23
TQ-PR-24

Evaluacién de Desempefio
Capacitacion

Inteligencia del mercado
Estrategia de producto

Caracterizacioén del producto

Remuneracion Variable
Control de stock
Solucion de quejas

Identificacién y trazabilidad

1.2.2 Exclusiones:

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit establece que no son
aplicables los siguientes requisitos de la Norma NTE INEN- ISO 9001:2000

los siguientes items 7.3y 7.6:

7.3 Diseio y desarrollo:

Debido a las caracteristicas de los servicios que ofrece el Departamento de

Sistemas, éstos no necesitan de procesos de disefio y desarrollo, éstos

constituyen productos intangibles a manera de soluciones ya desarrollados

o establecidas por normas dadas por la ley del Sistema Financiero.
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

Este requerimiento no es aplicable en el Departamento de Sistemas, ya que

debido a las caracteristicas de los servicios comercializados, se justifica asi:

1. Unicamente se compra, almacena, y distribuye productos, por lo que

no se requiere de equipos de seguimiento y medicion.

2. Los servicios comercializados no necesitan de dispositivos de

seguimiento y medicion.
2 REFERENCIAS NORMATIVAS
1. Sistema de gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario —

ISO 9001:2000.
2. Norma técnica Ecuatoriana NTE INEN- ISO 9001:2000.

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de este manual, son aplicables los términos y definiciones
dados en la norma técnica NTE-INEN-ISO 9000: 2000

- Manual de Calidad.- Documento que especifica el Sistema de Gestién de

Calidad del Departamento de Sistemas.

- Clientes .- Son las personas que demandan y reciben los servicios

del Departamento de Sistemas de Banco Procredit.



83

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA 1ISO: 4.2.2

CODIGO: TQ-MQ-01

@ Borco Podiudi MANUAL DE CALIDAD FECHA DE EMISION: 2008-12-18
anco ProLredi

REVISION No: 00

Ecuadar

PAG No : 18 de 50

- Proveedor.- Persona natural o juridico que entrega equipos e insumos

al Departamento de Sistemas de Banco Procredit.

- Organizacion.- Banco Procredit S.A.

- Sistemas de Informacion.- Software de aplicacion especifico para el
apoyo en la realizacion de las actividades. Ejemplo: Sistema
PROADMIN, Sistema RESOLVIT.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

Los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad del

Departamento de Sistemas, han sido definidos, estableciendo su secuencia,

interaccion, controles, recursos e informacién requeridos.

Para el analisis de los procesos se utiliz6 como metodologia:

1. Se construye la Cadena de Valor Fundamental (Figura 19, y el Mapa
general de los Procesos en lineamiento con la misién y el “negocio

fundamental” del Departamento de Sistemas del Banco Procredit y

con los requerimientos del cliente (Figura No 20).
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2. Se procede al desdoblamiento de cada nivel de los procesos

representado en el Anexo 1 del Manual de Procesos usando como

herramienta de analisis el

software BPWIN. Cada nivel esta

representado por: Entradas, Salidas, Controles y Recursos. (Figura

21)

3. Para cada nivel se realiza la caracterizacion en donde se detallan:

Entradas, Salidas, Controles, Recursos, Registros, Indicadores.

4. Con los datos obtenidos formamos el

Departamento de Sistemas: TQ-MP-01

Manual de Procesos del

BANCO PROCREDIT S.A.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

| PROPUESTA DE CADENA DE VALOR |

(%)
=
] <Z( D. EJECUTIVO / GERENCIA
SE
g % E. DESARROLLO ORGANIZACIONAL
(O]
(7}
g A B C
5 LOGISTICA INTERNA ASIGNACION POST-PRODUCCION
a
(]
v
o
8 A.1 Inteligencia de mercado B.1 Caracterizacion del Producto  [C.1 Levantamiento de la voz del
@ del cliente
8 A.2 Estrategia de producto B.2 Gestion de Precios
4 C:2 Nivel de satisfaccion del cliente
o A.3 Recepcion de requerimientos |B.3 Promocion y Ventas
C:3 Solucion de quejas del cliente
UDJ F. GESTION FINANCIERA
8 9 G. GESTION RECURSOS HUMANOS
no
§ & H. SISTEMAS DE INFORMACION
14
o |. GESTION ADMINISTRATIVA

Figura 19 Cadena de valor fundamental
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SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

Insumos
Materiales v Bienes y
Recursos Servicios
PROCESOS DEL
Ofertados
PROVEEDORES DEPARTAMENTO DE > CLIENTES
SISTEMAS DEL
EANCOIRROC REPI; Necesidades/Requerimigntos
Politicas y Estrategias
PLANIFICACION
ESTRATEGICA
Figura 20 Relacion de procesos con proveedores y clientes
Controles
Cl C2
El
—>
Entradas NOMBRE Salidas
DEL
— > PROCESO
E2

Control de Procesos

R1

Recursos

R2

Figura 21 Estructura basica del Mapa de Procesos
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades:

La documentacion del Sistema de Calidad tiene por objeto unificar

conceptos, orientar, identificar, y guiar para realizar correctamente los

procesos, mediante la filosofia concebida de satisfacer al cliente externo e

interno.

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit, posee un sistema

documentado suficientemente detallado y actualizado que cubre los

procesos normativos y operativos para la comercializacion de los servicios

requeridos por el cliente.

Esta documentacion tiene un doble valor:

1. Describir claramente los procedimientos e instructivos de trabajo

para asegurar la calidad de los productos y servicios entregados al

cliente.

2. Servir como una herramienta poderosa de informacion para el

apoyo al nuevo personal de incorporacion.

El sistema documentado de la calidad, sirve como referencia para todo

el proceso de implementacion e implantacion del SGC.

La documentacion del Sistema de Calidad (Figura 22) esta apoyada por

los sistemas basicos de comunicacion (escrita y electrénica) del Banco

Procredit.
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El Departamento de Sistemas del Banco Procredit ha desarrollado una
“serie de documentos” requeridos por la Norma NTE INEN- ISO
9001:2000 los mismos que se encuentran numerados a continuacion:

1. Manual de Calidad (con documentos referenciados)

2. Manual de Procedimientos

3. Manual de Operaciones
4

Lista maestra de procedimientos y registros.

La revision y actualizaciéon de toda esta documentacion, es resultado de
la revision y mejoramiento periddico de los procesos, en la busqueda del

mejoramiento continuo.

Nivel 1 Manual de Gestion de la Calidad

El manual describe la politica de calidad utilizada en el Departamento de
Sistemas del Banco Procredit, su estructura general y los métodos para mantener
el Sistema de Gestion de la Calidad. Hace referencia a los procedimientos
relacionados del Sistema de Gestion de Calidad a seguir, a fin de satisfacer las

politicas y estrategias especificadas.

Nivel 2 Manual de Procedimientos

Este manual formula y establece procedimientos documentados para especificar,
Quién hace que, Cuando es hecho, cual documentacion es utilizada para verificar

que la actividad de calidad fue ejecutada como lo establecido.
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Nivel 3 Manual de Operaciones

El manual de operaciones es utilizado por el Departamento de Sistemas del
Banco Procredit para detallar tareas especificas o delicadas, que en ausencia de
éstos puede ocasionar no

Conformidades en la calidad del producto.

Las instrucciones que tienen relacion al Sistema de Gestién de Calidad,
complementan los procedimientos proporcionando instrucciones de como
conducir controles especificos, inspecciones, pruebas o como preparar

materiales o documentos.

Declaracion de Discrecion.- Banco Procredit S.A. declara que los datos

contenidos en el Manual de Operaciones incluyendo registros, planos,
instructivos, anexos, etc. Son de caracter discreto y esta completamente

prohibida su divulgacién fuera de la oficina

Nivel 4 Registros y Formularios

Los registros utilizados por el Departamento de Sistemas del Banco Procredit
proveen de garantia y evidencia de que la calidad del producto o servicio fue
atendido, y que el Sistema de Gestion de Calidad esta siendo bien

implementado.

Toda la documentaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad es vigente
cuando esta disponible electrénicamente en la red de datos interna de

Banco Procredit S.A. (Intranet).
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FORMATOS T REGISTROS

Figura 22 Triangulo del sistema documentado de la calidad

4.2.2 Manual de Calidad.

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit. Establece y mantiene el
presente Manual de Calidad TQ-MQ-01 con la finalidad de definir el alcance
y restricciones del SGC en cumplimiento a las normas NTE INEN- ISO
9001:2000.

El Manual de Calidad establecido, también hace referencia a los
procedimientos establecidos, anexos, documentos internos y externos y la
descripcion de la interaccion de los diferentes procesos del SGC

establecido. (Manual de Procesos)

4.2.3 Control de los documentos

E Departamento de Sistemas del Banco Procredit ha desarrollado el
procedimiento “ Control de documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad”: TQ-PR-01, en el cual se define el método para elaborar, corregir,
aprobar, recolectar, cambiar, distribuir, almacenar y anular los documentos

internos.
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Es responsabilidad del lider de calidad del Departamento de Sistemas, en
conjuncion con los responsables de cada area, la elaboracion de los
documentos necesarios para atender los requisitos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Los documentos elaborados, son enviados y entregados electrénicamente
al personal involucrado, para su analisis critico, indicando su conformidad al
personal “duefio del procesos” para su version final. La revisién de este
documento sera realizada por el lider de calidad y su posterior aprobacion

por parte del Gerente General.

Los documentos aprobados vigentes quedan disponibles para todo el
personal del Banco Procredit, en medio electronico y protegidos ante

cualquier alteracion.

Cada modificacién que sea necesaria realizar en los documentos, asi como
la alteracion de los listados de documentos vigentes y obsoletos, el
responsable (lider de la calidad) debera notificar a todo el personal via e-

mail

Es responsabilidad del usuario, asegurarse del uso de las revisiones
vigentes.
La forma de presentacién de estos documentos, sigue el formato de este

manual.

La codificacién es establecida segun el instructivo TQ-IT-01 anexo al
procedimiento TQ-PR-01
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La elaboraciéon del Manual de Calidad, es responsabilidad del lider de la
calidad y sera revisada por el Comité de Calidad. La aprobacion del Manual

de Calidad la realiza el Gerente de Sistemas.

Adicionalmente, son responsabilidades del Lider del SGC la coordinacion
de las siguientes actividades:
1. Mantenimiento y actualizacion permanente del Manual de Calidad
2. Distribucion y disponibilidad de ediciones actualizadas en todas las
areas de la organizacion.
3. Custodia de los originales y archivos de las distintas ediciones
historicas.
El manual estara disponible a los Gerentes y jefes de todas y cada una de
las areas funcionales de Banco Procredit, mientras que, el original
permanece en poder del Lider del SGC. Para identificar las copias
controladas del resto de documentos, se imprimiran con el siguiente sello de

agua:

COPIA

G |:' (" _Banco ProCredit

Ecuader

CONTROLADA

Se entiende que el Manual de Calidad, es un documento integro pero sujeto
a revisiones y actualizaciones. Estas modificaciones del manual, deben ser
registradas en la hoja descripcién de las revisiones que se halla en la
primera pagina del manual y que es difundida via e-mail para su

conocimiento oportuno.
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Control de los registros.
Los registros son establecidos y mantenidos para proporcionar evidencia de
la conformidad con los requisitos asi como de la correcta operacion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Los registros permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables. Para proporcionar esta
funcionalidad, se ha unificado éste con el procedimiento para el control de
los Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad: TQ-PR-01.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION:
El seguimiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad, lo realiza la
Gerencia de Sistemas del Banco Procredit a través del comité de calidad

conformado por ejecutivos y técnicos de cada Area.

Las responsabilidades y tareas de dicho comité estan declaradas en el
documento interno: TQ-DI-01. El comité de calidad establece la politica y

objetivos de la calidad.

Se decide que el comité de calidad y la Alta Direccion se debe reunir cada 6
meses para llevar a cabo revisiones del Sistema de Calidad de acuerdo a la
metodologia explicada en el procedimiento TQ-PR-05, lo que permite
asegurar la disponibilidad de recursos y el mejoramiento del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Para socializar dentro de la organizacién la politica y objetivos de la calidad,

asi como también el direccionamiento estratégico, la Gerencia General, en
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Conjuncion con el lider de calidad, y el comité de calidad, han desarrollado
un programa de marketing de la calidad, a través de alguna de estas

opciones: charlas, e-mails, afiches, tripticos, etc.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Bajo la premisa de que el Sistema de Gestion de la Calidad implementado
se enfoca a la satisfaccién del cliente, EI Departamento de Sistemas del
Banco Procredit identifica sus requerimientos mediante un procedimiento
para “levantar la voz del cliente” codificado por: TQ-PR-07, y mide su nivel
de satisfaccion por medio de herramientas de consulta y estadisticas a
través de TQ-PR-08

5.3 POLITICA DE CALIDAD.

Esta enunciada en el numeral 0.4 de este Manual: Declaraciones de la Alta
Direccion e indicada mediante el documento interno: TQ-DI-02.

5.4 PLANIFICACION.

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Esta enunciada en el item 0.4 de este Manual: “Declaraciones de la Alta

Direccion” y declarada mediante el documento interno: TQ-DI-03.

El cumplimiento de los objetivos sera medido por indicadores.
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5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
La Alta Direccion ha planificado el Sistema de Gestion de la Calidad de
modo que pueda cumplir con los requisitos especificados en el numeral 4.1

de la norma genérica, asi como también con los objetivos de la calidad.

Esta planificacion esta dada por un “Plan Operativo del Sistema”, siguiendo
el ciclo PDCA y que es indicado en el documento interno TQ-DI-04, y que
consta de:

1. El de Gestion de la calidad en donde se aplican técnicas como
Kaizen para la deteccion de problemas, areas criticas y programas
de mejoramiento para atacar estos problemas.

2. Mapa de procesos, indicados en el numeral 4.1 de este manual y
observados en el Manual de Procesos.

3. El de Gestion de Productividad que se basa en la creacion del
tablero de control por indicadores que permiten verificar las mejorias
alcanzadas.

4. Todas estas actividades relacionadas al PDCA, son de

retroalimentacion, y no afectan la integridad del sistema.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

El organigrama del numeral 0.3, muestra la estructura organizacional del
Departamento de Sistemas del Banco Procredit. La responsabilidad y
autoridad, estan definidas en el Manual de Descripciones de Cargo, bajo la
responsabilidad del Area Administrativa, que es la encargada de gestionar

los Recursos Humanos.
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La responsabilidad del personal que administra, desempefia y verifica
actividades, estan definidas en la Matriz de Responsabilidades del Sistema
de Gestidon de la Calidad, que se muestra en el documento interno TQ-DI-
05. (Anexo 1)

5.5.2 Representante de la Direccion:

La Gerencia de Sistemas ha delegado al Jefe de Infraestructura como
representante de la Alta Direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad
y para efectos practicos, sera llamado Lider de la Calidad. Su
nombramiento estd declarado en el documento interno TQ-DI-06. Se ha
delegado a él, autoridad y responsabilidad para:

v' Asegurar que los procesos del Sistema de la Calidad, sean
establecidos, implantados y mantenidos.

v Informar a la Alta Direccidon sobre el desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad, con el fin de realizar un analisis critico, en
vista de realizar mejoras.

v" Apoyar a la Gerencia de Sistemas en asuntos ligados a la calidad,
asegurando su socializacion a todos los niveles de la organizacion y
enfocandose en la linea de la satisfaccion del cliente.

v" Definir conjuntamente con los demas involucrados, la necesidad de
Recursos humanos, técnicos, financieros, etc., para solicitarlos a la
Alta Direccion; con el objetivo de establecer, mantener y

mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.



96

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA 1ISO: 4.2.2

CODIGO: TQ-MQ-01

MANUAL DE CALIDAD | FECHA DE EMISION: 2008-12-18

p Banco ProCredit

REVISION No: 00

Ecuadar

PAG No : 31 de 50

5.5.3 Comunicacion Interna.

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit establece un sistema de
comunicacion interna que busca garantizar el cumplimiento de los objetivos,
adoptando los enfoques de seguridad, agilidad en los procesos de decision
y de control de gestion.

El Gerente de Sistemas, ha establecido un marco de delegacion de
responsabilidades, segun el cual, cada funcionario con cargo de
responsabilidad, es el “duefio de su negocio”, que se aplica en efecto
cascada. La gestidon realizada por cada “duefio del negocio”, sera medida
por indicadores especificos relacionados con sus procesos de
responsabilidad (aquellos que estan reflejados en el mapa de procesos) que
constan en los cuadros de caracterizacion de cada subproceso. Los

resultados son reportados a su jefe inmediato superior.

El objetivo es garantizar la mayor proximidad de comunicacion entre jefes y
subalternos, para asegurar el cumplimiento de la calidad del servicio al

cliente externo e interno.

La base comunicacional de éste sistema es la delegacion planeada y la

concienciacién de las personas, de manera que:

1. La responsabilidad estratégica por la calidad deL Departamento De

Sistemas es del Gerente de Sistemas (Lider empresarial).
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2. La responsabilidad empresarial por la Calidad en las diferentes Areas

funcionales de la empresa, es del lider de cada area. (Jefe de Area)

3. Laresponsabilidad operacional por la Calidad, es de los ejecutantes

directos de tareas en todas las areas o sectores de trabajo.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

El Sistema de Gestion de la Calidad, es dinamico, siendo revisado

periddicamente para asegurar su conveniencia, adecuacién y eficacia. La

premisa es que el

especificaciones de la empresa y el entorno.

Sistema debe adecuarse a las condiciones y

Las revisiones son hechas después de realizar un analisis minucioso, y

tienen el siguiente alcance:

e Evaluar las acciones correlacionadas con los objetivos y politica de la

calidad mediante indicadores y analisis costo/beneficio de la calidad.

e Definir el rumbo y propdsitos del Departamento de Sistemas y

redireccionarla con la ayuda de las informaciones y recomendaciones

copiladas por el Lider de la Calidad.

El comité de calidad es el responsable de realizar permanentemente éste

analisis critico y sigue sistematicamente el “Procedimiento para la Revision
por la Direccion: TQ-PR-05
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5.6.2

Informacion para la revision:

La revision se realiza en base a la siguiente informacion:

5.6.3

Resultados de Auditorias, Objetivos y Politica de la Calidad
Informacion de retroalimentacién del cliente

Control de procesos y conformidad con los productos/servicios del
Departamento de Sistemas.

Estado de acciones correctivas y preventivas.

Revisiones anteriores del comité de calidad.

Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad.

Recomendaciones de mejora.

Resultados de la revision:

El comité de calidad deja constancia de las revisiones realizadas en un acta

incluida en el procedimiento TQ-PR-05 en la que constan las acciones y

decisiones relacionadas con:

La mejora de la eficacia del Sistema de Gestiéon de Calidad y sus
procesos.

La mejora del producto/servicio en relacién con los requisitos del
cliente

Las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit realiza todas sus

actividades utilizando equipamiento, materiales y herramientas que han

sido identificados de acuerdo a los requerimientos de la tecnologia actual,
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para garantizar productos y servicios de calidad, y de alto nivel de

competencia.

Los recursos necesarios para la Implementacion e implantacion del SGC y
el logro de los objetivos, se los proporciona de acuerdo al presupuesto

asignado en la reunion del comité de calidad. TQ-DI-07

6.2 RECURSOS HUMANOS.

6.2.1 Generalidades
El cuadro de Recursos Humanos del Departamento de Sistemas del Banco
Procredit, esta integrada por personal calificado de varios afos de
experiencia, formacion, habilidades y educacion. Su competencia, esta
definidas en las descripciones de cargo.
Para asegurar el nivel de competencia requerido por el mercado actual, los
recursos humanos del Banco Procredit son gerenciados por medio de un

ciclo de procesos en base a la gestion del talento Humano. Figura 23

Gestion del F
Talento GESTION DE RECURSOS
Humano | == HUMANOS

F. 1 Captar |F.2 Mantener |F. 3 Desarrollar
RRHH RRHH RRHH

SUBPROCESOS |PROCESO

Figura 23 Despliegue del proceso de Gestién de RRHH
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.
Banco Procredit ha estandarizado el proceso indicado en la figura 23, que

define y mantiene los procedimientos:

CODIGO NOMBRE PROCEDIMIENTO SUBPROCESO QUE
CONTROLA
FA-PR-12 Captacion de Personal Captar RRHH
FA-PR-13 Evaluacién del Desempefio Mantener RRHH
FA-PR-21 Remuneracion variable Mantener RRHH
FA-PR-14 Capacitacion Desarrollar RRHH

1. Captar: Permite reclutar, seleccionar, e inducir al nuevo personal.

2 Mantener: Permite evaluar el desempefio y motivar al personal.

3 Desarrollar: Permite capacitar al personal.

El responsable de RRHH mantiene los registros generales sobre la
aplicacion y ejecucion respectivamente del procedimiento y lleva una
carpeta de cada una de las personas que labora en la institucion en la que
se mantiene los registros apropiados de educacion, formacion, habilidades

y experiencias.

6.3 INFRAESTRUCTURA.
El Departamento de Sistemas del Banco Procredit para cumplir con los
requisitos establecidos por el cliente y alcanzar los objetivos de la calidad,

cuenta con la siguiente infraestructura:
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1. Una oficina amoblada de aproximadamente 1200m? ubicada en el
séptimo piso del Edificio del Banco Procredit en la Av. Amazonas y
Atahualpa., donde se realizan las actividades administrativas y
productivas.

2. Un laboratorio electrénico equipado con instrumentos necesarios

para las actividades técnicas de servicios informaticos y

comunicaciones.
3. Equipos de computacion, red de datos y comunicaciones (Internet).
4. Sistema de informacién: “RESOLVIT”, y “PROADMIN” para apoyo de
las actividades administrativas y técnicas.
5. Software indispensable para las tareas de Desarrollo.
6. Medios de transporte para actividades de logistica.

7. Bodega propia adecuada a las necesidades de la empresa.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

EL Departamento de Sistemas del Banco Procredit define su layout de
acuerdo a: las caracteristicas de los procesos, la distribucion departamental
y sobre todo la comodidad y seguridad de los empleados, todo esto en

funcion del cumplimiento de los requisitos exigidos por el cliente.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit ha desarrollado los
procedimientos para la Comercializacion de servicios para sistemas
informaticos financieros y de telecomunicaciones que constituyen el
accionar fundamental del Departamento. Los objetivos de la calidad estan

definidos en el numeral 5.4.1. Los procesos productivos estan claramente
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Identificados en el “Manual de Procesos” y sus procedimientos
desarrollados en el “Manual de Procedimientos”.

La evidencia de que los procesos de la realizacion del producto / servicio
realizado cumple con los requisitos del cliente se especifican en el registro
TQ-RG-07 y TQ-RG-08

En los procesos se han incluido las entradas (inputs), los resultados
deseados (outputs), las diferentes etapas del proceso, las actividades, los
flujos de trabajo, los controles (actividades de seguimiento, verificacion y

validacién) y los recursos (técnicos, fisicos, humanos y financieros).

Se establece y mantienen los registros necesarios para proporcionar
evidencia de la realizacion de los procesos para la provision de los

productos/servicios y del cumplimiento de los requisitos establecidos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE:

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el cliente:

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit establece que los
requisitos del producto “Comercializacién de servicios para sistemas
informaticos financieros y de telecomunicaciones” esta detallado en el
procedimiento TQ-PR-06: “‘Recepcion de Requerimientos” para determinar
los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos de
entrega, los requisitos no especificados por el cliente y los requisitos

legales y regulatorios.

Los requisitos establecidos por el cliente son los acordados

precontractualmente y contractualmente.
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Los requisitos no especificados por el cliente son aquellos establecidos
directamente por la empresa y abarca a todos aquellos que se necesitan
para lograr una calidad atractiva para el cliente.

Los requisitos legales y regulatorios son aquellos establecidos por las
entidades gubernamentales que regulan las actividades del Banco en

general.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto.
Este proceso tiene por objetivo garantizar que el Departamento de Sistemas

del Banco Procredit cumpla con todos los requisitos establecidos en 7.1.

Antes de comercializar un servicio, se realiza un analisis critico por el area
correspondiente mediante el procedimiento TQ-PR-06: para asegurar que
los requisitos del cliente son adecuadamente definidos o documentados;
cualquier divergencia entre lo ofrecido y lo cumplido es rapidamente
resuelta ya que el Departamento de Sistemas posee la capacidad necesaria

para atender los requisitos del cliente.

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit mantiene registros de
solicitud de servicio: TQ-RG-09, TQ-RG-10; entrega del producto/servicio:
TQ-RG-07 Y TQ-RG-08; y modificacién a los acuerdos precontractuales
TQ-RG-12 con el fin de establecer las condiciones de entrega de sus
productos/servicios de acuerdo a las especificaciones del cliente, ademas

incluye las obligaciones del cliente: TQ-DE-02
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit ha establecido varios
canales de comunicacion con el cliente con el fin de mantenerlo informado
sobre: avances, status de 6rdenes, nuevos productos/servicios, quejas,

etc. Los canales implementados son:

1. Un Web site de Internet: www.bancoprocredit.com.ec para indicar
promociones, nuevos productos/servicios, etc.

2. La direccion de correo soporte@bancoprocredit.com.ec para conocer
las quejas, comentarios y recomendaciones .de clientes externos

3. Buzon para encuestas de satisfaccion.

4. Comunicacion directa via teléfono y e-mail para conocimiento de status

de ordenes y registrados mediante TQ-RG-13.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
El Departamento de Sistemas del Banco Procredit excluye disefio y

desarrollo. Ver apartado 1.2.1 de este documento.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit asegura que los
productos adquiridos y que influyen en la calidad de sus productos/servicios,
provienen de empresas que demuestran capacidad en atender a los
requisitos especificados.

Se ha elaborado un procedimiento especifico para la gestién global de las
actividades de compras: FA-PR-09 y trata sobre adquisiciones de equipos,
software, partes, suministros, y materiales. Las actividades de control,

tiempo,
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Inspeccion, transporte, recepcion, almacenamiento y preservacion son
regidos por el registro: FA-RG-19 y destacado en el proceso de control de
stocks. FA-PR-22.

Las actividades de adquisicion incluyen ademas la calificacion, seleccion
evaluacion cualitativa, cuantitativa y monitoreo de proveedores, mediante el
procedimiento: FA-PR-10. Ademas se mantiene un registro con los
resultados de esta evaluacion. Se realizaran evaluaciones con periodicidad

anual del desempeno de los proveedores para calificar su cumplimiento

Por politicas internas del Banco, las adquisiciones se haran sobre la base
de un conjunto de proveedores previamente calificados y seleccionados, sin

la necesidad de organizar concursos.

Ademas es necesario indicar que existe la forma de adquisiciones directas
que son aquellas planeadas por los procedimientos FA-PR-15: Inteligencia
de Mercado; y FA-PR-16: Estrategia de producto.; y que constituyen
compras especiales sin necesidad de peticion de un cliente identificado; si

no, en base a un analisis de oferta y demanda del mercado

7.4.2 Informacion de las compras
El proceso de compras que sigue el Departamento de Sistemas del Banco

Procredit, se origina de dos formas:

1.- Mediante un analisis de oferta y demanda del mercado que se
registra en FA-RG-21, en donde se establece qué productos/servicios y

sus especificaciones podria requerir el cliente a futuro. Para ello se
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pone en conocimiento de la alta direccion el informe: FA-RG-22 para su

aprobacion.

En este registro se incluye la definiciébn y parametros de calidad del

producto a adquirir y las especificaciones del producto.

Para la ejecucion de la compra, se elabora una orden: FA-RG-24 que
incluye: codigo del producto, la cantidad, el precio, el plazo de entrega y
el acuerdo/especificacion a cumplir por el producto, esta orden sera

revisada y aprobada por el Gerente General

2.- En el caso de requerir un producto para stock de bodega, se
realizara el pertinente analisis en el control de stock. ElI duefo del
proceso elabora una orden de compra: FA-RG-24 con autorizacion del
responsable del area peticionaria; que incluye cddigo del producto, la
cantidad, el precio, el plazo de entrega y el acuerdo/especificacion a

cumplir por el proveedor

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

El Departamento de Sistemas establece que los productos comprados, son
verificados por el responsable del proceso de Control de Stock, en
cumplimiento a las especificaciones requeridas en las 6rdenes de compra.
Para la realizaciéon de esta verificacion la empresa elabora listas de
verificaciéon de acuerdo al tipo de compra y que son obligatoriamente
llenadas. Dichas listas se indican en el procedimiento FA-PR-22 (“Control de
Stock”)
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio.

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit entiende como sus

‘procesos productivos” a aquellos que le permiten cumplir con su

“negocio fundamental” en cuanto productos/servicios segun lo indicado en

7.1. Para cumplir con los productos y servicios ofertados en el numeral 0.1.3

de éste manual,

procedimientos descritos en la Tabla No 10

El Departamento de Sistemas ha desarrollado los

Producto/Servicio Procedimiento Codigo Fuente

Todos los indicados Recepcién de Manual de

en 0.1.3 Requerimientos TQ-PR-06 Procedimientos
Todos los indicados Manual de

en 0.1.3 Inteligencia de mercado | FA-PR-15 Procedimientos
Todos los Indicados Manual de

en 0.1.3 Estrategia de producto | FA-PR-16 Procedimientos
Todos los Indicados Caracterizacion del Manual de

en 0.1.3 producto /servicio TQ-PR-17 Procedimientos
Todos los Indicados Nivel de satisfaccion del Manual de

en 0.1.3 cliente TQ-PR-07 Procedimientos
Todos los Indicados Manual de

en 0.1.3 Voz del cliente TQ-PR-08 procedimientos
Todos los Indicados Manual de

en 0.1.3 Solucién de quejas TQ-PR-23 procedimientos

Tabla No10. Procedimientos fundamentales (Procesos Productivos) de acuerdo al

producto/servicio
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Los procedimientos especificos mencionados, basandose en el “Ciclo
PDCA”, establecen las actividades a desarrollar para la provisién de
productos/servicios (Qué), las responsabilidades para la ejecucion de las
actividades (Quién), las unidades o areas donde se ejecutan las actividades
(dénde), una secuencia de actividades (Cuando), las instrucciones de

trabajo cuando fueren necesarios (Cémo) y los recursos requeridos.

Ademas el Departamento de Sistemas define actividades de seguimiento y
medicion de todo el proceso de produccion y/o prestacion del servicio
mediante actividades de control establecidas en el cuadro de

caracterizacion del Manual de Procesos.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y prestacion del
servicio

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit establece que la
validacién se la realiza inmediatamente después de la entrega de los
productos y servicios mediante la firma de conformidad. Sin embargo el
Departamento de Sistemas entiende que cualquier no cumplimiento
posterior de los requisitos del cliente, sélo sera medible y verificable cuando
el producto/servicio esté siendo ya usado por el cliente. Para esta
verificacién, se ha implementado un proceso de servicio post-produccion en
donde se recepta las quejas del cliente: TQ-PR-23 (“Solucion de Quejas”) y
se las soluciona. Para la ejecucion de este procedimiento, se mantiene
registros de:

a. Procesos y procedimientos aprobados TQ-RG-25

b. Equipos y personal calificado: TQ-RG-26
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Adicionalmente se aplica controles intermediarios necesarios establecidos
en el cuadro de caracterizacion de los procesos, para garantizar el

cumplimiento de los requisitos finales especificados.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

La trazabilidad del producto permite establecer las condiciones especificas
del mismo, en cuanto al estado de avance del proceso por la ejecucion de
las actividades o de los desvios 0 no conformidades establecidas durante
las actividades relacionadas al proceso ventas. El Departamento de
Sistemas del Banco Procredit hace el enfoque unicamente a este proceso
productivo, por cuanto es en éste donde se originan cambios permanentes

de status y no conformidades.

La identificacion y trazabilidad es realizada a través del procedimiento TQ-

PR-24, y para servicios en sitio, mediante un registro: TQ-RG-27.

7.5.4 Propiedad del cliente y Preservacion del producto.

El Departamento de Sistemas establece actividades dentro del
procedimiento: TQ-PR-06 (RECEPCION DE EQUIPOS) para identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente.
Ademas dicho procedimiento estd regulado por politicas internas del
Departamento de Sistemas en cuanto a responsabilidad y tiempo, de los
bienes recibidos, mediante el documento interno TQ-DI-08. Este
documento sera entregado al cliente interno anexo a la orden de recepcion.
Para el caso de que cualquier bien, propiedad del cliente se pierda, se
deteriore, o se considere inadecuado para el servicio debera ser registrado

y comunicado al cliente via e-mail, fax, o personalmente.
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EL Departamento de Sistemas del Banco Procredit establece y mantiene el
procedimiento FA-PR-22 con el fin de establecer métodos de
almacenamiento, embalaje y transporte de los productos en el interior de la
bodega. Para el caso de que se requiera movilizar un producto fuera de la
empresa, se establece y mantiene el instructivo FA-IT-12 del procedimiento
FA-PR-25. (“Logistica”) con el mismo fin de preservar correctamente los

productos cuando sean movidos del o hacia el laboratorio.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION.

Este requerimiento no es aplicable en el Departamento de Sistemas,

debido a las caracteristicas del servicio comercializado, establecido en

1.2.2.

8 MEDICION ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La identificacion y planeacion de los procesos del Departamento de
Sistemas son ejecutados de acuerdo a las condiciones establecidas en
7.5.1: “Control de la produccion y la prestacion de servicios”, mediante la
aplicacion de indicadores de gestion y su evaluaciéon estadistica; e incluye
procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora, necesarios para:

v" Demostrar la conformidad del producto

v Asegurarse de la conformidad del sistema de gestiéon de la calidad,

y
v' Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestiéon de la

calidad.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION:
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El Departamento de Sistemas del Banco Procredit monitorea continuamente
el nivel de percepcion sobre la satisfaccion del cliente interno y genera

estrategias para aumentar la satisfaccion del cliente.

Cliente Interno:

Se establecen y mantienen los procedimientos: TQ-PR-07 (“Levantamiento
de la voz del cliente”) con el fin de conocer los requisitos criticos del cliente
, TQ-PR-08 ( “Nivel de satisfaccion del cliente ”) ; y , TQ-PR-23 : (“Solucion
de quejas”). Dicha evaluacion es documentada y retroalimentado a los
procesos gobernantes y productivos con el propésito de implementar

mejorias.

El Departamento de Sistemas establece y mantiene un muestreo directo
mediante encuesta: TQ-DI-09 como metodologia de evaluacion de la
satisfaccion del personal de la Organizacion. Esta evaluacién es
documentada y retroalimentada con el concurso de RRHH y los directivos,

para su analisis y mejora. Se la realiza con una periodicidad semestral.

8.2.2 Auditoria interna de calidad.

Las auditorias internas de la Calidad del Departamento de Sistemas tienen
como objetivo verificar si las actividades planeadas en el Sistema de
Gestion de la Calidad, estan siendo cumplidas y estan orientadas a la
consecucion de los objetivos trazados. Los datos que arrojan éstas
auditorias, son generalmente usados por la Gerencia General como medio
de asegurar que se cumplan y sean eficaces.

Este proceso se basa en las siguientes directrices:
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1. Los auditores de calidad asignados, son debidamente capacitados e
independientes de las areas a ser auditadas.
2. Las condiciones de no conformidad son discutidas, documentadas y

sometidas a los involucrados.

Las auditorias internas de la calidad son planificadas por el Lider de la
Calidad y aprobadas por la gerencia en funcion de la importancia de las
actividades a auditar. Como minimo se realiza un ciclo completo de
auditoria de la calidad en la etapa de pre-certificacién, y luego de la

certificacion, se establece un ciclo semestral.

Cada auditoria interna de la calidad incluye la emisién de un informe
(registro TQ-RG-28) en el que se describen las “no conformidades”
encontradas. Este informe se distribuye a los responsables de las areas

auditados, para que realicen las acciones correctivas correspondientes.

Para la planeacion, realizacién y seguimiento de estas auditorias, se
establece el procedimiento metodolégico: TQ-PR-02. Sobre los resultados

de estas auditorias se elaboran los registros correspondientes.

8.2.3Seguimiento y medicion de los procesos

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit ha establecido un tablero
de indicadores de eficacia y calidad final para la medicion de todos los
procesos (o donde sea aplicable), indicado en el Manual de Procesos. El
objetivo de esta medicidn es demostrar la capacidad de los procesos para

alcanzar los objetivos planificados y los objetivos de la calidad, o propiciar
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una retroalimentacién de los mismos hasta lograr la conformidad del

producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
Una “Lista de Verificacion de Conformidad de Producto” es establecida para
demostrar el cumplimiento de los requisitos especificados, establecidos en

7.2.1 (Especificaciones Técnicas de Producto). Para cada producto/servicio

comercializado antes de la entrega final al cliente interno. Esta lista de
verificacién constituye el registro TQ-RG-29. Una vez que se ha dado la
conformidad con las especificaciones técnicas del producto / servicio se
procede a etiquetar con un adhesivo de color verde para indicar que el

producto esta listo para la entrega

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Es objetivo del Departamento de Sistemas con el control de cada etapa de
proceso de comercializacion de productos/servicios, establecer un sistema
que tienda a “cero errores”, para ello a establecido el procedimiento de

control de producto no conforme TQ-PR-04.

Por la naturaleza intangible de los servicios, la identificacion del no
conforme, se realizard a través del registro TQ-RG-29. Por el tipo de
actividad que realiza el Departamento de Sistemas, la calidad de los bienes

comercializados es establecida por el fabricante de los mismos.

8.4 ANALISIS DE DATOS
El Departamento de Sistemas ha establecido que la métrica de sus

procesos fundamentales, sera establecida por una medicion estadistica de
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los procesos y en base al analisis del Valor Agregado. A esto se suma la
implementacion
de los procesos del “Levantamiento de la voz del cliente”, “indice del nivel

de satisfaccion del cliente” y “Solucion de quejas”

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

El mejoramiento continuo, es ampliamente focalizado en la mejoria del
desempeno de todas las areas o procesos del Departamento de Sistemas

del Banco Procredit.

El principio que rige es el de “mejora incremental”’, es decir, la mejoria
minima pero sostenida. Para el alcance de esta mejoria incremental, el
Departamento de Sistemas ha establecido como metodologia la aplicaciéon
de técnicas de “Kaizen”, cuyos talleres estan programados a realizar al

menos dos veces por afio, 0 menos si la situacion de la empresa lo amerita.

Esta herramienta de kaizen permite el diagnostico de problemas y areas
criticas de la organizacion, y el desarrollo de programas de mejoramiento de

la calidad para atacar estos problemas.

8.5.2 Ademas, la retroalimentacion de los objetivos y politica de la calida,
evaluacion y seguimiento de los indicadores de la calidad y su
desempenfo, la voz y satisfaccién del cliente, entre otros aspectos
implementados con el Sistema de Gestion de la Calidad, son

argumentos validos para indicar que
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el Departamento de Sistemas del Banco Procredit si realiza “Mejoramiento

Continuo”.

Accion Correctiva

El Departamento de Sistemas del Banco Procredit establece y mantiene el
procedimiento: TQ-PR-03 para la implementacion de acciones correctivas y
preventivas, con el fin de que un problema detectado sea corregido y se
evite su incidencia futura.
Las acciones correctivas incluyen:

1. La investigacion de las causas de no conformidades, la toma de

acciones apropiadas y la implantacion de controles.
2. Las inquietudes de los clientes que son transmitidas al comité de

calidad a través del informe de satisfaccion del cliente interno.

Si las acciones correctivas, requiere la modificacién de los procedimientos,
se hara de acuerdo a los lineamientos generales del procedimiento de
control de documentos (TQ-PR-01)

La verificacion de que la accion tomada ha sido efectiva, se la realizara

mediante revisiones del Sistema a través del procedimiento (TQ-PR-05)

8.5.3 Accion preventiva.
El Departamento de Sistemas del Banco Procredit incluye dentro del
procedimiento TQ-PR-03, las actividades para la realizacion de acciones
preventivas que consta de:

1. Utilizar actas de revision del sistemas

2. Actas de auditorias internas de la calidad



116

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA 1S0O: 4.2.2

p Banco ProCredit

Ecuadar

MANUAL DE CALIDAD

CODIGO: TQ-MQ-01

FECHA DE EMISION: 2008-12-18

REVISION No: 00

PAG No : 50 de 50

3. Para la accidén preventiva se realiza talleres del personal de cada

area y se realiza lluvia de ideas de visualizacion de fallas posibles,

creando acciones a lo que se previno que puede acontecer.

Las acciones tomadas por el lider de la Calidad, son revisadas y analizadas

por el comité de calidad.
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ANEXO MQ-1

BIENES Y SERVICIOS COMERCIALIZADOS POR EL DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS DEL BANCO PROCREDIT S.A.

BIENES:

Equipos: Servidores, PC
personales, portatiles, impresoras,
ups, monitores, equipos de
conectividad y comunicaciones,
etc.

Marcas Compaq, Hewlett Packard,
IBM, Cisco, Tripp Litte, 3COM, Dell,
etc

Periféricos y Accesorios:
Teclados, mouse, hub, switch
monitores, accesorios para equipos
de computacioén y conectividad, etc.

Marcas: Genius, Compaq, Hewlett
Packard, Samsung, IBM, Cisco, Tripp
Litte, 3COM, etc

Partes y repuestos: Discos duros,
drives, cd-rom, cdwritter, dvd,
tarjetas electronicas, repuestos
para equipos de computacion en
general, etc.

Marcas Genius, Quantum, Maxtor,
Compaq, Hewlett Packard, IBM,
Cisco, Tripp Litte, 3COM, etc.

Servicios

Descripciéon

Servicio de mantenimiento preventivo y

correctivo

Consiste en planificar periédicamente
el mantenimiento de los bienes y
servicios que tiene el Banco,
principalmente las bases de datos y
los equipo de computacion

Asistencias técnicas on site

El técnico se desplaza hacia donde el
cliente interno a fin de asesorar y
solucionar el requerimiento en su
propio lugar de trabajo

Asistencias técnicas en banco

El cliente envia el equipo defectuoso a
los laboratorios del Departamento de
Sistemas del Banco Procredit para su
revision y/o reparacion.

Compra de Equipos de computacion,
periféricos, partes, repuestos y
suministros

Comprende el asesoramiento para la
compra de los productos descritos en
los Bienes
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DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-1ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 5.1

CODIGO: TQ-DI-01

RESPONSABILIDADES Y
(\ Banco ProCredit TAREAS DEL COMITE DE FECHA DE EMISION: 2008-12-18
Ecuador CALIDAD

REVISION No: 00

Quito, a 18 de Diciembre del 2008:

En reunién mantenida el 18 de Diciembre del 2008 por el Comité de Calidad y
el Gerente de Sistemas del Banco Procredit se acuerda establecer las

siguientes responsabilidades y tareas:

1 Reunirse periddicamente para discutir, analizar y tomar decisiones en
cuanto a la implementacién e implantacién del Sistema de calidad. La

periodicidad de las reuniones sera de seis meses.

2 Al igual que el Lider de la Calidad, el Comité de Calidad velara por la

implementacién del SGC del Departamento de Sistemas del Banco Procredit.

3 Elaborar las politicas y objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad del
Departamento de Sistemas del Banco Procredit que seran presentadas al

Gerente de Sistemas para su aprobacién y decreto.

4 Revisar todos los documentos que conforman el Sistema Documentado de
la Calidad del Departamento de Sistemas para la aprobacién posterior del

Gerente de Sistemas y previa a su implantacion.

Monica Flores Oscar Pérez
Gerente de Sistemas Miembro del Comité de Calidad
Edison Tito Karina Campana

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad
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A SISTRMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 5.3
CODIGO: TQ-DI-02
POLITICA DE LA CALIDAD DEL
(\ Banco ProCredit DEPARTAMENTO DE SISTEMAS | FECHA DE EMISION: 2008-12-18
' Ecuador DEL BANCO PROCREDIT
REVISION No: 00

Quito, a 18 de Diciembre del 2008:

En reunién mantenida el 18 de Diciembre del 2008 por el Comité de Calidad y
el Gerente de Sistemas del Banco Procredit S.A. se acuerda establecer la

siguiente Politica de la Calidad:

“El Departamento de Sistemas del Banco Procredit S.A., brinda bienes y
servicios tecnologicos para soluciones de sistemas de informacion bancaria y
comunicaciones orientados a la satisfaccion del cliente. Considera la calidad
como un elemento estratégico, que sustentada en el mejoramiento continuo,
contribuye al cambio cultural y al incremento de la participacién, el compromiso

y la motivacion del personal”

Monica Flores Oscar Pérez
Gerente de Sistemas Miembro del Comité de Calidad
Edison Tito Karina Campana

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad
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ANEXO MQ-4

DEPARTAMENTO DE _ . CLAUSULA 1SO: 5.4.1
SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000

CODIGO: TQ-DI-03

OBJETIVOS DE LA CALIDAD DEL
(\ Banco ProCredit DEPRTAMENTO DE SISTEMAS FECHA DE EMISION: 2008-12-18
) DEL BANCO PROCREDIT

Ecuadar
REVISION No: 00

Quito, a 18 de Diciembre del 2008:

En reunion mantenida el 18 de Diciembre del 2008 por el Comité de Calidad y
el Gerente de Sistemas del Banco Procredit se acuerda establecer los

siguientes objetivos de la Calidad:

1 Incrementar la satisfaccion del cliente en un 10% anual con respecto al afio
anterior.

2 Incrementar su nivel de produccién en un 10% anual con respecto al afio
anterior.

3 Lograr la certificacion ISO 9001: 2000 en un plazo de un afo.

4 Lograr capacitar al menos el 85% del personal técnico.

Monica Flores Oscar Pérez
Gerente de Sistemas Miembro del Comité de Calidad
Edison Tito Karina Campanfa

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad
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ANEXO MQ-8

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: 5.2

G E(\ Banco ProCredit

Ecuadar

NOMBRAMIENTO DEL LIDER DE
CALIDAD

CODIGO: TQ-DI-06

FECHA DE EMISION: 2008-12-18

REVISION No: 00

Quito, a 18 de Diciembre del 2008:

157

En reunion mantenida el 18 de Diciembre del 2008 por el Comité de Calidad y el

Gerente de Sistemas del Banco Procredit S.A. se acuerda nombrar “Lider de la

Calidad” al Sr. Diego Brito Portero, empleado a tiempo completo de esta

Institucion, a él se le delega autoridad y responsabilidad para:

v" Asegurar que los procesos del Sistema de la Calidad, sean establecidos,

implantados y mantenidos.

v" Informar a la Alta Direccion sobre el desempeiio del Sistema de Gestion

de la Calidad, con el fin de realizar un analisis critico, en vista de realizar

mejoras.

v' Apoyar a la Gerencia de Sistemas en asuntos ligados a la calidad,

asegurando su socializacion a todos los niveles de la organizacion y

enfocandose en la linea de la satisfaccion del cliente.

v" Definir conjuntamente con los demas involucrados, la necesidad de

recursos humanos, técnicos, financieros, etc., para solicitarlos a la Alta

Direccion; con el objetivo de establecer, mantener y mejorar el Sistema
de Gestion de la Calidad.

Monica Flores

Gerente de Sistemas

Edison Tito

Miembro del Comité de Calidad

Oscar Pérez
Miembro del Comité de Calidad

Karina Campafa

Miembro del Comité de Calidad
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DEPARTAMENTO DE
e NTE INEN- ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 8.2
CODIGO: TQ-DI-09
ENCUESTA DEL CLIMA
'E?; \ ; FECHA DE EMISION: 2008-12-18
(" Banco ProCredit LABORAL
Ecundor REVISION No: 00

1. Respecto a su trabajo actual, qué opinién tiene?

a No me gusta ¢ Lo acepto, no me gusta ni me disgusta
b Preferiria otra cosa d Me gusta bastante
e Me gusta muchisimo

2. La atmésfera del lugar donde usted trabaja es:

a Extremadamente mala: calurosa - aireada - fria -polvorienta
b Casi siempre desagradable

¢ Ocasionalmente desagradable

d Generalmente satisfactoria

e La mayor parte del tiempo es excelente

3. La mayoria de los compariieros de mi departamento son:

a Poco amistosos ¢ Buenos
b Indiferentes hacia mi d Cooperativos
e Muy amistosos

4. En su actitud hacia usted, su jefe inmediato es:

a Siempre injusto ¢ A veces justo, a veces no
b Con frecuencia injusto d Generalmente justo

e Justo en todas las ocasiones

5. Las decisiones que toma su jefe en la empresa son:

a Autoritaria ¢ Ocasionalmente autoritaria
b Casi siempre autoritaria d Busca el consenso
e Siempre la mejor para todos, a través del consenso
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DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: N/A

CODIGO: TQ-MP-01

MANUAL DE PROCESOS | FECHA DE EMISION: 2009-01-05
('\ Banco ProCredit

Ecuador

REVISION No: 00

PAG 1de43

ANEXO 2

MANUAL DE PROCESOS
(PROPUESTO)
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DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: N/A

CODIGO: TQ-MP-01

MANUAL DE PROCESOS | FECHA DE EMISION: 2009-01-05

REVISION No: 00

(\ Banco ProCredit

Ecuador

PAG 4 de 43

1. ANTECEDENTES

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2000, promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, para

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que el Departamento de Sistemas del Banco Procredit funcione de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que
los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la

calidad, enfatiza la importancia de:

a. Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos.
La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor.

c. La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

d. La mejora continua de los procesos con base en mediciones

Objetivas.
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La manera de plasmar el enfoque basado en procesos del Sistema de Gestidén de
la calidad del Departamento de Sistemas del Banco Procredit constituye la
elaboracion del Manual de Procesos que se constituira en un documento en el cual

detallamos toda la informacion del Mapa de Procesos

2. OBJETO

El Manual de Procesos tiene por objeto identificar todos los procesos, entradas,
salidas e interacciones detallados en el Mapa de Procesos., dentro del marco del

Sistema de Gestion de la Calidad a implementarse en el Departamento de

Sistemas del Banco Procredit.

3. ALCANCE

El presente documento abarca la descripcion de todos los procesos productivos y
los exigidos por la Norma ISO 9001:2000, que se desarrollan en el Departamento
de Sistemas.

4.DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Bienes.- Identifica a productos que se comercializan, por ejemplo: computadoras,

impresoras, etc.

Insumos.- Comprende a los productos que son parte de los bienes, por ejemplo:

software, componentes, repuestos, consumibles, suministros.
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Cliente Interno.- Constituye los empleados y/o directivos del Departamento de

Sistemas del Banco Procredit.

Proveedor.- Cualquier entidad que aporta con entradas (insumos o productos)

para el proceso.

SGC.- Sistema de Gestion de la Calidad

Servicio en sitio.- Requerimiento que se lo ejecuta en

5.REFERENCIAS

3. Sistema de gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario — ISO
9000:2000.

4. Norma técnica Ecuatoriana NTE INEN- ISO 9001:2000.

6. MAPA DEL PROCESO

El mapa del proceso fue modelado mediante el software BPWIN y es el

siguiente:
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DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1224

CODIGO: E.1.2.4.2

lc

PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit ACCIONES CORRECTIVAS | REVISION No: 00
Eunt Y PREVENTIVAS PAG 8 de 43
OBJETIVO:

a. Determinar y eliminar las causas de

E.1.2.4.2

ACCIONES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Tx

. Determinar e

las no conformidades y adoptar las
acciones correctivas y preventivas
para que no se vuelvan a dar.

implementar las
acciones correctivas y preventivas
necesarias.

. Revisar y registrar los resultados de

las acciones correctivas o)
preventivas tomadas

|[PROCESO SUPERIOR | Gestion de la calidad |
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Informe de Auditoria Sub-proceso Auditorias internas
E.2 |Solicitud de AC Sub-proceso Auditorias internas
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Registro de acciones Responsable de todos los procesos
correctivas
S.2 |Registro y seguimiento de Responsables de todos los procesos
acciones preventivas
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadora |e Oficinas del e Todo el e Segun presupuesto.
e Software Banco Procredit personal que
e Internet e Sala de interviene en
reuniones los procesos
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1224

CODIGO: E.1.2.4.2
@ Banco ProCredit PROCESO EMISION: 2009-01-15
- = ACCIONES CORRECTIVAS | REVISION No: 00

Y PREVENTIVAS PAG 9 de 43

CONTROLES

C1: Aprobacion de accion correctiva

C2: Conformidad de la efectividad de la accién correctiva

REGISTROS

R1: Resultados de Auditorias internas de la Calidad

R2: Registro de no conformidades TQ-RG-02

R3: Check-list de revisidén de la estandarizacion del proceso corregido

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

Nivel de eficacia de Accion Correctiva-
Implantada - NEACI
(1d2)

NEACI=# Ac1 /Ac2 * 100%

Ac1 = # de acciones correctivas implantadas
Ac2 = # de acciones correctivas aprobadas

Indice de eficacia de las actividades
del proceso corregido- IEAPC
(1d3)

IEAPC=# A1 /A2 * 100%

A1 = # de actividades del proceso nuevo
corregido

A2 = # de actividades totales del nuevo
proceso estandarizado

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE [8.5.2
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1224

CODIGO: E.1.2.4.1

E.124.1

PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit AUDITORIAS INTERNAS DE | REVISION No: 00
Eeuodor LA CALIDAD PAG 10 de 43
OBJETIVO:
C Planificar y realizar las auditorias
internas que permitan evaluar

el funcionamiento del Sistema de
E—> AUDITORIAS — Gestion de la Calidad
INTERNAS DE LA S
CALIDAD
A
R

[PROCESO SUPERIOR | Medicion del Sistema de Gestion de la Calidad |
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Politica y objetivos de la calidad | Gerencia

E.2 |Documentacién del SGC Lider de la Calidad

E.3 |Desempefio de los procesos Responsables de todos los procesos
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 |Informe de auditoria Gerencia

S.2 | Solicitud de acciones Responsables de todos los procesos

correctivas

RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computadora |e Oficinas del e Auditores e Segun presupuesto
e Software Banco Procredit internos para las auditorias
e Intranet externos

CONTROLES

C1: Planificacion de las auditorias

C2: Verificacion de la eficacia de las auditorias

REGISTROS

R1:

Lista de auditores internos calificados

R2 :

Plan de auditoria interna de la calidad: TQ-RG-37

R3

: Registro de no conformidades: TQ-RG-02

R4:

Reporte de las auditorias: TQ-RG-38

R5: Registro de la eficacia de AC / AP

. TQ-RG-39
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A s DE NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A1224
CODIGO: E.1.2.4.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit AUDITORIAS INTERNAS DE | REVISION No: 00
Ecundor LA CALIDAD PAG 11 de 43
INDICADORES FORMULA DE CALCULO

(1d1)

indice cumplimiento del plan de
auditorias - ICPA

ICPA-= # Auditorias ejecutadas /
# Auditorias planeadas

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |8.2




DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A32

G E(\ Banco ProCredit

Ecuodor

CODIGO: G.1

PROCESO

EMISION: 2009-01-15

CAPTAR RRHH

REVISION No: 00

PAG 12 de 43

lc

OBJETIVO:
Garantizar la aplicacién de un proceso
selectivo idoneo, basado en el mérito

Gl del candidato por sus competencias y
E_, CAPTAR L 5 medido por el cumplimiento de un perfil
RRHH S determinado.
Ix
|[PROCESO SUPERIOR | Proceso Gestién de Recursos Humanos
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 | Necesidades de personal Todos los procesos
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Personal contratado Todos los procesos
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computador ¢ Oficinas del e Personal e Segun presupuesto.
¢ Teléfono /fax Banco Procredit capacitado en
RRHH

CONTROLES

C1: Contratos de

trabajo

REGISTROS

R1: Cuestionario para entrevista TQ-RG-35

R2: Cuestionario para entrevista TQ-RG-36

R3: Contrato laboral FA-DI-10

R4: Resultados de entrevistas FA-RG-04

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

Indice de eficacia
-ICPP
(Id 26)

en captar personal

ICPP= p1/p2 *100%
p1 = # personal contratado
p2 = # personal solicitado

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE [ 6.2
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A22

PROCESO

CARACTERIZACION

CODIGO: B.1

EMISION: 2009-01-15

REVISION No: 00

G E(\ Banco ProCredit

Ecuador

DEL PRODUCTO / SERVICIO

PAG 13 de 43

lc

CARACTERIZACION
DEL S
PRODUCTO/SERVICIO

Tr

B.1

OBJETIVO:

Detallar o especificar las caracteristicas
del bien o servicio que el
necesita para cumplir con
requerimientos

Sus

cliente

[PROCESO SUPERIOR | Comercializacion \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Caracteristicas primarias Proceso Estrategia de producto
E.2 |Orden de pre-compra bienes Proceso Recepciéon de requerimientos
E.1 | Orden de servicios Proceso Recepcién de requerimientos
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Caracteristicas de los bienes y | Proceso Gestidén de Precios / Proceso

servicios promocion.
RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadoras |e Laboratorio e Personal e Recursos
e Software técnico técnico financieros
¢ Internet/e-mail |e Vehiculos e Soporte del operativos.

e Central fabricante ¢ Caja chica
telefonica

e Manuales
técnicos

¢ Herramientas

CONTROLES

C1: Evaluacion de los requerimientos

REGISTROS

R1: Cuaderno de anotaciones diarias y mails

R2: Orden de Servicios on site TQ-RG-09
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DA g NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A22
CODIGO: B.1
Banco ProCredit PROCESO EMISION: 2009-01-15
ﬁ(\ — CARACTERIZACION DEL | REVISION No: 00
PRODUCTO / SERVICIO PAG 14 de 43
INDICADORES FORMULA DE CALCULO
indice de caracterizacion servicios ICS Eql
(1d 12) IcS = — 1 *100
Eq0

Eql= # de soluciones presentadas
Eq0 = # de 6rdenes de servicio recibidas

indice de caracterizacion de bienes ICB
(Id 13)

ICB = EbL, 100
EbO

Eb1=# de soluciones presentadas
EbO = # de 6rdenes de compra recibidas

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |7
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A342

CODIGO: 1.2.2
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ Banco ProCredit COMPRAS REVISION No: 00
Ecundor PAG 15 de 43
OBJETIVO:

C Adquirir efectiva y eficientemente
equipos / insumos a los proveedores
12.2 locales e internacionales para ser luego

_E COMPRAS > entregados y usados en los servicios

S
&

[PROCESO SUPERIOR | Proceso Gestiéon Administrativa \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Necesidades de insumos para |Todos los procesos

uso interno

E.2 |Pedidos de compra Proceso control de stock

SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE

S.1 |Equipos e insumos Proceso control de stock

RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computadora |e Bodega del e Personal e Recursos

e Software Banco Procredit | administrativo / financieros

e Teléfono/ Fax |e Equipos de compras operativos.
carga ¢ Caja chica

CONTROLES

C2: Recepcion de los equipos / insumos comprados

REGISTROS

R1: Ordenes de compra: FA-RG-24

R2: Ingreso de equipos / insumos (Sistema PEACH)

INDICADORES FORMULA DE CALCULO

indice de eficacia
- IDP
(Id 32)

en compras -IEC

IEC = CP1/CP2 * 100%
CP1 = # pedidos de compras recibidas
CP2 = # compras realizadas

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE | 7.4
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A i as O DE NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A1221
CODIGO: E.1.2.2.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit CONTROL DE DOCUMENTOS | REVISION No: 00
i Y REGISTROS DEL SGC | PAG 16 de 43
OBJETIVO:
C Establecer los mecanismos para
estructurar, codificar, estandarizar,
E1.221 redactar, difundir e implantar los
E_, CONTROL DE . » |documentos y registros del Sistema de
REDGC;STU%ESNDTSLSS‘E}C S |Gestion de Calidad (SGC) del
Departamento de Sistemas del Banco
T Procredit.
R
[PROCESO SUPERIOR | Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad |
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Politica y objetivos de la calidad | Gerencia
E.2 |Documentaciéon del SGC Lider de la Calidad
E.3 |Desempefio de los procesos Responsables de todos los procesos
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Documentos emitidos, Todos los procesos
revisados y distribuidos
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadora |e Oficinas del e Personal e Segun presupuesto
o Software Banco Procredit capacitado en para la
o Intranet e Salade calidad implementacion del
reuniones SGC
CONTROLES

C1: Revisién y aprobacién de los documentos y registros

REGISTROS

R1: Lista maestra de documentos internos y externos

R2: Lista maestra

de registros.

R3: Reporte mensual de las modificaciones en los documentos TQ-RG-01

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

documentos - IED

Indice de estandarizacion de

IED= #documentos aprobados / #
documentos totales * 100%

CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |4.2.3
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A34

CODIGO: 1.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit CONTROL DE STOCK REVISION No: 00
Ecuador PAG 17 de 43
OBJETIVO:
C Identificar, almacenar, administrar y
controlar los bienes en el interior de la
. L1 bodega.
—» CONTROL DE STOCK f——»
S
Ix
[PROCESO SUPERIOR | Proceso Administrativo \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Equipos e insumos adquiridos | Fabricante/proveedores
E.2 |Pedido de insumos Todos los procesos
E.3 |Reposicion por garantias del Fabricante/proveedor
fabricante / proveedor
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Equipos e insumos Proceso ventas
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadora |e Bodega del e Personal e Recursos
e Software Banco Procredit | administrativo / financieros
PEACH bodega operativos.
¢ Caja chica
CONTROLES

C1: Verificacion de equipos e insumos ingresados

C2: Verificacion de equipos e insumos que salen

REGISTROS

R1: Registro FA-RG-23:" Verificacion de bienes que ingresan a bodega “.

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

Indice de eficacia de inventario —IEIV
(Id 29)

IEIV=1IV1/IV2 *100%
IV1 =# equipos / insumos inventariados
1\V2=# total equipos / insumos en bodega

ULA(S) ISO CORRESPONDIENTE

743,754




DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A322

CODIGO: G.2.3
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ BﬂﬂCOP!OCﬂ.’dﬂ DESARROLLAR REVISION No: 00
Ecuador PAG 18 de 43
OBJETIVO:
C Administrar el  adiestramiento y
capacitacion del personal, a partir de
G23 las necesidades de desarrollo de los
E_, DESARROLLAR ~ ——» empleados, Detectados en las areas
S productivas
I
[PROCESO SUPERIOR | Proceso Gestion de Recursos Humanos
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Necesidad de adiestrar y Todos los proceso

capacitar el personal

SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Personal capacitado Todos los procesos

RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computador
e Teléfono /fax

e Oficinas del
Banco Procredit

e Medios de
capacitacion

¢ Instructores e Presupuesto para la

capacitacion.

CONTROLES

C1: Certificados de aprobacion de los cursos de capacitacion

REGISTROS

R1: Registro de cursos aprobados y no aprobados por el personal: TT-RG-06.

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

-IDP
(Id 28)

indice de desarrollo del personal

IDP = DP1/DP2 * 100%
DP1 = # Personal capacitado
DP2 = # Total del personal

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |6.2
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DEPARTAMENTO DE

lc

A2

—> ESTRATEGIA DE >

PRODUCTO S

Tr

PN NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A21
CODIGO: A.2
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ Banco ProCredit ESTRATEGIA DE REVISION No: 00
Ecuador PRODUCTO PAG 19 de 43
OBJETIVO:

Realizar un estudio de factibilidad
técnico-econdmico y el proceso decisorio
para definir el o los productos /servicios
a ser comercializados.

Retroalimentar las caracteristicas de los
productos/ servicios existentes en base a
la informacion de satisfaccion del cliente.

[PROCESO SUPERIOR |Logistica Interna \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Balance de oferta/demanda Proceso inteligencia de mercado
E.2 |Informe de satisfaccién del Macroproceso post-venta

cliente
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 |Caracteristicas primarias Proceso Caracterizacion del producto
productos/servicios
S.2 |Requerimiento de stock nuevo | Proceso Adquisiciones
producto
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computadoras | e Oficinas.
e Internet / mail

e Personal con e Presupuesto para
conocimiento de | estudio de mercado

e Catalogos comercio.
técnicos e Personal
Técnico
CONTROLES

C1: Analisis costo / beneficio

REGISTROS

R1: Matriz de priorizacién de oportunidades de negocio

R2: Decision de inversion en compra de nuevos productos
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DEPARTAMENTO DE

FETIAG NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A21
@ CODIGO: A2
; PROCESO EMISION: 2009-01-15
p - me:;t:: ESTRATEGIA DE REVISION No: 00
PRODUCTO PAG 20 de 43
INDICADORES FORMULA DE CALCULO

Indice de incremento de productos /
servicios —IIPS (Id 9)

IIPS = P—3 *100%
P2

P3 = Productos/servicios que se decidieron
invertir
P2 = Productos/servicios totales disponibles

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |7
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A322

CODIGO: G.2.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ Banco ProCredit EVALUACION DE REVISION No: 00
Ecuador DESEMPENO PAG 21 de 43
OBJETIVO:
C Medir el nivel de desempefo del
personal del Departamento de
G2l Sistemas del Banco Procredit para
E—> EVALUACIONDE ~ |——» facilitar la gestion, y promover un
DESEMPENO S ambiente de mejoramiento continuo
orientado al cumplimiento de la mision
T institucional.
R
[PROCESO SUPERIOR | Proceso Gestién de Recursos Humanos \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 [Personal a ser evaluado Todos los procesos
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 |Personal evaluado Todos los procesos
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computador e Oficinas del e Personal e Segun presupuesto.
o Teléfono /fax Banco Procredit capacitado en
RRHH
CONTROLES
C1: Resultados de la evaluacion
REGISTROS
R1: Resultados de la evaluacion
INDICADORES FORMULA DE CALCULO

indice de eficacia en evaluar personal-
IEVP
(Id 27)

IEVP= e1/e2 *100%
el = # personal evaluado
e2 = #total de personal

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE [ 6.2




201

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A342

CODIGO: 1.2.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ Banco ProCredit EVALUACION DE REVISION No: 00
i PROVEEDORES PAG 22 de 43
OBJETIVO:
C Establecer la evaluacién cualitativa,
seleccion y monitoreo de desempefio
12.1 de los proveedores de bienes e
E—> EVALUACIONDE ~ |——»p insumos del Banco Procredit.
PROVEEDORES S
A
R
[PROCESO SUPERIOR | Proceso Adquisiciones |
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Proveedores actuales Entorno externo

E.2 |Proveedores futuros Entorno externo

SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Proveedores calificados Sub-proceso compras
RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadora |e Oficinas del ¢ Personal e Recursos
e Software Banco Procredit | administrativo / financieros
o Teléfono/ Fax compras operativos.
CONTROLES

C2: Calificacidon de proveedores

REGISTROS

R1: Registro de calificacion de proveedores

INDICADORES FORMULA DE CALCULO

(Id 30)

Indice de proveedores calificados —IPC

IPC = PC1/PC2 * 100%

PC1 = # proveedores calificados
PC2 = # proveedores totales que solicitaron
la calificacion.

AUSULAC(S) ISO CORRESPONDIENTE

17.4.1
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DEPARTAMENTO DE
S TIVIAG NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: Al
CODIGO: D.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit EJECUTIVO / GERENCIA | REVISION No: 00
o PAG 23 de 43
OBJETIVO:
C
Permitir al Gerente de Sistemas
- D.1 planificar y gerencia sus actividades y
—> EJECUTIVO / - estrategias con el fin de cumplir los
GERENCIA S objetivos y metas trazadas.

Tr

|PROCESO SUPERIOR |NE |

ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR

E.1 |Legislacion El Estado

E.2 |Normatividad ISO

E.3 |Informacion entorno Proceso Planeamiento

E.4 |Balance financiero Proceso Gestion Financiera

SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE

S.1 | Politicas e instrucciones Todos los procesos

gerenciales

S.2 |Politica y objetivos de la calidad | Todos los procesos

RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computadora |e Oficinas del e Consultores e Recursos

o Software Banco Procredit externos Financieros

e Internet e Sala de (Presupuesto de
reuniones Gerencia)

CONTROLES

C1: Gerenciamiento de la rutina del dia a dia

C2 : Gerenciamiento de las estrategias
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1

CODIGO: D.1
@ Banco ProCredit PROCESO EMISION: 2009-01-15
e EJECUTIVO / GERENCIA [ Revision~o: oo

PAG 24 de 43

REGISTROS

R1: Plan de rutina de las actividades del dia a dia

R2: Plan operativo de las acciones estratégicas

R3: Informe a accionistas sobre R1y R2

INDICADORES FORMULA DE CALCULO

(I1d 7)

indice Eficacia del plan de rutina- IEPR

1EPR=A1/A2 * 100%

A1= Actividades cumplidas
A2 = Actividades programadas

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE | 5.1,5.3,5.4, 5.6, 6.1
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A i as O DE NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A223
CODIGO: B.3.3
@ PROCESO EMISION: 2009-01-15
(" Banco ProCredit IDENTIFICACION Y REVISION No: 00
ol TRAZABILIDAD PAG 25 de 43
OBJETIVO:
lc Conocer el estado de avance del
proceso productivo ya sea para la
B.3.3 revision de bienes o de servicios, Yy
E—> IDENTIFICACIONY ~ |——» ademas identificar cualquier desvio o
TRAZABILIDAD S no conformidad.

Tx

[PROCESO SUPERIOR | Proceso Productivo \

ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Ordenes de entrega de bienes |Proceso compras
E.2 |Ordenes de entrega de Proceso servicios
servicios
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Status de ordenes de compra Proceso compras/ Cliente interno
bienes
S.2 |Status de ordenes de entrega Proceso servicios / Cliente iterno
de servicios
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Herramientas |Oficinasy e Personal e Segun presupuesto.
e Hardware laboratorio del Técnico.
e Software Banco Procredit e Personal de
ventas
CONTROLES

C1: Codificacion de los bienes y servicios por status

REGISTROS

R1: Registro electrénico del status de servicio ( ResolvIT)
R2: Registro electrénico del status venta de bienes (PROADMIN)
R3: Registro TQ-RG-27 status servicio on site




205

A s DE NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A223
CODIGO: B.3.3
PROCESO EMISION: 2009-01-15
@ Banco ProCredt IDENTIFICACION Y REVISION No: 00
- TRAZABILIDAD PAG 26 de 43
INDICADORES FORMULA DE CALCULO

indice de eficacia de trazabilidad
bienes — IETB
(Id 20)

IETB= b1/b2 *100%

b1 = # 6rdenes de compra bienes codificadas
b2 = # 6rdenes de compra bienes totales

indice de eficacia de trazabilidad
servicios- IETS
(Id 21)

IETS= s1/s2 *100%

b1 = # 6rdenes de servicios codificadas
b2 = # drdenes totales de servicios

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |7.5.3
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DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A21

lc

INTELIGENCIA DE
MERCADO S

Al

A

CODIGO: A.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ Banco ProCredit INTELIGENCIA DE REVISION Nor 00
i MERCADO PAG 27 de 43
OBJETIVO:

Realizar un estudio de mercado con el
objeto de presentar un andlisis de
oferta/demanda de los posibles
productos/servicios a comercializarse
en el futuro, tomando como marco de
referencia las necesidades del cliente
interno.

R
[PROCESO SUPERIOR |Logistica Interna |
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Necesidades del cliente Cliente interno

E.2 |Informacion del entorno Analisis ambiental interno (P.E)
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1_|Balance oferta/demanda Proceso estrategia de producto
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadoras |e Oficinas. e Personal para |e Presupuesto para
e Internet/ mail. | e Material para encuestas estudio de mercado
e Datos de encuestas

encuestas
CONTROLES

C1: Analisis oferta y demanda

REGISTROS

R1: Encuestas sobre necesidades de clientes

R2: Informe sobre balance oferta/demanda, incluye lista de nuevos
productos/servicios proyectados para comercializarse.

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

indice de nuevos
productos/servicios proyectados
— INPSP

(Id 8)

INPSP =

Pz_Pl*lOO%

P1 = Productos/servicios proyectados el afio anterior
P2 = Productos/servicios proyectados este afio

CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |7




207

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A23

lc

LOGISTICA INTERNA

Tx

C.1

CODIGO: C.1
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit LEVANTAMIENTO DE REVISION No: 00
Euodo LA VOZ DEL CLIENTE PAG 28 de 43
OBJETIVO:

Conocer los requisitos criticos  del

cliente con respecto a los bienes y

servicios a entregarse

[PROCESO SUPERIOR | Post -Produccion \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Requisitos exigidos por el Cliente interno

cliente
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Definicion de los requisitos Proceso Estrategia de producto
criticos factibles de cumplir

RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadoras |e Oficinas para e Personal de e Recursos
e Software atencion al encuestas financieros
¢ Internet/e-mail cliente. operativos.
o fax ¢ Caja chica
CONTROLES

C1: Aplicacion de las encuestas de requisitos criticos

REGISTROS

R1: Encuesta sobre requisitos criticos del cliente TQ-RG-31

R2: Resultados de las encuestas TQ-RG-31

TQ-RG-32

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

indice de eficacia de las encuestas —
IEE1 (Id 22)

IEE1 =E1/E2 * 100%
E1= Encuestas tabuladas
E2 = Encuestas tomadas

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE [5.2, 8.4, 8.5




DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A23

CODIGO: C.2
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit NIVEL DE SATISFACCION | REVISION No: 00
s DEL CLIENTE PAG 29 de 43
OBJETIVO:
C Conocer las quejas y percepciones del
cliente con el fin de delinear acciones
NIVEL DE €2 encaminadas a lograr entregar productos
E—> SATISFACCION DEL —— | Y Servicios a su satisfaccion
CLIENTE S
&
[PROCESO SUPERIOR | Post -Produccion
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Percepcion del cliente interno Cliente interno

E.2 |Quejas del cliente interno Cliente interno

SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1_[Nivel de satisfaccion del cliente | Proceso solucion de quejas
RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computadoras |e Oficinas para e Personal de e Recursos

e Software atencion al encuestas financieros

¢ Internet/e-mail cliente. operativos.

o fax e Caja chica

CONTROLES

C1: Aplicacion de encuestas sobre nivel de satisfaccion

REGISTROS

R1: Encuesta sobre nivel de satisfaccion del cliente TQ-RG-30

R2: Resultados de las encuestas TQ-RG-30:

TQ-RG-03

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

indice de eficacia
IEE2 (Id 23)

de las encuestas —

IEE2 = E1/E2 *100%
E1= Encuestas tabuladas
E2 = Encuestas tomadas

CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |8.2,8.4,8.5
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A i as O DE NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A1224
PROCESO CODIGO: E.1.2.4.3
CONTROL EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit PRODUCTO / SERVICIO REVISION No: 00
kuodor NO CONFORME PAG 30 de 43
OBJETIVO:
l C 1. ldentificar y verificar cual es el
producto / servicio no conforme de los
E1243 comercializados por el Departamento
_ CONTROL DE > de Sistemas del Banco Procredit
PRODUCTO NO S
COMTORME 2. Tomar acciones necesarias para
T R impedir el uso o entrega no

intencionada de un producto / servicio
no conforme.

Dar los controles, responsabilidades y
autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto / servicio no
conforme, para su uso, liberacion o
aceptacion.

Tomar las acciones para eliminar las
no conformidades y determinar la
naturaleza de las mismas.

[PROCESO SUPERIOR | Gestion de la calidad |
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 | Verificacion del cumplimiento de | Responsable de la ejecucién del

las especificaciones técnicas
del servicio

servicio

E.2 |Validacién del producto Cliente interno
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Plan de tratamiento de producto | Responsable de la ejecucion del
no conforme servicio
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Herramientas |Oficinasy e Personal e Segun presupuesto.
e Hardware laboratorio del Técnico
e Software Banco Procredit
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1224

G E(\ Banco ProCredit

Ecuodor

PROCESO
CONTROL
PRODUCTO / SERVICIO
NO CONFORME

CODIGO: E.1.2.4.3

EMISION: 2009-01-15

REVISION No: 00

PAG 31 de 43

CONTROLES

C1:Verificacion de conformidad de especificaciones técnicas

REGISTROS

R1: Lista de chequeo de cumplimiento de especificaciones técnicas

R2: Plan de tratamiento de producto no conforme

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

ICP (Id 4)

indice de conformidad de productos —

ICP=# PS1/PS2 *100%
PS1 = # productos/servicios no conformes
PS2 = # productos /servicios totales entregados

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |8.3
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DA g NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A21
CODIGO: A3
@ PROCESO EMISION: 2009-01-15
(\ Banco ProCredit RECEPCION DE REVISION No: 00
e REQUERIMIENTOS PAG 32 de 43
OBJETIVO:
l C Receptar los requerimientos del cliente
interno, ya sea recibiendo equipos o
A3 llamadas por servicio, para luego
E_, RECEPCION DE L analizar y asignar la mejor solucion
REQUERIMIENTOS S |posible.

Tr

[PROCESO SUPERIOR |Logistica Interna \

ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Requerimientos del cliente Cliente interno
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Orden de pre-compra bienes Proceso Caracterizacion del producto
S.2 | Orden de servicios Proceso Caracterizacion del producto
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadora |e Oficina de e Recepcionista |e N/A
e Software recepcion. de equipos y
ResolvIT llamadas
¢ Internet / mail
¢ Central
telefonica
CONTROLES
C1: Generacion de ordenes de compra
C2: Generacion de ordenes de servicio
REGISTROS
R1: Orden de Servicios on site: TQ-RG-09
R2: Orden de Servicios en banco (Recepcion de equipos) TQ-RG-11
R2: Orden de Compra: TQ-RG-10
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DA g NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A21
@ CODIGO: A3
; PROCESO EMISION: 2009-01-15
(0 BarcoPr Ogﬂ RECEPCION DE REVISION No: 00
REQUERIMIENTOS PAG 33 de 43
INDICADORES FORMULA DE CALCULO
indice de requerimientos de servicio —IRS
(Id 10) IRS=3§;*100%

OS1 =# de 6rdenes de por servicio
OS2 = # de requerimientos totales

Indice de requerimiento bienes — IRB
(Id11)

RB1
IRB= —— *100%
RB2

RB1= # de 6rdenes de requerimientos
RB2 = # de requerimientos totales

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE [7.2.1




DA g NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A322
CODIGO: G.2.2
PROCESO EMISION: 2009-01-15
i VARIABLE PAG 34 de 43
OBJETIVO:
C Motivar a los empleados del
Departamento de Sistemas del Banco
G22 Procredit a través de una metodologia
E—> REMUNERACION ~ f——p que recompense econdémicamente al
VARIABLE S trabajador por su nivel productivo.
&
[PROCESO SUPERIOR | Proceso Gestion de Recursos Humanos
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Todo el personal Todos los proceso
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 |Personal motivado Todos los procesos
econdmicamente
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computador ¢ Oficinas del e Personal e Segun presupuesto.
o Teléfono /fax Banco Procredit capacitado en
RRHH

CONTROLES

C1: Medicion de las metas productivas alcanzadas

REGISTROS

R1: Registro de procesos, responsabilidades y cargos: FA-RG-15

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

No especificado

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |6.2
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1224

CODIGO: E.1.2.4.4

PROCESO EMISION: 2009-01-15
p Banco ProCredit REVISION POR REVISION No: 00
i LA DIRECCION PAG 35 de 43
OBJETIVO:
l C Establecer la metodologia para revisar
el Sistema de Gestion de Calidad
E1244 (SGC) del Departamento de Sistemas
— REVISION POR L del Banco Procredit para asegurar su
LA DIRECCION S conveniencia, adecuacion y eficacia
continua; determinar los intervalos de
T R revision del SGC; evaluar las
oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el
SGC, politica de calidad, y objetivos de
calidad.
|PROCESO SUPERIOR | Medicién del SGC \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 Resultados de auditorias, Gerencia
politica y objetivos de la calidad
E.2 |Informacion de Proceso post-produccion
retroalimentacion del cliente
E.3 |Informe de satisfaccion del Proceso post-produccion
cliente
E.4 |Estado de acciones correctivas | Auditores internos
y preventivas
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1  |Acciones para Mejorar la Gerencia
eficacia del SGC
S.2 | Solicitud de acciones Responsables de todos los procesos
correctivas
S.3 | Necesidades de recursos
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadora |e Oficinas del e Todo el e Segun presupuesto.
o Software Banco Procredit personal que
e Intranet e Salade intervienen en
reuniones los procesos
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A1224

@ CODIGO: E.1.2.4.4
; PROCESO EMISION: 2009-01-15
p Some me:;j: REVISION POR REVISION No: 00
LA DIRECCION PAG 36 de 43

CONTROLES

C.1 Conformidad de los documentos para la revision

C.2 Revisioén del estado de AC / AP e indicadores de los procesos

REGISTROS

R1 : Registro de participantes a la revision

R2 : Acta de la revision del SGC

R3: Registro de falta de cumplimiento TQ-RG-02

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

Nivel de eficacia de AC — NEAC
(Id 5)

NEAC= d1/d2* 100%

d1 =# de documentos aprobados
d2 = # de documentos totales

indice de agregacion de valor de los
procesos - |IAV (Id 6)

AV = i *100%
72+T3

T1 = Tiempo de no agregacion de valor al
proceso

T2 = Tiempo de agregacion de valor a la
empresa

T3 = Tiempo de agregacion al cliente.

[CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |5.6
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A23

@ CODIGO: C.3
: PROCESO EMISION: 2009-01-15
& B”"mp’“f:;‘:;f SOLUCION DE QUEJAS | REVISION No: 00
PAG 37 de 43
OBJETIVO:
C Establecer una metodologia para
resolver las quejas del cliente en
. c3 cuanto a un bien / servicio recibido.
—P> SOLUCION DE —>
QUEJAS S
&

[PROCESO SUPERIOR | Post -Produccion \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.1 |Nivel de satisfaccion del cliente |Proceso Nivel de satisfaccidon del cliente
E.2 |Quejas del cliente interno Cliente interno
SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 | Satisfaccion del cliente Cliente interno
S.2 |Informe de satisfaccion del Proceso Estrategia de producto,

cliente Proceso de Gerencia
RECURSOS
Técnicos Fisicos Humanos Financieros
e Computadoras |e Oficinas para e Personal ¢ Recursos
e Software Atencion al Técnico financieros
PROADMIN cliente. operativos.
¢ Internet/e-mail ¢ Caja chica

CONTROLES

C1: Generacion de los casos

C2: Solucion de los casos

REGISTROS

R1: Casos abiertos TQ-RG-34

R2: Casos resueltos TQ-RG-07

R3:

Informe de satisfaccion del cliente
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DA g NTE INEN- ISO 9001:2000 NIVEL MAPA PROCESOS: A23
CODIGO: C.3
PROCESO EMISION: 2009-01-15
(7 Banco ProCredit SOLUCION DE QUEJAS [ REVISION No: 00
Ecuador PAG 38 de 43
INDICADORES FORMULA DE CALCULO
indice de eficacia de solucién de casos - ISC c2-C
(Id 24) ISC = %) *100%

C1= # casos resueltos
C2 = # de quejas recibidas

indice de calidad del bien / servicio - ICBS
(Id 25)

ICBS = Q2-01, 100%
02

Q1= # casos generados
Q2= # bienes / servicios entregados

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |8.2,8.4,8.5
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DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A223

G E(\ Banco ProCredit

Ecuodor

PROCESO
POST - PRODUCCION

CODIGO: B.3.2

EMISION: 2009-01-15

REVISION No: 00

PAG 39 de 43

lc

B3.2

POST - DESARROLLO

Tx

OBJETIVO:

Verificar los bienes y servicios

comercializados en el Departamento
de Sistemas del Banco Procredit, con
un enfoque de satisfaccion al cliente y

rentabilidad para la Institucién.

|PROCESO SUPERIOR | Gestién de Area Asignada \
ENTRADAS IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR
E.A | Cotizaciones /Requerimientos Proceso gestién financiera

SALIDAS IDENTIFICACION DEL CLIENTE
S.1 |Bienes y Servicios Cliente interno

S.2 | Ordenes de requerimientos de | Proceso Gestion Financiera

bienes /servicios

S.4 | Solicitud de compra Proceso Adquisiciones

RECURSOS

Técnicos Fisicos Humanos Financieros

e Computadoras |e Oficinas del e Personal de e Recursos

e Software Banco Procredit compras financieros

e Internet/mail operativos.

e Central ¢ Caja chica

telefonica

o fax

CONTROLES

C1: Elaboracion de ordenes de compra bienes y servicios

C2: Recepcion conforme de los bienes / servicios
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

NIVEL MAPA PROCESOS: A223

6 (" Banco ProCredit

Ecuador

PROCESO
POST - PRODUCCION

CODIGO: B.3.2

EMISION: 2009-01-15

REVISION No: 00

PAG 40 de 43

REGISTROS

R1: Orden de entrega de bienes generado por sistema PROADMIN

R2: Orden de entrega de servicios generado por sistema ResolvIT

INDICADORES FORMULA DE CALCULO
indice de crecimiento compras bienes(ICCP _
(Id 16) P ( ) ICCP = M*IOO%
VP1= Valor total facturado por compra de

productos semestre actual

( solo productos)
(Id 18)

VP2 = Valor total facturado por compra de
productos semestre anterior
indice de crecimiento entrega de servicios VS1—-VS?2
(ICVS) Cvs= —— ——*100%
(Id 17)
VS1= Valor total facturado por entrega de
productos semestre actual
VS2 = Valor total facturado por entrega de
productos semestre anterior
indice de eficiencia mensual de entrega (IEV) |IEV = V2- V1

V2 = Monto entregado al mes
V1 = Costo de los productos entregados

indice de eficiencia mensual de entrega de
servicios

(IEVS)

(1d 19)

IEVS = VS2- VS§1

VS2= Monto de servicios entregados al mes
VS1= Costo de la ejecucion de los servicios

| CLAUSULA(S) ISO CORRESPONDIENTE |7
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DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: N/ A

(" Banco ProCredit

MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: TQ-MP-01

FECHA DE EMISION: 2009-01-15

REVISION No: 00

Ecuador
PAG 41 de 43
IEVS =VS82- VS1
Indice de eficiencia VS2= Monto de servicios vendidos al mes
mensual de ventas VS1= Costo de la ejecucion de los servicios
1d19 Ventas IEVS servicios % Mensual
IETB= b1/b2 *100%
b1 = #ordenes de venta bienes codificadas
Identificacion y Indice de eficacia b2 = # ordenes de venta bienes totales
1d20 trazabilidad IETB trazabilidad bienes % Diario
IETS= s1/s2 *100%
b1 = # ordenes de servicios codificadas
Identificacion y Indice de eficacia b2 = #ordenes de servicios totales
1d21 trazabilidad IETS trazabilidad servicios|% Diario
_ L IEE1 = E1/E2 * 100%
Indice de eficacia de E1= Encuestas tabuladas
Levantamiento encuestas sobre E2 = Encuestas tomadas
de la voz del requisitos criticos
1d22 cliente IEE1 del cliente % Semestral
IEE2 = E1/E2 * 100%
Nivel de Indice de eficacia de E1= Encuestas tabuladas
satisfaccion del encuestas sobre E2 = Encuestas tomadas
1d23 cliente IEE2 nivel de satisfaccion |% Semestral
Cc2-Cl1
ISC= ———— *100%
Solucion de Indice de eficacia de 8;=_ zgasos rlesueltgsd
1d24 quejas ISC solucién de casos  |% B © quejas recibidas Mensual
Unidad
No de Nombre de de
Indicador Proceso Indicador Definicién Medida Férmula Frecuencia
2-01
ICBS = % *100%
02
Solucién de Indice de calidad del Q;f #casos generados
1d25 quejas ICBS bien / servicio % Q2= # bienes / servicios vendidos Mensual
ICPP= p1/p2 *100%
. o p1= #personal contratado
Indice de eficacia en p2 = # personal solicitado
1d26 Captar ICPP captar personal % Anual
IEVP= e1/e2 *100%
. . L el = #personal evaluado
Evaluacion de Indice de eficacia en e2= #total de personal
1d27 desempefo IEVP evaluar personal % Anual
IDP = DP1/DP2 * 100%
. DP1 = # Personal capacitado
Indice de desarrollo DP2 = # Total del personal
1d28 Desarrollar IDP del personal % Anual
IEIV=1V1/IV2 *100%
' - IV1 = # equipos / insumos inventariados
Control de Indice de eficacia de . .
V2= # total / bod
1d29 stock EIV inventario % otal equipos finsumos en bodega Semestral
, IPC = PC1/PC2 * 100%
= Indice de PC1 = # proveedores calificados
Evaluacion de proveedores PC2 = # proveedores totales que solicitaron
1d30 proveedores IPC calificados % la calificacion. Anual




DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: N/ A

(" Banco ProCredit

CODIGO: TQ-MP-01

MANUAL DE PROCESOS

FECHA DE EMISION: 2009-01-15

REVISION No: 00

Ecunder
PAG 42 de 43
Unidad
No de Nombre de de
Indicador Proceso Indicador Definicién Medida Formula Frecuencia
Ebl
ICB = *100
Indice de 2 .
Caracterizacion caracterizacion Eb1= # de soluciones presentadas
1d13 del producto ICB bienes % Eb0 = # de érdenes de pre-venta recibidas Mensual
FP1
IFP = *100
FP2
Gestion de Indice de eficacia en FP1=# de productos / servicios fijado precios
Id14 _|precios IFP fijar precios % FP2 = # total de productos /servicio Mensual
Pl
IEP = —*100
P2
Indice de eficacia en P1=# de productos / servicios cotizados
1d15 Promocion IEP promocionar % P2 =#total de requerimientos Mensual
VP1-VP2
ICVP = —————*100%
VP
VP1=Valor total facturado por venta de
Indice de productos semestre actual
crecimiento venta VP2 = Valor total facturado por venta de
1d16 _ |Ventas ICVP bienes % productos semestre anterior Semestral
VS1-VS2
Icvs = —————*100%
. VS1=Valor total facturado por venta de
Indice de productos semestre actual
crecimiento venta de VS2 = Valor total facturado por venta de
1d17__ [Ventas ICVS servicios % productos semestre anterior Semestral
IEV = V2- V1
Indice de eficiencia
mensual de ventas V2 = Monto vendido al mes
1d18 Ventas IEV bienes % V1 = Costo de los productos vendidos Mensual
IEVS = VS2- VS1
Indice de eficiencia VS2= Monto de servicios vendidos al mes
mensual de ventas VS1= Costo de la ejecucién de los servicios
1d19  [Ventas IEVS servicios % Mensual
IETB= b1/b2 *100%
b1= #ordenes de venta bienes codificadas
Identificacion y Indice de eficacia b2 = # ordenes de venta bienes totales
1d20 trazabilidad IETB trazabilidad bienes % Diario
IETS= s1/s2 *100%
L . o b1= # drdenes de servicios codificadas
Identificacion y Indice de eficacia b2 = #ordenes de servicios totales
1d21 trazabilidad IETS trazabilidad servicios % Diario
, o IEE1 = E1/E2 * 100%
Indice de eficacia de E1= Encuestas tabuladas
Levantamiento encuestas sobre E2 = Encuestas tomadas
de la voz del requisitos criticos
1d22 cliente IEE1 del cliente % Semestral
IEE2 = E1/E2 * 100%
Nivel de Indice de eficacia de E1= Encuestas tabuladas
satisfaccion del encuestas sobre E2= Encuestas tomadas
1d23 cliente IEE2 nivel de satisfaccion % Semestral
C2-Cl1
ISC = *100%
C
Solucion de Indice de eficacia de g;:_ zgasos r‘esueltq;d
1d24 quejas ISC solucion de casos % "~ © quejas recibidas Mensual
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_ IPC = PC1/PC2 * 100%
B Indice de PC1 = # proveedores calificados
Evaluacion de proveedores PC2 = # proveedores totales que solicitaron
1d30 proveedores IPC calificados % la_calificacion. Anual
IEC = CP1/CP2 * 100%
. o CP1 = # pedidos de compras recibidas
Indice de eficacia en CP2 = # compras realizadas
1d31 Compras IEC compras % Mensual
Indice de IDDC = DC1/DC2 * 100%
Control de distribucién de DC1 = # de documentos distribuidos
1d32  [documentos IDDC documentos % DC2 = # de documentos emitidos Mensual
Indice de IADC =D1/D2*100%
Control de actualizacién de D1=# de documentos emitidos
Id 33 documentos IADC documentos % D2 = # de documentos modificados Mensual
ICR= R1/R2*100%
R1= # de registros efectuados
Control de Indice de control de R2 = # de registros verificados
1d34 registros ICR registros % Mensual
Indice de eficacia d IERMV = C1/C2* 100%
ndice de e, |’ca(:|a e C1= # de comisiones canceladas
remuneracion C2 = # de metas obtenidas
IERMV variable % Mensual
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F‘Iamflcacmn e Responsable del Hasta préxima . ”
TQ-PR-31 infraestructura r0ceso Jefes de Area revision Incineracion
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Mantenimiento
TQ-PR-32 interno Responsable del Jefe de Soporte Hasta lprlgxma Incineracion
de hardware y proceso revision
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Procedimiento Gerencia o
FA-PR-33 para Respt:gs:::)e del Administrativa Hasrfvgrigﬁlma Incineracion
Logistica externa P Financiera
F= Medio electronico por la intranet
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' ORIGEN O TIEMPO DE DESTINO
DI TITUL DISTRIBUCION A LASIF.
cobico uLo STRIBUCIO IMPRESION ‘ CLAS ‘ Uso FINAL
Reporte mensual de Responsable de cada -
TQ-RG-.01 | modificaciones de los Proceso, Lider de Calidad M Hasta proxima Incineracion
documentos Lider de Calidad
Registro de no Lider de Calidad Lider de Calidad M Hasta proxima Incineracién
TQ-RG-02
Resultado de
TQ-RG-03 Szrt]i(snfj::é?:nd;el Responsable del proceso Jefe de Soporte F Hasrt:vrsrigﬁlma Incineracion
Cliente
Resultado de G . o
) erencia Hasta proxima . "
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contratacion
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FA-RG-05 Evaluacion del Responsable del proceso | Gerencia RRHH F rev?sién Incineracion
Desempefio
Cursos aprobados y o
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TQ-RG-07 bienes Responsable del proceso Jefe de Soporte F revision Incineracion
TQ-RG-08 ‘ Notz:{:igirétgega ‘ Responsable del Proceso ‘ Jefe de Soporte ‘ M ‘ Hasrl:vgigr‘lma ‘ Incineracion
TQ-RG-09 ‘ SOllcmﬂgnd:i;%mC'os ‘ Responsable del Proceso ‘ Jefe de Soporte ‘ M ‘ HaerVipsrigi(‘lma ‘ Incineracion
TQ-RG-10 ‘ Regtrliiirrln‘ij:nto ‘ Responsable del Proceso ‘ Jefe de Soporte ‘ F ‘ Hasrteav%rig)r(‘lma ‘ Incineracion
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FA-RG-14 Registro de ordenes Gerencia Hasta proxima
de compras Responsable del proceso R . Incineracion
! Sistemas revision
Internacionales
FA-RG-15 Registro de los
Procesos con sus Responsable del proceso G.erenaa Hasta proxima Incineracion
responsabilidades y Sistemas revision
cargos
GG-RG-16 Agenda de G . -
= erencia Hasta proxima . i
actividades del Responsable del proceso General revision Incineracion
Gerente General
GE-RG-7 Cnljanr?gfnr'neigﬂ Responsable del proceso Gerencia Hasta préxima Incineracion
P nie P P! Sistemas revision
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GG-RG-18 Registro de
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. Gerencia Hasta proxima . ”
formulaupn_-n de Responsable del proceso Sistemas revision Incineracion
nuevas politicas e
instrucciones
FA-RG-19 Gerencia o
Control de compras Responsable del proceso Administrativa Hasrt:vrsrigﬁlma Incineracion
Financiera
FA-RG-20 Resultados de la Gerencia Hasta proxima . »
- Responsable del proceso . . Incineracion
evaluacion de prov. Sistemas revision
FA-RG-21 Resultados de la Gerencia Hasta proxima
encuesta oferta Responsable del proceso . . Incineracion
Sistemas revision
/demanda
TQ-RG-34 ‘ Reg|séro de §olu0|on ‘ Responsable del Proceso ‘ Jefe de Soporte ‘ ‘ Hasta proxima ‘ Incineracion
e quejas revision
FA-RG-35 Cuestionario A para . "
entrevista de nuevo Responsable del proceso G.erenma Hasta proxima Incineracion
Sistemas revision
personal
FA-RG-36 Cuestionario B para i "
entrevista de nuevo Responsable del Proceso Jefes de Area Hasrt‘:lvrsrigﬁlma Incineracion
personal
TQ-RG-37 ‘ Plan de Auditorias ‘ Lider de Calidad ‘ Lider de Calidad ‘ ‘ Hasrfvips'ig’r‘"ma ‘ Incineracién
TQ-RG-38 o ) . ) . oxi o
Q Reporte de Auditoria Lider de Calidad Lider de Calidad HaerVipsrigﬁlma Incineracion
TQ-RG-39 | Registro de la eficacia Lider de Calidad Lider de Calidad Hasta proxima Incineracion
de AC/ AP revision
TQ-RG-40 Encuesta de o
satisfaccion cliente Responsable del Proceso | Jefe de Soporte Hasta proxima Incineracion

interno

F= Registro electronico

M = Registro manual
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7. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para estructurar, codificar, estandarizar, redactar,

difundir e implantar los documentos y registros del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) del Departamento de Sistemas del Banco Procredit S.A.

Este procedimiento define los controles necesarios para:

Determinar la necesidad de elaborar documentos y registros del SGC.
Delegar la elaboracion o realizacién de los documentos y registros del
SGC.

Revisar los documentos y registros elaborados antes de su
aprobacion.

Aprobar los documentos y registros en cuanto a su adecuacién antes
de su emision

Revisar y actualizar los documentos y registros cuando sea necesario,
determinando sus respectivas autoridades y aprobarlos nuevamente.
Asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisién actual
de los documentos y registros.

Asegurar que las revisiones pertinentes de los documentos aplicables,
se encuentran disponibles en los puntos de uso

Determinar el personal competente que tendra acceso a los
documentos del SGC, el personal al que se lo distribuira y el que los
archivara.

Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables
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e Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y se

controla su distribucion

° Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles,
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razén.

e  Establecer y mantener evidencias de conformidad con los requisitos
asi como de la operacioén eficaz del SGC.

° Establecer un control para Identificar, Aimacenar, Proteger, Recuperar,
determinar el tiempo de archivo o retencién y la disposicion de los

documentos y registros del SGC.

8. ALCANCE

Este procedimiento abarca todos los documentos del SGC que se los
encuentra en la Lista Maestra de Documentos, todos los registros que se
encuentran en la Lista maestra de documentos auxiliares, en concordancia con
lo establecido en el punto 4.2.3 y 4.2.4 de la Norma ISO 9001:2000.

9. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Documento del SGC.- Cualquier medio que contenga informacion relacionada
al SGC.

Se consideraran documentos principales a los siguientes:
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1. Manual de Calidad del SGC.- Documento que especifica el SGC del

Departamento de Sistemas del Banco Procredit.

2. Procedimiento del SGC.- Forma especifica de llevar a cabo una actividad

O un proceso.

3. Documento Principal.- Constituye un documento principal del SGC, el

Manual de Calidad y sus procedimientos.

4. Documento Auxiliar.- Documentos especificos sobre elaboracion,

planificacion, control y registros de actividades.

5. Documento Externo.- Documentos generados por el entorno externo y que

no son modificables por la empresa. Por ejemplo las leyes laborales

6. Documento Interno.- Documentos generados por la empresa para uso

interno pero que pueden ser algunos distribuidos al cliente

7. Documentacion.- Es el conjunto de documentos principales, auxiliares.

Se consideraran documentos auxiliares a los siguientes:

1. Copia Controlada: Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad

exacto al Documento original constantes en la red de datos o intranet del

Banco Procredit.
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. Instrucciones del SGC.- Descripcion paso a paso la secuencia de como

desarrollar un proceso o procedimiento
. Planes de Calidad.- Documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben

aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

. Registros del SGC.- Documentos que presentan resultados obtenidos o

proporciona evidencias de actividades desempenadas

. Evidencia Objetiva.- Datos que respaldan la evidencia o verdad de algo.

. Formato.- Documento sin datos, los cuales una vez completados originaran

los registros del SGC.

. Especificaciones.- Documento que establece requisitos.

. Guias.- Documento que establece recomendaciones o sugerencias.

. Cronogramas, Tablas y Listas.- Documentos que enumeran y describen

fechas de diferentes situaciones, informacion tabulada y elementos

enumerados dentro del SGC.

10.Documentos Obsoletos.- Es aquel cuyo tiempo de uso y de servicio al

SGC ha terminado, ya sean por actualizacion o por decision del Comité de
la Calidad 1ISO 9000.
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11. Lista maestra de Documentos y Registros.- Son registros que contiene

todas las tabas de documentos de los procesos y procedimientos.

S.G.C.- Sistema de Gestion de la Calidad

G.S.- Gerencia de Sistemas

J.A.R.- Jefatura de cada area.

R.C.P.- Responsable de cada proceso
C.C.- Comité de calidad
L.C .- Lider de calidad

D.E.- Documentos externos

4. REFERENCIAS

Formato de Manual de Procesos

Formato de Manual de Procedimientos
Cuadro de distribucién de copias controladas
Codificacion de Documentos

Lista maestra de documentos y registros

Manual de Calidad del Departamento de Sistemas del Banco Procredit.

Actualizacion de Politicas y Procedimientos de Documentos
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Todos los documentos y registros del Departamento de Sistemas del Banco

Procredit, siguen el

siguiente diagrama de flujo de actividades, las

responsabilidades seran fijadas para cada tipo de documento / registros y

explicadas en la descripcion del procedimiento:

Inicio

1
Disponer elaboracion de
documentos y registros

A

2

Elaborar documentos /
registros

A

3
Revisar documentos /
registros

A

4

Aprobar documentos /
registros

5
Difundir los documentos /
registros

v

7
Actualizar documentos/
registros
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Este procedimiento consta de las siguientes etapas :

6.1 GENERACION DE DOCUMENTOS Y REGISTROS NUEVOS

El R.C.P dispone la generacion de sus Manuales de Procesos vy
Procedimientos segun lo establezca las necesidades del proceso; o las

actualizaciones de dichos documentos del Sistema de Gestidon de Calidad.

6.2 GENERACION, ELABORACION, REVISION Y APROBACION DEL
MANUAL DE CALIDAD Y PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS POR LA
NORMA DEL SGC

o La G.S dispone la generacion del Manual de Calidad del SGC vy los
Procedimientos exigidos por la Norma ISO, segun lo establezca las
necesidades de la empresa; o las actualizaciones de dichos documentos
del Sistema de Gestion de Calidad. (4.2.3.b)

o El Manual de Calidad y los procedimientos exigidos por la Norma seran
elaborados por el L.C, lo formaliza firmando en la seccion de elaborado

con: su nombre, cargo, firma, y fecha.
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° A continuacién los presenta al C.C para la revision y aprobacion y
formalizara colocando (el representante del C.C elegido) , su nombre,
cargo, firma vy la fecha en la seccion de revision, en caso de tener

comentarios los comunicara al Lider de Calidad

e Una vez que el Manual y los procedimientos cuenten con las firmas de
elaborado y revisado se los someten a la aprobacion de la G.S de Banco
Procredit, quien llenara la seccion de aprobado con nombre, cargo, firma

y fecha.

Aprobado los documentos, se procede a actualizarlo en la red interna del

Banco Procredit. (Ver Actualizaciones de Documentos)

6.3 ELABORACION DEL PRIMER DOCUMENTO

o El R.C.P elabora o delega la elaboracion de la documentacion que
involucre su proceso de responsabilidad para el adecuado funcionamiento
del SGC. Para su estructura e identificacion tomara como base Ilo

establecido en el Manual de Procesos y en el Manual de Procedimientos.

e La codificacion para la documentacién del SGC se lo realizara de acuerdo

al instructivo TQ-IT-01 : Codificaciéon de los Documentos. (Anexo MPR-1)

° Se identificara en las listas maestras de documentos, la documentacion
del SGC.



238

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 4.2.3/4.2.4

CODIGO: TQ-PR-01
PROCEDIMIENTO FECHA DE EMISION: 2009-01-20
(" Banco ProCredit CONTROL DE REVISION No: 00

Ecuador DOCUMENTOS Y REGISTROS | PAG No: 10 de 16

. El J.AAR, debera verificar que todos los documentos de su area se

elaboren de acuerdo a lo que establece este procedimiento.

° El R.C.P debera verificar periédicamente, con la frecuencia necesaria, la
revision de los procedimientos de su area, para su permanente
adecuacién y para asegurarse que no se contrapongan con los

procedimientos de otras areas.

e Antes de Implantar los documentos se requiere las instancias dadas a

continuacion:

1. EI R.C.P debe elaborar la Documentacion Final, lo ajusta en un
periodo de prueba y lo formaliza firmando en la seccion de elaborado,
con su nombre, firma, y fecha. Lo presenta al J.A.R, quien debera
revisarlo y formalizarlo colocando su nombre, firma y la fecha en la
seccion de revision, en caso de tener comentarios las comunicara al

responsable del proceso.

2. Una vez que el documento cuente con las firmas de elaborado y
revisado se lo somete a la aprobacién del G.S, quien llenara la seccion

de aprobado con nombre, firma y fecha.

3. Aprobado el documento, se procede a actualizarlo en la red interna de

la Empresa. (ver punto 6.4 Actualizaciones de Documentos)

e EI L.C mantendra en archivo el original de los documentos del Sistema de

Calidad, para fines de Auditoria Internas o Externas.
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El archivo de los documentos se lo realizara segun la lista maestra de

documentos.

6.4 ACTUALIZACIONES DE DOCUMENTOS

e EI R.C.P debera llenar el encabezado y las dos primeras lineas del formato
de Actualizacién de politicas y procedimientos (Anexo MPR- 2), adjuntando

una copia del documento a actualizar.

e Enviar dicho documento al L.C para su analisis y revision. En caso de que
el L.C tenga comentarios u observaciones lo escribira y registrara su firma

y fecha, en el plazo de 8 dias calendario. Enviar el documento al C.C

e El C.C realizara un andlisis de los documentos, en un plazo de 8 dias. En
caso de tener comentarios u observaciones lo escribira y registrara su firma

y fecha.

e Una vez que el documento cuente con las firmas de elaborado y revisado se
lo somete a la aprobacion del G.S, quien llenara la secciéon de aprobado con

nombre, firma y fecha.

e Cuando el documento haya pasado por todos los analisis sera
responsabilidad del L.C su ingreso a la red interna del Banco Procredit, en
el plazo de 3 dias. Informara por correo electrénico sobre las modificaciones

realizadas a la Intranet, al C.C y al solicitante de la actualizacion.
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° El L.C igualmente por correo electronico difundira a todo el personal del
Banco Procredit la actualizacion realizada dentro de la documentacion del

Sistema.

o Mensualmente el L.C, emitira un Registro Mensual: TQ-RG-01 de los
cambios registrados en la Intranet, el mismo que sera comunicado a la
G.S.

° Adicionalmente, debe mantener en archivo todas las actualizaciones

realizadas al Intranet y actualizar la Lista Maestra de Documentos.

° La publicacién de nuevas versiones o revisiones de los documentos
sobre — escribiran las versiones anteriores, manteniéndose disponibles
solamente los documentos vigentes, tanto en la Intranet como copias

impresas y constituye la version vigente.

6.5 CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

e Quienes necesiten la adquisicion de un documento externo informara
mediante correo electronico a su J.A.R, en el que se establecera el titulo

del documento, los usuarios y se debera definir su uso especifico.

e El J.A.R dara su visto bueno a dicha peticion mediante correo electrénico.

° Una vez que el documento ha llegado al R.C.P, lo identificara con un

numero. Debera realizar la actualizacion de su Tabla de Documentos.
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° El R.C.P enviara un correo electronico al Representante del C.C indicando
el titulo y numero del Documento, el mismo que procedera a la

actualizacion de la Lista Maestra de Documentos.

e EI R.C.P es el encargado de mantener los documentos externos actualizados

de su respectiva area.

6.6 CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS

e Se considera un documento obsoleto aquel que se lo actualiza para dar lugar
a un documento nuevo, o aquel cuyo tiempo de uso ha excedido el tiempo

indicado en la tabla de documentos. Se procedera de la siguiente forma:

e E| L.C realizara la actualizacion del documento en la Intranet de la Empresa
(Ver punto 3.2.4 actualizacion de documentos), e informa al solicitante de
la nueva version de documento, la misma que entrara en vigencia luego

de esta informacion.

6.7 LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

° En esta Lista se colocaran todos los documentos que intervienen en el
SGC. Esta tabla se la elaborara de acuerdo al Instructivo TQ-IT-017:

Elaboracion de documentos.

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 4.2.3/4.2.4




G E(\ Banco ProCredit

Ecuador

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO: TQ-PR-01

FECHA DE EMISION: 2009-01-20

REVISION No: 00

PAG No : 14 de 16

6.8

DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS

El Lider de Calidad tendra en archivo todos los documentos originales del

SGC.

La informaciéon de la disponibilidad de la documentacion en la intranet,

sera responsabilidad del Lider de Calidad.

7. RESPONSABILIDADES:

exigidos por la Norma ISO

No Actividad Responsable
1 Disponer la generacion del Manual de Calidad vy G.S
Procedimientos de la Norma
2 Elaborar los documentos L.C
Revisién de documentos Cc.C
Aprobacién del manual de Calidad y Procedimientos G.S

Elaboracion del Primer Documento:

No Actividad Responsable
1 Elaborar los documentos R.C.P
2 Revisién de documentos C.C
3 Aprobacion de documentos para cada area JAR/G.S

Actualizaciones de Documentos:

@ Banco ProCredit

Ecuadar

No Actividad Responsable
1 Realizar las actualizaciones R.C.P
2 Revision de documentos Cc.C
3 Actualizar la Intranet con los documentos actualizados L.C
A anas O PE NTE INEN- ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 4.23/4.2.4
CODIGO: TQ-PR-01
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Control de Documentos Externos:

No Actividad

Responsable

1 Informar la necesidad de adquirir D.E R.C.P
2 Dar visto bueno a la peticién JAR
3 Identificar el D.E y actualizar la tabla de D.E Cc.C
4 Actualizar la lista maestra de documentos C.C
5 Mantener actualizados los documentos R.C.P

Control de Documentos Obsoletos

No Actividad Responsable
1 Actualizacion del documento en la intranet del Banco L.C
Procredit.
2 Informar sobre la actualizacién a todo el personal, L.C
indicando que determinado documento esta obsoleto

Tabla De Documentos: Es Responsabilidad del J.A.R.

Distribucion de los Documentos: Es responsabilidad del L.C determinar los

cargos y personas que dispondran de copias controladas de los documentos.

Comité de Calidad ISO 9000

Cumplira con las siguientes responsabilidades:

1. Conocer el Manual de Calidad y Manual de Mejoramiento Continuo que

dirija a la organizacion en su ruta de la Calidad.

2. Conocer el Manual de Procedimientos, que son el soporte documental

del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion.

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: 4.2.3/4.2.4
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3. Conocer los registros que se mantendran en el Sistema de Gestion de

la Calidad.

8. REGISTROS

- TQ-RG-01: Reporte mensual de las modificaciones en los documentos

- Lista maestra de documentos

- Lista maestra de registros

9. ANEXOS

- Instructivo TQ-IT-01 :

Anexo General 3)

Codificacion de los Documentos (MPR-1) (En

- Formato: Actualizacion de Politicas y Procedimientos (MPR-2)

ANEXO MPR- 2
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FORMATO PARA LA ACTUALIZACION DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

DE DOCUMENTOS (PPDC)

Area solicitante:
Nombre:
Fecha

Politica o procedimiento a ser actualizado:

Sitio del PPDC, a ser modificado:

1.- Andlisis de Lider de Calidad

Responsable: Fecha:

2.- Analisis y Revision de Auditoria Interna:

Responsable: Fecha:

3.- Analisis y Aprobacién de Comité de Calidad:

Responsable: Fecha:

Desarrollo y Procesos actualizacién en PPDC: S NO
Responsable: Fecha:
DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: 8.2
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DESCRIPCION DE LAS REVISIONES

MODIFICACION

REV| FECHA

PAG

DICE

DEBE DECIR

ELABORADO REVISADO

APROBADO

NOMBRE

CARGO

PASSWORD
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FECHA
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Descripcion de las revisiones
Contenido

Objetivo

Alcance

Definiciones y abreviaturas
Referencias

Diagrama de Flujo
Descripcion de las actividades
Responsabilidades

Registros
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado segun la NORMA [SO

9001:2000, que nos permita:

a.- Planificar y establecer los requisitos para realizar auditorias internas del

SGC, determinando responsabilidades.

b.- Determinar oportunidades de mejora, a través de la deteccién de

observaciones y no conformidades del SGC.
c.- Determinar si el SGC es conforme con las disposiciones planificadas,
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y con los requisitos

establecidos por el Departamento de Sistemas del Banco Procredit.

d.- Comprobar que el SGC ha sido implantado y se mantiene de manera

eficaz.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca todas las areas involucradas, y todos los
procesos del SGC del Departamento de sistemas del Banco Procredit, como
lo establece el punto 8.2.2 de la Norma ISO 9001:2000.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-1SO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 8.2
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Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de

determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.
Programa de Auditoria.- Conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Definiendo los criterios de la auditoria, el alcance de la misma y metodologia

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencia
Evidencia de la Auditoria.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informaciéon que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son

verificables.

Hallazgos del la Auditoria.- Resultados de la evaluacion de la evidencia de la

auditoria recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Conclusiones de la Auditoria.- Resultado de una auditoria que proporciona
el equipo auditor, tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los
hallazgos de la auditoria.

Cliente de la Auditoria.- Organizacién o persona que solicita una auditoria.

Auditado.- Organizacion o area que es auditada.

Auditor.- Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 8.2
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Auditor Lider.- Es el jefe o responsable del equipo auditor.

Equipo Auditor.- Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Experto Técnico.- Persona que aporta experiencia o0 conocimientos

especificos con respecto a la materia que se va a auditar. Aplicable en

auditorias externas.

Coordinador.- Representante de la direccion responsable de la calidad.

Cliente.- Organizacién o persona que recibe un producto / servicio

No Conformidad.- Incumplimiento de un requisito del SGC. Incluyendo las

Reclamos de los clientes.

Observaciones.- Son posibles causas de no conformidades que dentro de una
auditoria interna; no se las ha considerado como no conformidades ya que no
se ha incurrido en las mismas, pero existe la sospecha de que podra ocurrir en

un futuro.

Accion Curativa.- Accion tomada para solucionar inmediatamente la no

conformidad detectada o queja de cliente recibida.

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

DEPARTAMENTO DE
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Acciones Preventivas.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion indeseable.

A.l.C.- Auditor interno de calidad / Auditoria interna de calidad

L.C.- Lider de Calidad, que para el caso del Departamento de Sistemas del
Banco Procredit, cumple las funciones de Coordinador General de la Calidad.

SGC.- Sistema de Gestion de la Calidad

4. REFERENCIAS

- NTE INEN ISO 9001:2000
- Manual de Calidad

- Leyes de la Superintendencia de Bancos.

DEPARTAMENTO DE . .
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE GESTION DE LA CALIDAD

Inicio

1
Formar y calificar
auditores internos de
calidad

A

2
Planificar la auditoria

A

Preparar la audotoria de
calidad

A

Reportar los resultados
de la auditoria de la
calidad

A

Verificar la eficacia de la
realizacion de la
auditoria
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 FORMACION Y CALIFICACION DE AUDITORES DE CALIDAD.

El Lider de Calidad sera el responsable de la coordinacién de la formacion
de los auditores internos de calidad del Departamento de Sistemas del

Banco Procredit para lo cual se basara en los siguientes puntos.

1.- Por lo menos una vez al afio y durante la vigencia de la Norma ISO
9001:2000 se dictara un curso de formacion de auditores internos sobre
dicha norma, dictado al personal de la empresa por cualquier otra persona

natural o juridica acreditada para el mismo.

2.- El L.C, convocara via correo electronico al personal que sea necesario

capacitar o actualizar sobre el tema de auditorias internas.

3.- EI L.C recibira un informe por parte de la persona autorizada que dicta
el curso sobre la aprobacion de los participantes. Ademas recibira una

evaluacion que los participantes realizaran al facilitador al final del curso.

4.- Para Aprobar el Curso de Auditores Internos de Calidad, se verificara:
0. La asistencia al 95% de la capacitacion basica (cursos: ISO,
Documentacion e Implantacion y Mejoramiento).
1. La asistencia de al menos 100% del curso de Auditores Internos, por
su reducido numero de empleados,
2. Completar una nota en el examen final superior al 70%

3. La participacion activa del 90% en el seminario
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4. La evidencia de una auditoria de observacion.
Con estos datos se procedera a tener la Lista de Auditores Internos de Calidad

del Departamento de Sistemas del Banco Procredit.

6.2. PLANIFICACION.

e Para mantener la conformidad de los requisitos de la Norma ISO 9001 y las
del SGC el Coordinador de Calidad organizara y manejara un cronograma
anual de por lo menos tres auditorias internas, el mismo que sera
presentado al Representante de la Direccibn para seguimiento y
mantenimiento eficaz del SGC.

e Este cronograma debera contener las fechas de las auditorias internas de
Calidad.

6.3 PREPARACION DE LA AUDITORIA DE CALIDAD

¢ (Quince dias antes de una auditoria, el L.C informara al Responsable de

cada Proceso el dia en que se realizara dicha auditoria.

e EI L.C revisara en base a una lista de chequeo, la disponibilidad de la

siguiente informacion y materiales:

» Formatos de Plan de Auditoria Interna de Calidad
» Formato del Registro de Falta de Cumplimiento
» Formato de Reporte de Auditoria de Calidad
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» Resultados de Auditorias previas.

Y

Miembros del grupo auditor.

» Procedimientos internos de la unidad para verificar su consistencia y
eficiencia.

» Cualquier otra informacion que se considere relevante.

> Listas de verificacion

6.4 REALIZACION DE LA AUDITORIA DE CALIDAD

e Quince dias antes de la auditoria el L.C debera comunicar a los auditores
internos calificados seleccionados, el area, los numerales de la norma que
van auditar y otros detalles para su realizacion como: los criterios de
auditoria, el alcance y metodologia de la misma, de manera que asegure la

mayor objetividad e imparcialidad.

¢ La Auditoria de Calidad sera realizada bajo las condiciones establecidas en
el Plan de Auditorias Internas de Calidad TQ-RG-37 el cual sera realizado
por el auditor certificado designado, de haber mas de uno se asignara un
Auditor Lider.

e Los documentos de referencia para la Auditoria de Calidad seran:

=*Manual de Calidad

=Manual de Procesos (Solo como referencia de los procesos)
=Manual de Procedimientos

=*Norma ISO 9001: 2000

= Procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2000

= Registros requeridos por la Norma ISO 9001:2000
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Se realizara una reunidn de apertura, en la que se presentaran los objetivos

de la Auditoria y se puntualizara el horario de la misma.

En el curso de las entrevistas e investigaciones, los auditores revisaran e
identificaran las no conformidades, observaciones vy desviaciones con
relacion a los documentos de referencia. Como también se debe sefialar el
significado estadistico o porcentaje frente al total de casos auditados que no
tengan inconveniente; y el respectivo que tenga inconvenientes, es decir,
que tiene no conformidades u observaciones. Para el efecto, se utilizaran
listas de verificacion previamente preparadas y los formatos de: Registro de
No conformidad y del Reporte de Auditoria de Calidad (Informe) TQ-RG-
28.

¢ Dentro de dicho reporte el Auditor llena el encabezado y la descripcion de la

No — Conformidad, Observaciones y Producto No Conforme.

Una vez terminada la auditoria interna de calidad en la reunion de clausura
o de cierre entre el area o areas auditadas y el grupo auditor presentara la
lista de las no-conformidades, observaciones o producto no conforme del

sistema.

6.5 REPORTE DE AUDITORIA DE CALIDAD

El Reporte de Auditoria de Calidad TQ-RG-38 proveera de una sintesis y
de las conclusiones de la auditoria.  Se adjuntaran los formatos
correspondientes a las no-conformidades encontradas y las acciones

correctivas o preventivas acordadas.
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e En los siguientes ocho dias calendario a la Auditoria de Calidad, el Auditor o
el Auditor Lider entregara al Responsable de cada Area (GAR) la version

final del reporte, para su conocimiento, comentarios y aprobacion.

e Una vez que el reporte sea aprobado por el responsable de la o las Areas

auditadas, el Auditor Lider entregara una copia del mismo al L.C.

e Las copias de los reportes de no conformidades que resulten de las
auditorias internas, deberan ser archivadas por el L.C. para efectos de

seguimiento.

6.5 VERIFICACION DE EFICACIA

e La eficacia de las acciones correctivas o preventivas es evaluada por el
auditor de calidad y lo registrara en el Registro TQ-RG-39, en caso de existir

una negacion planteara el reajuste correspondiente.

e De ser aceptado se realizara el cierre firmando en la parte inferior del

Registro.

7. RESPONSABILIDADES:

No Actividad Responsable
1 Formacion, calificacion de Auditores de Calidad. L.C
2 Planificacién L.C
3 Preparacion de la Auditoria de calidad L.C
4 Realizacion de la Auditoria de la Calidad Auditor Calidad
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8. REGISTROS

TQ-RG-37: Plan de Auditorias Internas
TQ-RG-02: Registro de no conformidades
Lista de auditores internos

TQ-RG-38: Reporte de las auditorias
TQ-RG-39: Registro de la eficacia de AC / AP

9. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado segun la NORMA [SO

9001:2000, que nos permita:

d. Determinar las causas de las no conformidades y adoptar las acciones

correctivas y preventivas para que no se vuelvan a dar.

e. Eliminar las causas de las no conformidades encontradas en las

auditorias con el objeto de que no se repitan.

f.  Determinar e implementar las acciones correctivas y preventivas

necesarias.

g. Revisar y registrar los resultados de las acciones correctivas o

preventivas tomadas.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca todas las areas involucradas, y todos los

procesos del SGC del Departamento de sistemas del Banco Procredit,
como lo establece el punto 8.5.2, 8.5.3 de la Norma ISO 9001:2000.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
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No Conformidad.- Incumplimiento de un requisito del SGC. Incluyendo los

reclamos de los clientes.

No Conformidad Potencial.- Posibilidad potencial de incumplimiento de un
requisito, del SGC.

Accion Curativa.- Accion tomada para solucionar inmediatamente la no

conformidad detectada o reclamo de cliente recibido.

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Acciones Preventivas.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion indeseable.

Causa.- Motivo o razén que genera un incumplimiento, no — conformidad o

reclamo de cliente

Observaciones (Problema Potencial).- Son posibles causas de no
conformidades que dentro de una auditoria interna no se las ha considerado
como no conformidades ya que no se ha incurrido en las mismas, pero existe la

sospecha de que podra ocurrir en un futuro.

AC |/ AP .- Acciones preventivas / Acciones correctivas
J.AR .- Jefe de area del Departamento de Sistemas del Banco Procredit
A.l.C .= Auditor interno de calidad
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4. REFERENCIAS

- NTE INEN 1SO 9001:2000

- Manual de Calidad

5. DIAGRAMA DE FLUJO

AREA /DPTO

JEFATURA DE AREA

GESTION DE LA
CALIDAD

Inicio

5
P Analizar las causas del 4—‘

Y

Y
Recibir resultados de la
auditoria (problemas
encontrados)

4
2
Evaluar la relevancia del
problema

:

3
Registrar cualquier falta
de cumplimiento

!

4

Investigar las causas del |—
problema

10
Implantar la acciéon -t

problema

A

6
Registrar los resultados

del analisis

7
Aprobar el analisis de las
causas del problema

NO
Aprobo?

v

8
Disefar una accién

preventiva / correctiva
segun el caso

9
Aprobar la accion
preventiva / correctiva

NO
Aprobo?

SI

preventiva / correctiva

12
Realizar seguimientos
planificados para

11
Modificar y registrar los
cambios en los
documentos del S.G.C

16
Estandarizar nuevo

verificar la
implementacion de las
AC-AP

13
Registrar la aceptacion o
negacion del
cumplimiento de AC-AP

proceso en fase
documental

16

Estandarizar nuevo

proceso en fase de
aplicacion

Evaluar la eficacia de las
AC-AP

15

NO
Conformidad?

Si

14
Realizar reajustes
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA DE NO — CONFORMIDADES

Después de haberse ejecutado la auditoria segun el Procedimiento de
Auditorias Internas: TQ-PR-02, el responsable de la actividad,
subproceso, proceso decidira sobre la accion curativa requerida de ser

necesario, lo registra en el Registro de no conformidades TQ-RG-02.

En todos los casos la relevancia del problema debe ser evaluada teniendo
en cuenta el impacto potencial sobre el producto y los costos de no

calidad, el desempefio, la seguridad y la satisfaccion del cliente.

Las causas posibles de la no-conformidad, observacién y productos no

conformes deberan ser analizadas con el fin de determinar la causa raiz.

La investigacion de las causas de las no conformidades u observaciones
relacionadas con el producto y el proceso sera conducida por el

Responsable del Proceso.

Los Responsables de las respectivas areas deberan analizar las causas
de las no conformidades u observaciones relacionadas con el sistema,
utiizando las herramientas descritas en un Plan de Mejoramiento

Continuo.

Los resultados del analisis de causas seran registrados en el Reporte de

No - conformidades, Reclamos y Observaciones.
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El Auditor Interno aceptara o negara el analisis de causas, en caso de ser

negada se realizara un nuevo analisis de las mismas.

Una vez terminada la evaluacion y el analisis, se debera disefiar una
accion correctiva o preventiva segun sea el caso la cual debera ser

aprobada por el Auditor interno antes de su implantacion.

La implantacion sera realizada por los Responsables respectivos con el fin
de eliminar la(s) causa(s) de la no-conformidad, observacion o producto
no conforme. Cualquier cambio permanente que resulte de una accion
correctiva o preventiva se debera reflejar mediante cambios o

modificaciones a los documentos relativos del sistema de calidad.

El Auditor definirA seguimientos programados, para verificar la
implementacién de las acciones correctivas o preventivas, registrara la
aceptaciéon o negacion del cumplimiento de las mismas en el Registro TQ-
RG-02. Dicha verificacion se la realizara por lo menos por dos ocasiones

con intervalos de tiempo a criterio del auditor.

En caso de existir no conformidades, se realizara los ajustes respectivos a

las acciones correctivas.

La eficacia de las acciones correctivas o preventivas son evaluadas por el

auditor y lo registrara en el Registro TQ-RG-02.
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6.2.

7.

Luego de verificarse la eliminacion de las no conformidades, se
estandarizara el nuevo proceso primero en fase documental y luego en

fase de aplicacion. Todo esto se controla con un check list de verificacion.

SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS

El Auditor Lider definira seguimientos programados, para verificar la
implementacion de las acciones correctivas o preventivas, registrara la
aceptaciéon o negacion del cumplimiento de las mismas en el Registro TQ-
RG-02. Dicha verificacion se la realizara por lo menos por dos ocasiones

con intervalos de tiempo a criterio del auditor.

EL RESPECTIVO CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD, U OBSERVACION.
En el registro TQ-RG-02 el auditor designado a ese proceso, luego de

verificar la implantacion y eficacia de la acciéon correctiva o accién

preventiva firmara en la seccién de cierre.

RESPONSABILIDADES:

No Actividad Responsable

1, Recibir resultados de auditoria, identificar los | Responsable

problemas encontrados. del proceso

2,3,4 | Evaluar, registrar e investigar causas de problema Responsable

del proceso

5 Analizar causas de problema JAR
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No Actividad Responsable
6 Aprobar resultados de analisis A.l.C
7 Registrar resultados de analisis JAR
8 Disefiar AC / AP JAR
9 Aprobar el diseno de AC / AP A.l.C
No | Actividad Responsable
10 Implantar AC / AP Responsable
del proceso
11 Modificar y registrar cambios en documentos de | Responsable
SGC del proceso
12 Realizar seguimientos planificados a implantacion A.l.C
de AC/ AP
13 Registrar cumplimiento o no de AC / AP A.l.C
14 Realizar reajustes a AC / AP A.l.C
16 | Evaluar eficacia de AC / AP A.lC
17 Registrar  periddicamente las faltas de JAR
cumplimiento
18 | Cierre de no conformidad u observacion AlC

8. REGISTROS

- TQ-RG-28: Resultados de las Auditorias Internas (Informe)

- TQ-RG-02: Registro de no conformidades

- Check-list de revisidon de la estandarizacién del proceso corregido

10.ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado segun la Norma 1SO 9001: 2000,

gue nos permita:

v' Identificar y verificar cual es el producto no conforme de los medios del

Departamento de Sistemas del Banco Procredit

v' Tomar acciones necesarias, para impedir el uso o entrega no

intencionada de un producto no conforme.

v" Tener los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con

el tratamiento del producto no conforme, para su uso, liberacién o

aceptacion.

v' Tomar las acciones para eliminar las no conformidades y determinar la

naturaleza de las mismas.

2. ALCANCE

Aplica a todos los Servicios del Departamento de Sistemas del Banco

Procredit definidos por los Responsables de cada proceso

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
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Producto No Conforme.- Bienes y / o servicios que incumplen con
requisitos y estan descritos en la Tabla de Producto No — Conforme de cada

proceso.

Proveedor.- Persona externa (Natural o Juridica) o persona interna que

proporciona un producto.

Cliente.- Persona que recibe un producto

Producto.- Resultado de una actividad, subproceso o proceso

Ficha del Producto No Conforme.- Documento que detalla el
Producto No Conforme, su tratamiento y acciones a seguir para

impedir su uso.

R.C.P.- Responsable de cada proceso
R.T.Q .- Responsable técnico de la calidad del producto (bienes / servicios)

. REFERENCIAS

- Procedimiento de Acciones Correctivas y preventivas

- Manual de Calidad del Departamento de sistemas del Banco Procredit.
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

SOPORTE AL USUARIO

Inicio

Elaboracién de check list
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4
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Aplicar Check-list

Producto conforme ?
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4
Registro de no
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A
5
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6
Almacenamiento
especifico

Entrega cliente externo




273

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN- ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 8.3
CODIGO: TQ-PR-04
@ PROCEDIMIENTO FECHA DE EMISION: 2009-01-18
p Banco ProCredit CONTROL DE REVISION No: 00

Ecuador

PRODUCTO NO CONFORME PAG No:5de5

. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

El R.T.Q asignado, elaborara las listas de check list para la verificacion de

las especificaciones técnicas del producto / servicio.

A continuacién se aplica el check list para cada producto / servicio.

Si existe un producto/ servicio conforme, se entrega al cliente.

Si es no conforme, se procede a identificar el producto con etiquetas rojas.

A continuacion el R.T.Q procedera a registrar la no conformidad mediante

la elaboracion de una ficha del producto / servicio

Luego, el R.T.Q aplicara un plan de accion correctiva para el tratamiento del

producto no conforme y evitar que se lo use inintencionalmente.

El producto no conforme se almacenara en lugares especificos

identificados.

RESPONSABILIDADES:

La identificacién y tratamiento del producto no conforme lo hace el R.T.Q

8. REGISTROS

- Check list de especificaciones técnicas del producto / servicio

- Fichas de productos no conformes
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1. OBJETIVO

Establecer la Metodologia para revisar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
del Departamento de Sistemas del Banco Procredit para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia continua; determinar los intervalos de
revision del SGC; evaluar las oportunidades de mejora y la necesidad de

efectuar cambios en el SGC, politica de calidad y objetivos de calidad.

Estrategia:

Para medir la validez de lo que se esta haciendo respecto al SGC, es necesaria
la inclusion de elementos tangibles, que nos permitan tomar decisiones
objetivas sobre la concientizaciéon de Gestidon de Calidad. La propia politica del
Departamento de sistemas del Banco Procredit debe evolucionar en esta

direccion.

La optimizacién de los recursos consiste en desarrollar correctamente el mayor
numero de las actividades que han sido planificadas, de forma que respondan

al maximo a las expectativas de nuestros clientes.
Dentro de la revision del SGC por la direccion debe considerarse, el grado de

éxito de los esfuerzos que estamos realizando. En la practica se debe llevar a

cabo una valoracion genérica de la adecuacion y eficiencia del SGC.

2. ALCANCE
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AGENDA PARA LA REVISION

La informacion que se debe revisar para el SGC del Departamento de Sistemas

del Banco Procredit es la siguiente:

e Resultados de auditorias

e Retroalimentacion del cliente

e Desempefio de los procesos y conformidades del producto.

e Estado de las acciones correctivas, preventivas y reclamos de clientes

e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

e Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad

e Recomendaciones para la mejora

Los temas que seran tratados opcionalmente:

Otra informacion, que se crea util revisar, aprovechando la periodicidad

preestablecida de las reuniones de revisién del SGC, asi como la presencia en

éstas de la Vicepresidencia General del Banco. Por ejemplo:

e Seguimiento de la formacién.

e Evaluacion de los proveedores.

e Otros

2.1.1 RECOMENDACIONES PARA EJECUTAR LA AGENDA

2.1.1.1 Resultados de auditorias



278

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-ISO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 5.1,5.6

CODIGO: TQ-PR-05

PROCEDIMIENTO FECHA DE EMISION: 2009-01-27
() Banco ProCredit REVISION POR LA REVISION No: 00
o DIRECCION PAG No : 4 de 16

Debe tenerse en cuenta tanto las auditorias de calidad internas como las
externas (por ejemplo procedentes de entidades de certificacion, clientes), El
analisis no debera reducirse a la cuantificacion del numero de no
conformidades detectadas, sino que podrian analizarse aspectos como:

e Gravedad de las no conformidades (efectos derivados: costos,

actividades)

e Causas

e Areas en las que se producen

o Repetitividad

e Seguimiento de cumplimiento y eficacia de las acciones correctivas y

preventivas

2.1.1.2 Retroalimentacion del cliente

Puede establecerse un procedimiento de recogida de datos relativos a
identificar el grado de satisfaccion de cliente, asi como las tendencias clave
relacionadas con el cliente que permita extraer conclusiones y sirva a la

direccién como base para emprender acciones.

2.1.1.3 Desempeio de los procesos y conformidades del producto.
Debe establecerse un meétodo para recolectar y analizar la informacion,
referente a la evolucion de los procesos desarrollados, asi como relativa a los

productos generados, incluyendo la frecuencia y los métodos de recoleccion.
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Como resultado de este analisis se obtienen las tendencias en materia de
calidad y rendimiento operacional, asi como los niveles actuales de calidad

para los procesos y productos claves.

Esta informacién puede obtenerse:

e Internamente: fijando, reuniones periddicas, lideradas por el
Responsable del Proceso y / o el Lider de Calidad, en las que se
analicen los aspectos mas importantes (incidencias, mejoras,....). Como
resultado de dichas reuniones se generan actas que pueden ser
analizadas dentro del comité de Calidad del Departamento de Sistemas
del Banco Procredit.

e Externamente: informacion que llega del uso del producto (por. Ejemplo:

a través del Balcon de Servicios)

2.1.1.4 Estado de las acciones correctivas, preventivas y

reclamos

Las acciones correctivas y preventivas son dos herramientas de gestion que
pueden aportar mejoras importantes a la empresa, por lo que se hace

aconsejable potenciar su utilizacién diaria desde la propia Gerencia General.

Es imprescindible que el L.C realice el seguimiento de las acciones que actue
como impulsor de las mismas y apoye al resto de areas del Departamento de

Sistemas del Banco Procredit, seguimiento y analisis.

Las fuentes de informacion, que deben analizarse para el seguimiento de las

acciones correctivas / preventivas, mas visuales suelen ser:
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No a s~ e b=

Incidencias

Reclamaciones

Analisis de objetivos de calidad

Propuesta de mejora.

Resultados de auditorias internas / externas

Revisiones del sistema de la calidad por la direccion

Variaciones producidas/ previstas en el proceso/ producto.

Debe impulsarse un sistema de observacion que se anticipe a los problemas

respecto a uno que se limite en corregirlos y, por supuesto, respecto a otro que

sélo los detecte. Esto equivale a decir que debe potenciarse la implantacion de

acciones preventivas respecto a las acciones correctivas.

Del analisis de dichas acciones puede extraerse informacion del tipo:

1. Causas, clasificadas por tipologias y repetitividad.

2. Costos derivados de las incidencias, asi como beneficios derivados

de las acciones definidas.

3. Grado de eficacia de las acciones correctivas y preventivas que se

definen.

4. Departamentos afectados

Grado de cumplimiento de los plazos de cierre de las no

conformidades, asignados inicialmente para distintas acciones.

2.1.1.5 Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion

previas

El Acta de revision anterior, debe ser uno de los puntos preestablecidos entre

los que forman parte de la revision del sistema por la direccién. Es de gran
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Utilidad llevar a cabo una comparativa entre dos ejercicios que permita

identificar posibles desviaciones del SGC.

Aquellos puntos que hubieran quedado pendientes del informe anterior pueden
registrarse en el nuevo informe y de esta forma ser tratados en la nueva

revision de la Direccion.

2.1.1.6 Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de
la calidad

La participacion de los principales responsables de la organizacién en la
revision del sistema, facilita la identificacion, de éstos a nivel de toda la
Institucion.

Es imprescindible identificar los cambios que se prevén, para de esta forma

planificar la implantacién de los mismos

2.1.1.7 Recomendaciones para la mejora

Es recomendable que los responsables del SGC presenten sugerencias de

mejora con justificaciones y analisis de costo-beneficio

2.2 RESULTADO DE LA REVISION

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones

y acciones relacionadas con:

La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus

procesos.
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En general suele hacerse en base a:

Las propuestas de mejora.

Los propios resultados del analisis de los datos dentro de la revision
del sistema por la direccion, incluyendo el andlisis de las

conclusiones derivadas de revisiones anteriores.

2.2.2 La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente

El indice de incidencias, no conformidades y las reclamaciones de clientes

asociadas a los productos suelen ser buenos parametros para identificar la

idoneidad del producto que estamos entregando

2.2.3 Las necesidades de recursos

Los recursos pueden ser técnicos o humanos; éstos pueden identificarse en

base a:

Planificacién de objetivos a cumplir (ver punto 5.4 de la Norma NTE
INEN — 1SO 9001:2000) técnicos y /o humanos

Propuestas de formacién: humanos
Aplicacion de actividades de mejora: técnicos y/o humanos

Aparicion de incidencias: técnicos y / 0 humanos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

L.C .- Lider de Calidad
G.S.- Gerente de Sistemas
J.A.R.- Gerente de cada Area

c.C

.- Comité de Calidad.

R.C.P.- Responsable de cada Proceso
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REFERENCIAS

Reporte Consolidado de Falta de Cumplimiento SPRN — 3 T 01
Relacion de Reclamos del Cliente SPRN — 3 R 01

Reporte de Desemperfio de Procesos

Informe de Satisfaccion del Cliente

Resultados de Indicadores de Gestion

5. DIAGRAMA DE FLUJO

5.1 ANTES DE LA REVISION DE LA DIRECCION

GESTION DE CALIDAD

COMITE DE CALIDAD

Elaborar el cronograma
para revision del SGC

3
Solicitar reportes de
desemperio de los
procesos y resultados de
indicadores

A 4

Reunir informacion
actualizada de estado de

5
orar carpeta de
acion requerida

del SGC

6
Entregar carpeta al
Comité de Calidad

7
Recibir y analizar carpeta

8
Emitir comentarios.
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5.2 DURANTE LA REVISION DE LA DIRECCION

GESTION DE CALIDAD

GERENCIAS DE CADA AREA

Y
Proporcionar copias de

5
P Revision de informacion

la acta anterior de la
revision a los
participantes

2
Registrar asistencia de
los participantes

}

3
Verificar cumplimiento de
acuerdos del acta
anterior

4
Presentar la informacion ——
de la Carpeta

presentada

}

6
Llenar registro de no
conformidades y
conformidades

v

7
Entregar a cada GAR
registro de faltas de
cumplimiento

8
Ejecutar procedimiento
P de acciones correctivas y
preventivas

l

9
Elaboracion de nueva
acta de revision
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5.3 DESPUES DE LA REVISION DE LA DIRECCION

GESTION DE CALIDAD

COMITE DE CALIDAD

!

4
Recabar firma de
participantes y entregar
copia a GG

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIADADES:

ANTES DE LA REVISION DE LA DIRECCION

o El Lider de Calidad elabora un cronograma de las revisiones del SGC a

realizar durante el afio, y lo envia alos JARy ala G.S.

° Las revisiones se la realizaran trimestralmente o cuando sea necesario

previa convocatoria. Los participantes a esta revision seran: la G.S, L.C y

como invitados:
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Cualquier JAR o R.C.P

Responsables de los objetivos marcados por la direccion.

Jefe de Soporte: suele gestionar las reclamaciones de los clientes
asi como las retroalimentaciones con éstos.

Responsable de compras: por ejemplo para llevar a cabo la
evaluacion continua de los proveedores.

Jefes de Area: para el estudio de nuevos productos o procesos
productivos.

Gerente de Sistemas como responsable de Recursos Humanos: si
se analizan las actividades de formacion del personal

modificaciones de éstos.

El L.C, 10 dias antes de la fecha programada de cada revisién solicita a

los JAR la integracion de los reportes de desemperio de los procesos y los

resultados de los Indicadores de Gestion de Calidad con los comentarios

relevantes sobre el comportamiento de los mismos.

El L.C reune la informacion actualizada relativa al estado de acciones

correctivas, preventivas y reclamos.

A continuacién, el L.C elabora una carpeta con toda la informacién

recopilada, incluyendo, cualquier informacion pertinente a los puntos de la

agenda, si lo hubiese, los problemas detectados para el mantenimiento del

Sistema de Gestion de Calidad.
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El L.C entregara esta carpeta al Comité de Calidad, quien sera el

responsable de presentar ala G.S

El Comité de Calidad recibe y analiza los documentos de la carpeta y

agrega comentarios en caso de considerarlo necesario.

DURANTE LA REVISION DE LA DIRECCION

El L.C proporciona copias del Acta anterior de la revision por la Direccion

a los participantes.

A continuacion, el L.C registra en el Acta de revision por la direccion la

asistencia de los participantes.

La G.S y LG verifican y comentan el cumplimiento de los acuerdos

tomados en la reunién anterior de revision por la direccion.

Luego, el L.C realiza presentaciéon de la informacion contenida en la

carpeta presentada por el Comité de Calidad.

Participantes revisan la informacion y comentan las propuestas que
tengan sobre cambios, adecuaciones, o mejoras al S.G.C. Si el resultado
de algun indicador no cumple la meta se investiga con el Responsable del
Proceso la causa y se determinan las acciones correctivas y preventivas
correspondientes, estableciendo fechas de solucion, se llena el Registro
de Falta de Cumplimiento TQ-RG-02 (Anexo 3).
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o El L.C entregara el Registro de Falta de Cumplimiento TQ-RG-02 a cada
J.A.R para que continue con el procedimiento de acciones correctivas y
preventivas : TQ-PR-03

e L.Cregistra los acuerdos tomados durante la reunion en Acta de Revisiéon

por la Direccion y elabora la nueva acta de revision.

DESPUES DE LA REVISION DE LA DIRECCION

El L.C. entrega el Acta de Revisién por la Direccion al C.C para su
revision.

° Luego, el Comité de Calidad revisa el Acta, en caso de existir correcciones
solicita al L.C. su modificacion. Si esta de acuerdo regresa el acta al Lider

para que recabe la firma de los participantes.

° A continuacién, el L.C reune las firmas de los participantes y entrega copia

impresa al G.S.

° El L.C envia por mail el Acta a los participantes invitados.

o Coordinador de Calidad archivara originales de las actas

7 RESPONSABILIDADES:

ANTES DE LA REVISION DE LA DIRECCION
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No Actividad Responsable
1 Elaborar un cronograma de la revisiones del SGC L.C
2 Revision del SGC L.C
Reunir reportes de desempeno de los procesos, JAR
indicadores, etc
4 Reunir informacion actualizada relativa al estado G.S
de AC /AP
5 Elaborar carpeta con toda la documentacion para G.S
la revision
6 Recibir carpeta, analizar, comentar y Presentar a L.C
la G.S.

7.2 DURANTE LA REVISION DE LA DIRECCION

No Actividad Responsable
1 Proporcionar copias del Acta anterior de la revision L.C
a participantes de reunién (para la nueva revisién)
2 Registrar asistencia de participantes L.C
3 Verificar y comentar los acuerdos llegados G.S
4 Presentar informacion de la carpeta L.C
5 Analizar informacion de la carpeta Participantes
6 Entregar registro de falta de cumplimiento L.C
7 Registrar los acuerdos llegados L.C
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7.3 DESPUES DE LA REVISION DE LA DIRECCION

No Actividad Responsable
1 Entregar nueva acta de revisién a C.C L.C
2 Revisar el Acta Comité de Calidad
3 Reunir firmas de participantes L.C
4 Distribuir por e-mail el acta a participantes L.C
5 Archivar los originales del acta L.C

8. REGISTROS

- TQ-RG-02: Registro de falta de cumplimiento:
- Acta de revisiéon del S.G.C.

- Lista de participantes a la revision

9. ANEXOS

- TQ-RG-02: Registro de falta de cumplimiento: (ANEXO MPR-4)
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ANEXO MPR-4

REGISTRO DE FALTA DE CUMPLIMIENTO CODICO: TARG.02
(NG, R, O, PNC) CLAUSULA 8.5.2, 8.5.3
NORMA 1ISO 9001:2000

ORIGEN DE LA NC /R / O:

P
CLASIFICACION: NC MAYOR NCM | NC MENOR | NCm | RECLAMO R OBSERVACION (6] P%%%gg};%go Ié
AREA / PROCESO:

DESCRIPCION/ EXPLICACION NC/R/O/PNC:

LEVANTAMIENTO AUDITOR O AUTORIZADO AUDITADO O CLIENTE

FIRMA

FECHA

ACCION CURATIVA:

ANALIZAR Y VERIFICAR CAUSAS DE N.C/R/0O/PNC

NOMBRE: FIRMA: FECHA ENTREGA:

REPORTE DE CAUSAS:

JUSTIFICADA: SI [ NO 7]

CAUSA RAIZ:

ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA:

ACEPTADO: SI [ NO [ FECHA:

REPORTE DE SEGUIMIENTO Y CUMPLIMIENTO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
ACEPTADO: SI [ NO [ FECHA:

SI L NO O FECHA:

RESPONSABLE: | FIRMA:
EVIDENCIA DE EFICACIA REAJUSTE:
ACEPTADO: SI [ NO 7
RESPONSABLE: | FIRMA:

CIERRE N.C

AUDITOR O AUTORIZADO AUDITADO O CLIENTE

NOMBRE

FIRMA
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DESCRIPCION DE LAS REVISIONES

MODIFICACION

REV| FECHA

PAG DICE

DEBE DECIR

ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
CARGO
PASSWORD kkkkkkkkkkkkkkkkk kkkkkkkkkkkkkkkkkkkk kkkkkkkkkkkkkkkk
FECHA
DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: 7.2.1
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CONTENIDO

Descripcion de las revisiones

Contenido
Objetivo

Alcance

Referencias

Registros

© ® N o s~ b=

Anexos

Diagrama de flujo

Responsabilidades

Definiciones y abreviaturas

Descripcion de las actividades.
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita adecuadamente

receptar de los clientes los requerimientos de servicios.

2. ALCANCE

El presente documento aplica al proceso productivo “Recepcion de

requerimientos”, detallado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Bienes: Identifica a equipos e insumos que se comercializan, por ejemplo:

computadoras, impresoras, consumibles, etc.

Insumos: |dentifica a las partes, componentes y suministros que integran y/o

son de uso de un equipo, ejemplo: Discos duros, tintas, repuestos, etc.

Servicio on site: Significa que el servicio se lo realiza donde el cliente.

Servicio en banco.- Significa que el cliente lleva el equipo afectado al

laboratorio de Sistemas, para recibir el servicio requerido.

Servicio factible.- Significa que la solucion a determinado problema, es

posible técnicamente, y es econdmicamente beneficiosa para las dos partes.
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R. S. T.- Recepcionista del Area de Soporte Técnico

E. I.S. .- Especialista de Infraestructura de Sistemas

E. D. S. .- Especialista de Desarrollo de Sistemas

4. REFERENCIAS

Manual de usuario del sistema ResolvIT.

5. DIAGRAMAS DE FLUJO
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SUBPROCESO: RECEPCION
SISTEMAS

DE LLAMADAS

SOPORTE DE

SOPORTE

JEFE SOPORTE

CLIENTE

5

Inicio

1
Tomar requerimiento por
bienes/servicios

-

2
Registrar datos de
cliente

'

3
Registrar requerimientos
del cliente

Cliente necesita
bienes?

%)

a

Enviar requerimientos  ——
por serviicio

8
Generar orden
precompra

(=]

Actividad realizada
por el Area
Administrativa

NO

»
"1 Analizar requerimientos

Es factible cumplir
requerimientos ?

6
Asesorar al cliente

(indicar condiciones y
factibilidad)

7
Acordar cita de Servicio

8
Generar orden servicios

Al

liente acepta tomai
el servicio?

Desea servicio on
site?

SUBPROCESO
ASIGNACION DE
REQUERIMIENTOS

A: Orden de servicios (TQ-RG-09): Registro electronico individual de la llamada por servicios
B: Orden de precompra (TQ-RG-10): Registro electronico individual de requerimiento de bienes
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SUBPROCESO: ASIGNACION DE REQUERIMIENTOS

SOPORTE

DESARROLLO/
INFRAESTRUCTURA

CLIENTE

Inicio

1
Recibir Requerimiento
del cliente

|

Registrar en el sistema
ResolvIT datos de cliente

}

3
Registrar en sistema
ResolvIT requerimientos
del cliente

SE RESOLVIO?

4
Enviar requerimientos

Analizar requerimientos

NO

Es factible cumplir

requerimientos ?

S|

6
Asesorar al cliente
(indicar condiciones y
factibilidad)

liente acepta tomat
el servicio?

-

7

fechas

v

8
Generar orden servicio

A

9
Realizar pruebas

Ra—

A

10
Entregar al Cliente y
registrar en el ResolvIT

C: Orden de servicio (TQ-RG-11): Originada en la recepcion de requerimientos.

cliente y copia para uso interno

Original al
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6 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 RECEPCION DE LLAMADAS PARA SOPORTE DE SISTEMAS

» La Recepcionista de Soporte Técnico (R.S.T), recibe de parte del cliente la

solicitud de un requerimiento ya sea de un bien o servicio. Estas
solicitudes se receptaran via telefonica, via mail, o personalmente en el

caso de Matriz donde funciona el Departamento de Sistemas.

Cortésmente, la R.S.T, debe recolectar todos los datos del cliente, del
bien o servicio requerido, y si es el caso, de los equipos afectados;
llenandose todos los campos detallados en el registro de recepcion de
requerimientos TQ-RG-09, para un servicio, o TQ-RG-10 para un bien,

siendo estrictamente obligatorios los campos precedidos de un *.

Si el cliente requiere la compra de un bien, que puede ser equipo o
insumo, se enviara el requerimiento al responsable de compra de bienes
quién procedera a generar la orden de precompra que consiste en

completar el registro TQ-RG-10

Si los requerimientos son para soporte técnico, los datos del TQ-RG-09
deben ser enviados al Jefe de Soporte técnico para que los analice. Dicho
analisis se enfocara especificamente en determinar su factibilidad técnica-
econdmica de cumplir con el servicio solicitado. Si el servicio es factible, el
Jefe de Soporte se comunicara con el cliente para asesorarlo sobre el
servicio a realizarse. Para el caso de que no sea factible, se comunicara al

cliente la imposibilidad de su realizacion.
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6.2

El cliente decidira en primera instancia las condiciones planteadas para la
realizacién del servicio, y ademas se decidira la opcién de recibir el
servicio “on site” o es necesario Asignar el Requerimiento a otra Area
que fueron explicadas en el asesoramiento. Si es necesario la opcion “ on
site”, el Jefe de Soporte acordara la fecha y hora de la visita. Caso
contrario se le indicara los pasos necesarios para la Asignacién del

Requerimiento.

Por ultimo se elaborara la orden de servicio, que consiste en completar el
registro de solicitud de servicio “TQ-RG-09°. En caso de realizar
modificaciones en los acuerdos precontractuales, se registrara en el
registro TQ-RG-12.

ASIGNACION DE REQUERIMIENTOS

La R.S.T, recibe el requerimiento ingresa los datos del cliente en el
sistema del Banco para Soporte conocido como ResolvIT, luego se
ingresa el requerimiento del cliente en el ResolvIiT. En una primera
instancia si puede lo resuelve la R.S.T. caso contrario escala el problema
a un nivel superior que puede ser de Desarrollo o Infraestructura

dependiendo del tipo de requerimiento que tenga el cliente.

En caso de equipos para reparacion es muy importante en la recepcion,
detallar y registrar los componentes adicionales que ingresan con el

equipo:
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v' Cables de poder convencionales.

v' Cajas y embalaje a menos que sean equipos entregados por courier
o transportados desde fuera de Quito.

v' Adicionales desprendibles del equipo que no sean necesarios para
su funcionamiento normal y para las pruebas de funcionamiento

requeridas.

Si el servicio requerido no se soluciona en la fase de Soporte de primera
instancia, el R.S.T. escala a un nivel superior que puede ser un

especialista de Infraestructura o Desarrollo segun sea el caso.

Un a vez que los especialistas reciben el caso por el Sistema ResolvIT
revisan si es factible cumplir con el requerimiento del cliente, de ser asi se
ponen en contacto con este para indicarles las condiciones y la factibilidad
del requerimiento. Si el cliente acepta las condiciones se establecen

fechas de entrega, se genera la orden en el ResolvIT.

El R.S.T. realiza las pruebas respectivas del requerimiento del cliente antes de

proceder con la entrega al cliente final, en caso de no haber novedades ni

reclamos se cierra el requerimiento en el ResolvIT.

= Todas las novedades encontradas seran registradas en el

campo

observaciones del sistema ResolvIT opcidén recepcion de requerimientos.

El registro de la recepcién de requerimientos TQ-RG-11 constituye una

hoja impresa por el sistema '":. Dicho documento constituye la orden de

servicio para ese caso.

'7 Hoja de recepcién de requerimientos ( B en el diagrama de flujo) . Se entrega original al cliente.
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7. RESPONSABILIDADES:

7.1 Recepcion de llamadas para Soporte de Sistemas

No Actividad Responsable
1 Tomar los requerimientos R.S.T
2,3 | Registrar datos del cliente y sus requerimientos R.S.T
4 Enviar requerimientos al Jefe de Soporte si es de R.S.T

servicio o al Responsable de Compras si es bienes.

Analizar requerimientos

Jefe de Soporte

Asesorar al cliente

Jefe de Soporte

Acordar cita de servicio on site.

Jefe de Soporte

Generar la orden de servicios

Jefe de Soporte

©| 00| N| O O

Analizar requerimientos y generar orden de precompra

de bienes

Responsable de
Area

Administrativa
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7.2 Asignacion de Requerimientos

No Actividad Responsable
1 Recibir el equipo del cliente R.S.T
2,3 | Registrar datos del cliente y sus requerimientos R.S.T
4 Enviar requerimientos R.S.T

5 Analizar requerimientos E.ILS/E.D.S.

6 Asesorar al cliente E.I.S/E.D.S.

7 Establecer Fechas E.IL.S/E.D.S.
8 Generar orden de servicio R.S.T
9 Realizar pruebas R.S.T
10 Entregar al cliente y Registrar en el ResolvIT R.S.T

8. REGISTROS

TQ-RG-09: Recepcién de requerimientos por llamadas

TQ-RG- 10: Registro de requerimiento de bienes

TQ-RG-11: Recepcion de equipos

TQ-RG-12: Registro de las modificaciones precontractuales

TQ-DE-03: Documento, Condiciones del servicio, indicado al reverso

del registro de recepcion de equipos.

10.ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita conocer los requisitos

criticos del cliente con respecto a los bienes y servicios a entregarse.

2. ALCANCE

El presente documento aplica y controla el subproceso “Levantamiento de la
voz del cliente”, caracterizado en el Manual de Procesos. Este procedimiento
solo aplica a los servicios, ya que para los bienes, es el fabricante el encargado

de éste estudio.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Requisito Criticos: Caracteristicas y condiciones del bien o servicio que el

cliente espera percibir de un producto / servicio.

R.S.C: Responsable del proceso: Servicio al Cliente

4. REFERENCIAS
- NTE INEN 1SO 9001:2000
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

AREA. SOPORTE AL USUARIO

‘
4

Llenar la encuesta

CLIENTE

H
Elaborar encuesta sobre

requisitos criticos del
cliente
| 7
A
Entregar encuesta llena

Indicar a cliente la
necesidad de conocer
sus requisitos a través

de una encuesta

A

Entregar al cliente la
encuesta

v

Tabular los datos de la
encuesta

A

Registrar los resultados de
la encuesta

A

Analizar la factibilidad
técnica y econdmica de
los resultados

10

Requisitos factibles de
Plantear alternativas

cumplir?

- 9 - Alternativas factibles de
Definir requisitos criticos cumplir?
del cliente plire
Fin g

I: Encuesta de requisitos criticos del cliente TQ-RG-31 , puede ser un documento electrénico
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

e El R.S.C elabora las encuestas de requisitos criticos del cliente en base a
>  Determinacion del tamano de los clientes: Por el nimero reducido

del tamano, las encuestas se realizaran a todos los clientes posibles.

» Formato de las encuestas: El formato de las encuestas escogidas
sera el indicado en el documento TQ-RG-31. Este medira los requisitos
criticos del cliente para lograr la satisfaccion completa con el servicio

recibido.

o Cortésmente, el R.S.C indicara al cliente a través de cartas, directamente,
o por mail interno del Banco la necesidad de la encuesta con el fin de

conocer como desea que sea el servicio.

o El R.S.C entregara las encuestas a cada uno de los clientes, ya sea
directamente, o por mail. Se aprovechara la visita de algun cliente a la

oficina, o cuando un técnico se desplace donde él.

e A continuacion, el cliente procede a llenar la encuesta, el R.S.C, o quién

entregd, procurara de que el cliente la llene inmediatamente.

° La encuesta llena es recibida directamente por el R.S.C , o a través del
fax o e-mail. Adicionalmente se dispondra de una urna en la oficina, para

recolectar dichas encuestas directamente.
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El R.S.C establecera la metodologia para tabular los resultados. Estos

deben ser claros y precisos para conocer los requisitos criticos del cliente.

Los resultados seran registrados por el R.S.C mediante el registro TQ-

RG-32 para su analisis e interpretacion posterior.

En base a los resultados, el R.S.C procedera a realizar un analisis de
factibilidad técnica y econdmica para conocer si los requisitos exigidos por
el cliente son posibles de cumplir por el Departamento de Sistemas del

Banco Procredit.

Los resultados obtenidos del “levantamiento de Ila voz del cliente”,
definiran los requisitos criticos del cliente y seran difundidos a todas las
dependencias del Banco Procredit involucradas. Ademas estos datos
seran retroalimentados a los procesos de ‘“inteligencia del mercado” y

“Estrategia de Producto”.

7. RESPONSABILIDADES:

Todas las actividades relacionadas al procedimiento “Levantamiento de la voz

del cliente”, es de completa responsabilidad del R.S.C.

8. REGISTROS

- TQ-RG-31: Encuesta sobre requisitos criticos del cliente

- TQ-RG-32: Resultados de las encuestas de Satisfaccion al Cliente
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita conocer la percepcion

del cliente con respecto a los bienes y servicios recibidos.

2. ALCANCE

El presente documento aplica y controla el subproceso “Nivel de Satisfaccién

del cliente” , caracterizado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Requisito: Caracteristicas y condiciones del bien o servicio exigidas por el

cliente.

Percepcion del bien / servicio: Significa como el cliente califica al bien /

servicio adquirido.

R.S.C: Responsable de Servicio al Cliente.

4. REFERENCIAS

- NTE INEN 1SO 9001:2000
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

AREA SOPORTE AL USUARIO

CLIENTE

Inicio

1
Elaborar encuesta de
satisfaccion del servicio

;]

Indicar a cliente la
necesidad de conocer su
percepcion del servicio
mediante una encuesta

A

3
Entregar al cliente la
encuesta

v

Llenar la encuesta

5

v

Entregar encuesta llena

v

Tabular los datos de la
encuesta

A

Registrar los resultados de
la encuesta

A

Analizar los resultados
para conocer el nivel de
satisfaccion del cliente

A

9
Difundir los
requerimientos del cliente
a las areas de interés

G: Encuesta de satisfaccion al cliente TQ-RG-30 , puede ser un documento electronico
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

o El R.S.C elabora las encuestas de satisfaccion del cliente en base a :
»  Determinacion del tamafo de los clientes: Por el numero reducido
del tamano, las encuestas se realizaran a todos los clientes
» Formato de las encuestas: El formato de las encuestas escogidas sera
el indicado en el documento TQ-RG-30). Este medio medira la
percepcion del cliente con el servicio, sus quejas, comentarios y

recomendaciones.

° Cortésmente, el R.S.C indicara al cliente a través de cartas, o por mail la

necesidad de tomar la encuesta con el fin de mejorar el servicio.

e ElI R.S.C entregara las encuestas a cada uno de los clientes, ya sea
directamente, o por mail. Para aquello, se aprovechara la visita de algun

cliente a la oficina, o cuando un técnico se desplace donde él.

e A continuacion, el cliente procede a llenar la encuesta, el R.S.C o el
técnico que le entregd, procurara de que el cliente la llene inmediatamente

después de recibirla.

o La encuesta llena es recibida directamente por el R.S.C , 0 a través del

fax o mail.

¢ A continuacién, el R.S.C tabulara los resultados. Estos deben ser claros, y

precisos para medir la percepcién del cliente con el servicio.
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Los resultados seran registrados por el R.S.C mediante el registro TQ-
RG-03 para su analisis e interpretacion con el fin de conocer la percepcion

del cliente con el servicio recibido.

Los resultados obtenidos del “indice de satisfaccion del cliente”, seran
difundidos a todas las dependencias del Banco Procredit involucradas,
con el fin de que los empleados laboren en funcion del cumplimiento y

satisfaccion de los requerimientos del cliente.

Para el caso de inconformidades del cliente, el R.S.C en colaboracién con
los Gerentes de cada area, elaboraran alternativas de mejora al servicio
con el fin de cumplir con los requisitos de satisfaccion exigidos por el
cliente. Estos planes de mejoria, seran difundidas a todas la areas

involucradas para su inmediata aplicacion.

RESPONSABILIDADES:

Todas las actividades relacionadas al procedimiento “Levantamiento de la
voz del cliente”, es de completa responsabilidad del R.S.C. (Responsable

de Servicio al Cliente),

REGISTROS

- TQ-RG-30: Encuesta de satisfaccion del cliente externo (Anexo 1)

- TQ-RG-03: Resultados de las encuestas sobre el nivel de satisfaccion

. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita adquirir efectiva y

eficientemente equipos / insumos a los proveedores locales e internacionales.

2. ALCANCE

El presente documento aplica y controla el subproceso “Adquisiciones”,

caracterizado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Proveedor: Identifica a la persona o empresa,

nacional o extranjera que

suministra equipos e insumos para ser comercializados, para nuestro medio,

se los suele identificar como “Mayoristas”.

G.S : Gerente de Sistemas

G.A: Gerente Administrativo

R.P.C.R: Responsable del proceso de compras

4. REFERENCIAS

- NTE INEN ISO 9001:2000

- Manual del usuario del sistema PROADMIN.
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA SISTEMAS DPTO ADMINISTRATIVO CLIENTE
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servicios
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11
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EXTERNA

D = Orden de Compra: FA-RG-24, original cliente, puede ser electronica segun proveedor.




319

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN-ISO 9001:2000

CLAUSULA ISO: 7.4

(\ Banco ProCredit

Ecuador

PROCEDIMIENTO
COMPRAS

CODIGO: FA-PR-09

FECHA DE EMISION: 2009-01-20

REVISION No: 00

PAG No: 4de8

GERENCIA SISTEMAS

GERENCIA ADMINISTRATIVA

PROVEEDOR

14
Identificar el equipo /
insumo a adquirir

Solicitar cotizaciones a
proveedores
internacionales
seleccionados mediante

rocedimiento TQ-PR-10

Recibir cotizaciones,
seleccionar y analizar la

20
Recibir orden de compra

21
Analizar y aprobar

v

mejor

22

compra segln
condiciones
preestablecidas

Solucionar |«
nconformidad

v

17
Aprobar la compra
internacional

Compra aprobada?

Sl
18
umple requerimiento: Seleccionar la
la mejor cotizacion? segunda mejor
alternativa
19
Realizar la compra
¥"| segun procedimiento del
proveedor =
23
Elaborar orden de «
importaciéon
v ,
25 24
Recibir equipos / Enviar eguipc_)s ;inzumos
insumos importados 599_“" melo. ,0 €
importacion
v
PROCESO
26 EXTERNO DE
Registrar la compra IMPORTACION
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

El R.P.C.R recibe de todos las areas del Departamento de Sistemas del
Banco Procredit, los requerimientos de compra de bienes / servicios. Los
pedidos deben hacerse por escrito via mail. por parte de los gerentes de
cada area involucrada. Los datos que deben constar en el pedido son:

- Nombre del producto

- Fabricante

- Numero de parte

- Cantidad

- Justificacién de la compra.

- Descripciones adicionales segun el producto.

A continuacién, el R.P.C.R debe identificar el tipo de compra, es decir si
es una compra local o una internacional. Las compras internacionales,

generalmente se usan para equipos que no se consiguen localmente.

Para compras locales, el R.P.C.R solicitara cotizaciones a los
proveedores seleccionados con el procedimiento TQ-PR-10, ya sea
directamente por e-mail y fax, o verificando los precios y stock de las
listas recibidas. Lo indispensable, es comprometer al proveedor con la

cotizacioén recibida. Se recibira como minimo tres cotizaciones.

Luego, se recibira de parte del proveedor la cotizacion del equipo /
insumo requerido, la cotizacion debe contener:

- Fecha de la cotizacion
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- Descripcion del producto (de iguales caracteristicas al requerido)
- Cantidad

- Precio con inclusién o no del |.V.A

- Tiempo y condiciones de garantia

- Disponibilidad

- Forma de pago

- Forma de entrega ( on site o no ).

- Duracion de la cotizacion.

- Nombre y firma del responsable de la cotizacion

A continuacion, El R.P.C.R procedera a analizar cada cotizacion eligiendo
a la mejor en aspectos como:

1. El menor precio

2. La disponibilidad, de acuerdo a la urgencia de la compra

3. La garantia y servicio post-venta.

Para asegurar la compra correcta, el G.A procedera a verificar si lo ofertado
cumple exactamente el requerimiento de la compra. Si hay alguna

inconformidad, se la desechara y se procedera a analizar la segunda mejor.

Con la cotizacion o referencia elegida, el R.P.C.R procedera
inmediatamente a elaborar la orden de compra de acuerdo al formato FA-

RG-24: ordenes de compra locales.

A continuacién el documento FA-RG-24 sera enviado a G.S para su
revision y aprobacién. Si no es aprobado, se optara por la segunda mejor

cotizacion.
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(\ Banco ProCredit

Ecuadar

La orden de compra FA-RG-24 debera ser enviada por R.P.C.R hacia
donde el proveedor por e-mail o fax., y se solicitara la constancia de

recibido.

El proveedor recibira la orden de compra, verificara los datos y condiciones
establecidas en este documento y procedera al despacho del mismo. Para
la condicion de entrega on site, sera el proveedor el encargado de llevar el
producto hacia el Banco Procredit, caso contrario el servicio de logistica de

la empresa, retirara el producto y lo llevara a la oficina.

Por ultimo, el R.P.C.R recibira y verificara los bienes / servicios adquiridos,
y su registrara su ingreso en el sistema PROADMIN, para la verificacion, se

tomara en cuenta:

Que el producto adquirido sea exactamente el mismo que el solicitado

Que el producto esté sellado con los empaques originales.

Fechas de caducidad para insumos que se deterioran con el tiempo.

Sefiales de golpes, rotura, alteracién, etc.

Para el caso de observarse cualquier condicion anterior, el equipo / insumo

sera rechazado y devuelto al proveedor.

Para el caso de compras internacionales, el G.S procedera a solicitar
cotizaciones via e-mail, o tomando como referencia la pagina web del
proveedor Para la seleccion del proveedor y de la mejor oferta, aplicara el

mismo procedimiento realizado para compras locales.
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Elegida la mejor oferta, el G.S procedera a realizar y enviar la orden de
compra internacional que por la circunstancia, sera un documento

electrénico de caracteristicas explicitas del proveedor.

El proveedor recibira la orden, la analizara y procedera a aprobarla o no.
Para el caso de una negacion, el G.S averiguara las causas y procedera a

solucionar la inconformidad.

Aprobada la orden, el proveedor despachara los equipos / insumos, de
acuerdo a la metodologia de importacién elegida por el G.S. Es necesario

indicar que el proceso de importacion es externo al Banco Procredit.

7. RESPONSABILIDADES:

No Actividad Responsable
1 | Compras locales GA
2 | Aprobar compras locales G.S
3 | Compras internacionales G.S
4 | Traslado de equipos / insumos desde el proveedor local Logistica
5 | Traslado de equipos / insumos desde el proveedor Courier
internacional

8. REGISTROS

FA-RG-24: Orden de compra
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita a la Gerencia de
Sistemas planificar y gerenciar sus actividades y estrategias con el fin de

cumplir los objetivos y metas trazadas.

2. ALCANCE

El presente documento aplica al subproceso “Gerencia”, caracterizado en el

Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Rutina del dia a dia: Se refiere a todas las actividades que se deben realizar
todos los dias para cumplir con proyectos, contratos, situaciones internas de la

Empresa, etc.

Estrategias.- Conjuntos de acciones a realizarse para conseguir un objetivo

trazado.

G.S: Gerente de Sistemas.

4. REFERENCIAS

- Leyes y normas de la Superintendencia de Bancos

- Reglamento interno de Banco Procredit.
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA DE SISTEMAS

Inicio

1
Planificar la rutina de los
diferentes proyectos y
actividades diarias

|

Planificar la rutina para
cada estrategia
empresarial

4

Gerenciar la rutina del dia
adia

4

4
Tomar desiciones sobre
retroalimentacion y
formulacion de nuevas
politicas

Gerenciar las estrategias

4

Tomar desiciones sobre
retroalimentacion y
formulacién de nuevas
politicas

v

7
Elaborar informes del
gerenciamiento del dia a
dia y de las estrategias

2]

Presentar Informes a la
Vicepresidencia del
Banco

G: Informe Gerencial: GG-DI-11, original a la Vicepresidencia del Banco
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

o El G.S. debera planificar las rutina del dia a dia, es decir planear las
actividades diarias que se realizan en el Departamento de Sistemas del
Banco Procredit, entre las actividades de la agenda diaria estan:

Elaboracion de cronogramas de proyectos.

Seguimiento de las tareas de cada proyecto.

Solucién de problemas internos del Banco Procredit.

Firmas de contratos.

Autorizaciones de compras de equipos de computacion

V V. V VYV V VY

Actividades extracurriculares.

° Todo el cronograma de esta planificacion con despliegue diario, mensual y

anual debera ser registrada en GG-RG-16.

° De la misma forma, el G.S debera planificar la rutina diaria en cuanto a la
aplicacién y seguimiento de las estrategias formuladas en el Planeamiento

Estratégico y registrar en GG-RG-17.

e A continuacion, el G.S. procedera al “Gerenciamiento” de todas las
actividades planificadas anteriormente. Por gerenciamiento se entiende la

administracion, delegacion y control de cada actividad de la rutina diaria.

o Del resultado de este gerenciamiento, el G.S. se retroalimentara para la
toma de decisiones y la formulacion de nuevas politicas e instrucciones

gerenciales, que se registraran en GG-RG-18
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o De la misma forma el G.S. procedera con el “Gerenciamiento” de las
estrategias a aplicarse y de su retroalimentacién procedera a la toma de
decisiones y formulacion de nuevas politicas e instrucciones gerenciales

que seran registradas en GG-RG-18.

e Cada semana o cada mes segun el caso, el G.S procedera a la elaboracion
de un informe GG-DI-11 en donde se incluira todos los aspectos sobre:
acciones, seguimiento, resultados, toma de decisiones y nuevas politicas

e instrucciones generadas.

¢ Los informes seran presentados por el G.S. a la Vicepresidencia del Banco

Procredit para su revisién y aprobacion.

7. RESPONSABILIDADES

Todas las actividades descritas en este procedimiento seran realizadas
por el Gerente de Sistemas con la colaboracion de los Jefes de cada Area

y de su Secretaria Personal.

8. REGISTROS

- GG-RG-16: Agenda diaria de actividades del Gerente de Sistemas.
- GG-RG-17: Cronograma del planeamiento estratégico.
- GG- RG-18: Registro de decisiones y formulacion de nuevas politicas
e instrucciones gerenciales
9. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita garantizar la
aplicaciéon de un proceso selectivo idoneo, basado en el mérito del
candidato por sus competencias y medido por el cumplimiento de un perfil

determinado.

2. ALCANCE

El presente documento aplica y controla el subproceso “Captar RRHH”,

caracterizado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Perfil del cargo: Se refiere a todas las aptitudes y preparacion académica que

debe reunir el aspirante a ocupar determinado cargo.

Condiciones contractuales: Se refiere a las condiciones econdmicas y

ambientales que regiran las labores del nuevo empleado.

R.P.C: Responsable del proceso de Captacion:

4. REFERENCIAS

- Normas del Consejo Nacional de Capacitacion

- Normas del Consejo Nacional de Competencias Laborales
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

5.1 Reclutamiento y Seleccion

DEPARTAMENTO DE RRHH

AREA QUE REQUIERE]
PERSONAL

GERENCIA SISTEMAS

Inicio

3
Recibir requerimientos de
personal de todas las
unidades

2
Consultar por recursos
econémicos para nuevo
personal

NO
Hay recursos?

4
Analizar sobre la

. s
" Elaborar el perfil del cargo

5
Comunicar a la comunidad la
necesidad de nuevo personal

6
Receptar curriculms, revisar,
y elegir una terna

7
Entrevistar a cada candidato
(cuastionario A)

v

8
Entrevistar a cada candidato

(cuestionario B)

9
Elejir la mejor opcion

10
Arreglar con candidato
ganador las condiciones
contractuales

11

NO
Partes conformes?

mejor opcion

Optar por la siguiente

ot

5
u
5
A

*| necesidad de contratar vs
recursos econémicos

Se decide contratar?

NO

A: Cuestionario A para entrevista de reclutamiento de personal: FA-RG-35

B: Cuestionario B para entrevista de reclutamiento de personal: FA-RG-36
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Contratacion e Induccion

DPTO. DE RRHH

JEFE DE CADA AREA

GERENCIA SISTEMAS

Inicio

1
Firmar contrato laboral

i c
2
Presentar candidato

ganador a todo el
personal

I

3
Indicar y familiarizar al
nuevo personal con las

4
Familiarizar al nuevo

politicas, normas y
procedimientos

8
Registrar al nuevo
personal como nuevos <

personal con los
aspectos laborales de su
area especifica

A 4

7
5
Probar al nuevo personal
por el tiempo definido en el
contrato

Pruebas OK?

empleados de la
empresa

NO

7
Comunicar a nuevo
personal la no conformidad
con su trabajo

C: Contrato Laboral: FA-DI-10
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6.1

DESRIPCION DE ACTIVIDADES

Este procedimiento consta de dos etapas:

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

El R.P.C recibe de todas las areas funcionales del Departamento de
Sistemas del Banco Procredit las necesidades de contar con un nuevo
personal para cubrir cargos vacantes. La peticion de nuevo personal debe
hacerse mediante memorando escrito o por mail de cada jefe de area

hacia el R.P.C, indicando el cargo a ser cubierto y su justificacion.

El R.P.C debe en primer lugar consultar con la Gerencia de Sistemas, si
existe o no el presupuesto suficiente para la contratacion del nuevo
personal. En caso de no existir presupuesto, el G.Sy R.P.C vy el Jefe del
area involucrada, realizaran un analisis significativo para determinar si es

realmente necesario la contratacién del nuevo personal.

Una vez obtenida la aprobacion para contratar nuevo personal, el J.A.R

elaborara el perfil y lo remitira al R.P.C .

A continuacién, el R.P.C elaborara y comunicara a la comunidad la
necesidad de contratacién del nuevo personal ya sea a través de la
prensa local la pagina Web del Banco Procredit y cualquier otro medio
que crea necesario. En el anuncio se incluira:

- Ladireccion de recepcion de carpetas y de las entrevistas.

- Lafecha maxima de entrega de curriculums

- El perfil del cargo

- Los ofrecimientos del Banco Procredit
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e Se recolectaran todos los curriculums presentados hasta la fecha maxima, y

a continuacion el R.P.C escogera los tres mejores curriculums recibidos.

° A continuacién, el R.P.C convocara a los tres mejores proponentes a
sendas entrevistas personales. En primer lugar cada candidato sera
entrevistado por el mismo aplicandose el cuestionario A: FA-RG-35 que
averigua acerca de tdépicos generales como experiencia, formacion,
recomendaciones, trabajos anteriores, etc. y sobre todo su aspiracion

econdmica salarial.

° Luego, cada candidato es entrevistado por el J.A.R, aplicando el
cuestionario B: FA-RG-36 que averigua sobre tdpicos como aptitudes,

formacion profesional, carrera académica, etc.

° Los datos obtenidos de cada encuesta, son verificados, validados y
medidos por el J.A.R, con el fin de encontrar la mejor persona que llenara
la vacante. Luego se comunicara al ganador para que se acerque a las
oficinas, para arreglar la situacion contractual. Los resultados se registran
en FA-RG-04

e EIR.P.Cindicara al ganador de la vacante, las condiciones contractuales.
La persona ganadora, tendra como maximo 48 horas para meditar y
aceptar o no. Luego, se procedera a contratar definitivamente al nuevo
empleado. Para el caso de no existir un acuerdo, se procedera a elegir

ganador a la segunda mejor opcion y asi sucesivamente.

DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS NTE INEN-1SO 9001:2000 CLAUSULA ISO: 6.2
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6.2 CONTRATACION E INDUCCION

Elegido al nuevo empleado de Sistemas del Banco Procredit, se
procedera a celebrar el contrato de trabajo, ratificandose las partes con la

firma del mismo.

A continuacion, el R.P.C procedera a presentar al nuevo trabajador a

todos y cada uno de los empleados y directivos del Banco Procredit.

Es importante, antes de empezar el nuevo empleado a laborar, que el
R.P.C le indique y lo familiarice con el reglamento interno y los

procedimientos del trabajo o trabajos que seran de su responsabilidad.

A continuacion, el J.A.R procedera a familiarizar al nuevo empleado en lo
referente a su propia area de trabajo como: herramientas, normas,

cuidados, localizacién de documentos, y procedimientos especificos.

En las clausulas de la contratacion, se incluye un periodo de prueba de
tres meses, en la que el J.A.R es el encargado de evaluar durante ese
tiempo la satisfaccion o no de la Institucion con el trabajo del nuevo

empleado.

Si el nuevo empleado obtuvo el visto bueno de satisfacciéon de su trabajo,
se procedera inmediatamente a incorporarlo como empleado permanente

(de planta) de Banco Procredit. y se registra en FA-RG-05

Para el caso de no existir conformidad del desempeno, se procedera a

convocar a la segunda mejor opcién y asi sucesivamente.
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8. RESPONSABILIDADES:

8.1 Reclutamiento y Seleccién

No Actividad Responsable
1 Recibir requerimientos de personal R.P.C
2 Consultar presupuesto para nuevo personal R.P.C
3 Analisis de contratacion sin presupuesto R.P.C/GS /JAR
4 Elaborar perfil del cargo JAR
5 Difusion del anuncio de contratacion R.P.C
6 Receptar curriculums, revisar y elegir terna R.P.C
7 Entrevista personal (cuestionario A :FA-RG-35) R.P.C
8 Entrevista personal (cuestionario B: FA-RG-36) JAR
9 Eleccién del mejor candidato R.P.C.
10 Arreglo de condiciones contractuales JAR

8.2 Contratacion e induccion

No Actividad Responsable
1 Firma del contrato laboral R.P.C
2 Presentar al nuevo personal, R.P.C
3 Familiarizar con las normas, reglamentos ,etc R.P.C
4 Familiarizar con los procedimientos especificos JAR
5 Probar y evaluar al nuevo personal JAR
6 Registrar al nuevo personal R.P.C
7 Comunicar la no satisfaccién del periodo de prueba R.P.C

8. REGISTROS

- FA-RG-04: Resultados de entrevistas para contratacion
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita medir el nivel de
desempeno del personal de Sistemas del Banco Procredit para facilitar la
gestion, y promover un ambiente de mejoramiento continuo orientado al

cumplimiento de la mision institucional.

2. ALCANCE

Este procedimiento define las actividades que se deben ejecutar para realizar

la evaluacion del desempefio del recurso humano.

Se han definido tres grupos tipicos con caracteristicas propias:

Grupo Ejecutivo: Responsable de la direccion, planificacion, programacion y
evaluacion de las labores de cada unidad funcional, incluye: Gerente de

Sistemas y los Jefes de Area (JAR).

Grupo Técnico: Responsable de la ejecucion de las labores productivas de la
Empresa, incluye a los Ingenieros Especialistas, Técnicos Principales,

Ayudante de Técnicos y Representantes de Ventas.

Grupo Administrativo: Responsable de realizar las actividades de apoyo a los
grupos anteriores, incluye: Personal de Logistica, Personal de Bodega,

Personal de Finanzas, Personal de limpieza y mensajeria,
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3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Recurso Humano: Constituye todas las personas que realizan actividades de

direccion, productivas y de apoyo con el fin de cumplir con la misién de la

Empresa.

J.A.R .- Gerente de Area.

G.S .- Gerente General

4. REFERENCIAS

- FA-MO-15: Manual de Evaluacién del Desempefio:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

La Gerencia de Sistemas coordinara el programa de evaluacion del
desempeno del Departamento de Sistemas, el cual se iniciara con el envio
via mail., de la lista de personal a ser evaluados en determinado
momento. Cabe indicar que todos los empleados deberan ser
evaluados una vez cada ano. Esta lista estara formada en aspectos
como la necesidad de ascender a un empleado, motivarlo, aumento de

sueldos, o caso contrario, el cese definitivo de sus funciones.

Luego, el responsable del area debera aplicar el Manual de Evaluacion de
Desempefio: FA-MO-15, para elaborar el test apropiado a cada empleado
a ser evaluado y que contenga las categorias de calificacién, los

parametros o indicadores de medicion, otras politicas y formularios,.

A continuacion y de acuerdo a la planificacion, el J.A.R procedera a tomar
el o los test respectivos y los resultados seran registrados en el registro de
uso interno FA-RG-05

De acuerdo a la planificacién, todos y cada uno de los empleados, seran
evaluados, y sus resultados seran interpretados analiticamente para la
calificacion de cada evaluado. De la misma forma, el método de analisis e

interpretacion de resultados, esta descrito en el manual FA-MO-15.
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° A continuacién, el J.A.R recomendara por escrito al empleado de buen
desempeio, y el G.S segun instructivos del manual FA-MO-15, aplicara
ascensos, aumentos de sueldo, premios, etc. Para un mal desempefio, el
J.A.R luego de analizar las causas, realizara el llamado de atencion

respectivo hasta inclusive llegar al visto bueno.

° El alcance define las areas de la institucidon que se evaluaran, el o los que

seran evaluados.

7 RESPONSABILIDADES:

No Actividad Responsable
1 Aprobar los lineamientos, conceptos basicos, politicas G.S
de evaluacion; y coordinar su evaluacion.
2 Enviar listas de personal a ser evaluado G.S
3 Elaborar test de evaluacién de desempeno JAR
4 Tomar el test y tabular resultados JAR
5 Interpretar resultados JAR
6,7 | Aplicar instructivos para promocion, premios, etc G.S
8 Llamado de atencién por mal desempefio / despido JAR

8. REGISTROS

- FA-RG-05: Resultados de la evaluacion del desemperio

9. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita de manera objetiva
administrar el adiestramiento y capacitacién del personal, a partir de las
necesidades de desarrollo de los empleados detectadas en las areas

productivas.

2. ALCANCE

733

El presente documento aplica el subproceso “Desarrollar”, caracterizado en el

Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Difundir conocimientos: Significa que las habilidades y conocimientos
adquiridos en una determinada capacitacién, sean compartidas hacia el resto

del personal del area que realiza los mismos procedimientos y operaciones.

J.A.R: Jefes de area

4. REFERENCIAS

- NTE INEN I1SO 9001:2000
- Cddigo del trabajo

- Reglamento interno del Banco Procredit
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

JEFE DE CADA AREA PERSONAL
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6.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Los J.A.R del Departamento de Sistemas, deben en primer lugar detectar

las necesidades de capacitacion, en base a estos aspectos:

X Los cambios tecnolégicos traen consigo necesidades de
actualizacion de conocimientos.

X El observar continuos y repetidos errores en las operaciones son
muestras de falta de capacitacion.

<> Las exigencias de certificaciones de los fabricantes que se
representan, obliga a la capacitacion.

<> Aprovechar capacitacion gratuita o de muy bajo costo.

A continuacion, el J.A.R debe seleccionar a los aspirantes para
capacitacion, tomando en cuenta las funciones y el tipo de actividades que

estan bajo su responsabilidad.

e Luego, el J.A.R debe identificar las instituciones y / o instructores que estén

certificados para impartir determinada capacitacién. Es también importante
tomar como referencia las propuestas de cursos de parte de los

fabricantes.

Con las propuestas y candidatos, el J.A.R debe elaborar un cronograma
de cursos: TQ-DI-10: para ser aprobado por la Gerencia de Sistemas,

sobre todo por aspectos de presupuesto.
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De acuerdo a la fecha indicada en el cronograma aprobado (salvo motivos
de fuerza mayor), el personal elegido para la capacitacion, debe tomar los
cursos correspondientes, cumpliendo dos objetivos:

1. Alimentarse de la mayor cantidad de informacion posible y adquirir las

destrezas suficientes, es decir cumplir con el objetivo del curso.

2. Aprobar los test, examenes, y otras evaluaciones determinadas por
los organizadores de los cursos, con el fin de conseguir el reconocimiento

de haber tomado y aprobado dicho curso (certificarse).

El reglamento interno del Banco Procredit, establece que todo el personal
inmerso en cursos de capacitacion, debe aprobarlos, caso contrario se

descontara su costo del rol de pagos.

Una vez que el personal aprobé los cursos, los conocimientos y destrezas
adquiridas deben difundirse al resto del personal del area al cual

pertenece, siempre y cuando, desempefien las mismas funciones.

A continuacion, el J.A.R recibira los certificados de cada uno del
personal que recibié capacitacién, registrara los cursos aprobados y no
aprobados mediante el registro: TT-RG-06 y archivarlos adecuadamente

en carpetas personales para cada empleado.
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7. RESPONSABILIDADES

No Actividad Responsable
1 Identificar necesidades de capacitaciéon JA R
2 Elegir el personal idoneo para la capacitacion JAR
3 Identificar establecimientos e instructores JAR
4 Elaborar cronograma JAR
5 Tomar los cursos de adiestramiento y capacitacion Personal
6 Difundir conocimientos y destrezas Personal
7 Ordenar descuento del rol de pagos JA. R
8 Recibir certificaciones de cursos aprobados JAR
9 Archivar las certificaciones JAR

8. REGISTROS

TT-RG-06: Registro de cursos aprobados y no aprobados por el personal

9. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita adecuadamente

estudiar la oferta y demanda del mercado informatico.

2. ALCANCE

El presente documento aplica al subproceso productivo “Inteligencia de
mercado”, detallado en el Manual de Procesos y entrega de insumos

(informacidn) al subproceso estrategia de producto.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Oferta del Banco Procredit: Significa los bienes / servicios que estan

disponibles en en el Banco Procredit para ser adquiridos por el cliente.

Demanda: Significa los bienes / servicios que son requeridos por los clientes

G.S: Gerente Sistemas.

G.A: Gerente Administrativo

4. REFERENCIAS

Estudios de mercado realizados por Directivos del Banco Procredit
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5. DIAGRAMAS DE FLUJO
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

o El G.S con la ayuda de las herramientas informaticas disponibles en EL
Banco Procredit como es el caso de los programas ResolvIT y
PROADMIN, recopilan los registros de los bienes / servicios utilizados, y

elaboran una base de datos completa en la que debe constar:

- Datos del cliente completos
- Bien o servicio adquirido

- Fecha de adquisicion

° A continuacién, tomando en cuenta esa base de datos, se debe elaborar
una encuesta cuyo fin es el de recopilar las necesidades informaticas de
dichos clientes, por ejemplo: Instalacién de un nuevo equipo, cambio de
equipo, puede traer consigo la necesidad de adquirir un lote de

consumibles de dicho equipo.

e Luego, el G.S, analizara las oportunidades de negocio en base a los
resultados de las encuestas registrados en FA-RG-21 y para ello
finalmente elaborara un balance de la oferta y demanda que puede existir

en la actualidad.

o Este balance de oferta y demanda, constara de una proyeccién de los
diferentes bienes / servicios que son potencialmente utilizables en el
futuro. Se debe dejar evidencia objetiva de este estudio mediante el
registro FA-DI-13.
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Para el caso de servicios, el G.S , realizara la inteligencia de mercado con

asesoramiento del G.A

Este procedimiento se lo realizara cada semestre, o en menor tiempo si

fuese algun caso especial.

. RESPONSABILIDADES

Todas las actividades de este procedimiento son responsabilidad del

Gerente de Sistemas con el asesoramiento del Gerente Administrativo.

REGISTROS

- Resultados de las encuestas sobre oferta / demanda.

ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita conocer de antemano
que bienes / servicios se deben utilizar y solicitarlos para el stock. Es decir, este
procedimiento permite planificar las adquisiciones de bienes / insumos
necesarios para la utilizacion, sin necesidad de que sean solicitados de

antemano por el cliente.

2. ALCANCE

El presente documento aplica al subproceso productivo “Estrategia de

producto”, detallado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Mercado Potencial: Significa el segmento de mercado donde existe reales y

altas posibilidades de utilizar

Stock: Significa tener un bien ya sea equipo o insumo disponible para su uso

G.S.- Gerente Sistemas

G.A.- Gerente Administrativo

4. REFERENCIAS
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5. DIAGRAMAS DE FLUJO
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

e EI G.S debe revisar y analizar el balance de la oferta y demanda tomando
mas en cuenta los resultados de la demanda. De ese analisis debe
obtener un listado de las oportunidades de negocio, es decir que bienes y

servicios tienen una alta oportunidad de ser utilizados.

° Luego, con la ayuda de técnicas estadisticas, se realiza una priorizacion
de las oportunidades de negocio en base a los siguientes criterios:
v Mayor impacto tecnolégico
v Menor precio final al cliente
v Mejor servicio post-entrega
v Menor costo de comercializacion

v El mayor margen de ganancia.

° La priorizacion indicara al Responsable del proceso de compras cual es
el bien o servicio que reune las mejores condiciones anteriores, es decir

indicara que es el bien / servicio que mas alta prioridad tiene de utilizarse.

° El bien / servicio con mas alta prioridad, no significa que siempre tenga
una buena relacién costo-beneficio para la empresa, por lo tanto, a

continuacion, el G.S realizara un exhaustivo analisis en este sentido.

o El bien / servicio que si tenga una buena relacion costo-beneficio sera
identificado como nuevo o no. Para el caso de ser un producto nuevo, el

G.S realizara un estudio del mercado potencial de salida de dicho
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producto, y para luego concluir con la decision de invertir en adquirir el

bien / servicio para ser utilizado. Se utilizara el registro FA-RG-22

Si el producto no es nuevo, el G.S se retroalimentara del informe de
satisfaccion de clientes en cuanto tiene que ver al aspecto de quejas o
percepcion del bien / servicio, y si éste no ha cumplido los requerimientos
del cliente, se suspendera su utilizacion y se buscara un bien / servicio

alternativo.

el bien / servicio no tiene una buena relacion costo- beneficio, el G.S
tomara la siguiente mejor opcion de la lista priorizada y asi
sucesivamente. El listado final de los bienes/servicios (con caracteristicas

primarias) proyectados a utilizar se registran en FA-RG-22

La frecuencia de realizacion de este procedimiento dependera de las
necesidades del cliente detectadas con el procedimiento “Inteligencia de
Mercado”. Por ejemplo, la compra de una impresora, puede traer consigo

la necesidad de adquirir un lote de consumibles de dicho equipo.

7. RESPONSABILIDADES:

Todas las actividades de este procedimiento son responsabilidad del

Gerente de Sistemas con el asesoramiento del Gerente Administrativo.

REGISTROS

FA-RG-22: Registro de los bienes y servicios proyectados a utilizar
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita adecuadamente
detallar o especificar las caracteristicas del bien o servicio que el cliente

necesita para cumplir con sus requerimientos

2. ALCANCE

El presente documento aplica al subproceso productivo “Caracterizacién del

producto”, detallado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Servicio on site.- Significa que los servicios se los realiza donde el cliente.

Servicio en banco.- Significa que el equipo es ingresado al laboratorio para

recibir el servicio técnico
Configurar un bien / servicio.- Significa agregar, quitar o modificar las
caracteristicas internas de un bien / servicio, con el fin de cumplir con los

requerimientos del cliente

Detallar caracteristicas.- Significa especificar que caracteristicas tiene o debe

tener un bien / servicio para cumplir con los requerimientos del cliente.

R.A.B .- Responsable del proceso de asignacion de Bienes.
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R.A.S.- Responsable del proceso de asignacion de Servicios

4. REFERENCIAS

- TQ-MO-01: Manual de Operaciones del Departamento de Sistemas del
Banco Procredit,

- Manuales técnicos de acuerdo a cada modelo del bien / servicio.

- PROADMIN: Manual del usuario de sistema.

- ResolvIT: Manual del usuario del sistema.
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5. DIAGRAMAS DE FLUJO

GERENCIA DE SISTEMAS

SOPORTE TECNICO

Nuevos bienes/
servicios?

Recibir orden de
preventa y / o orden de
servicios

Orden de servicios?
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Servicio on site?
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l

4

Desplazarse donde el

cliente

algun bien en stock?

}

Evaluar requerimientos
(diagnosticar)

3
Configurar el bien segin
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solicitadas por el cliente

A

Detallar caracteristicas
bienes / servicios

A

7
Registrar y enviar
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

e Para el caso de 6rdenes de compra de bienes, el R.A.B analizara
meticulosamente las caracteristicas técnicas que exige el cliente en sus
requerimientos, y con la ayuda del sistema PROADMIN y /o catalogos de
productos, comparara con las caracteristicas de productos existentes en
stock. Para el caso de que algun producto concuerda con todas y cada una
de las caracteristicas exigidas, se procedera a detallarlas técnicamente por

escrito mediante un registro (cuaderno de anotaciones diarias)

e En caso de que no concuerden las caracteristicas, se enviara los
requerimientos al Area Técnica para que un técnico asignado configure una
alternativa de producto que cumpla con todas y cada una de las
caracteristicas exigidas por el cliente, y por ultimo las detallara por escrito y

enviara via mail a R.A.B.

e Para ordenes de servicio por ejemplo (interfaces de aplicaciones, acceso a
servidores, problemas de programacion, técnicos etc.) on site o en banco,
el técnico asignado por el R.A.S , evaluara los requerimientos exigidos , y

aplica a:

v Diagnéstico del problema técnico de algun bien o servicio que el
cliente requiere solucion.

v" Asesoramiento técnico sobre la mejor solucién requerida

v" Inspeccion y evaluacion del medio para la aplicacion de algun
proyecto tecnoldgico. Ejemplo el requerimiento de instalacion de

una red.
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e Obtenida la evaluacion, a continuacion,

el técnico encargado procede a

detallar las caracteristicas del servicio que es requerido, registrando e TQ-

RG-09, si el servicio es on site o en el software ResolvIT si es en banco.

e Para el caso de bienes / servicios nuevos, directamente el técnico

encargado procedera a detallar por escrito las caracteristicas.

7. RESPONSABILIDADES:

NO | Actividad Responsable
1 | Recibir 6rdenes de compra y de servicio R.AB/R.AS
2 | Analizar caracteristicas del bien solicitado R.A.B
3 | Configurar bienes Técnico asignado
4 | Desplazarse a donde el cliente Técnico asignado
5 | Evaluar requerimientos del servicio Técnico asignado

(diagnosticar)

(@]

Detallar caracteristicas del bien / servicio

Técnico asignado

Registrar detalle de caracteristicas

Técnico asignado

8. REGISTROS

Cuadernos de anotaciones diarias y mails
TQ-RG-09: Orden de Servicios “on site”
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3.

. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita motivar a los

empleados del Departamento de Sistemas del Banco Procredit a través de

una metodologia que

nivel productivo.

. ALCANCE

recompense econdmicamente al trabajador por su

El presente documento aplica al subproceso “Mantener”, caracterizado en

el Manual de Procesos.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Remuneracion Variable: Es el pago salarial cuyo tope superior es fijado

segun el nivel productivo alcanzado.

J.ARR: Jefe de Area.

G.S: Gerente Sistemas

R.C.P: Responsable de cada proceso

REFERENCIAS

- Normas del Consejo Nacional de Sueldos y Salarios

- Manual de Procesos del Departamento de Sistemas del Banco Procredit

- Reglamento interno de Banco Procredit
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

JEFE DE CADA AREA

GERENCIA SISTEMAS

Inicio

7

Definir las
responsabilidades y
cargo por cada proceso
7

i

Definir indicadores y
metas de desempefio

I

Medir la linea base de los
Indicadores

7
4
Definir indicadores y
actividades de iniciativa
que superen los
indicadores base

l

7

5

6

Negociar metas

Aprobar comisiones

Aprobé comisiones?

Medir resultados -~

A

8
Cancelar comisiones

F: Registro FA-RG-15.- Procesos responsabilidades y cargos
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6.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Los J.A.R del Departamento de Sistemas del Banco Procredit, deben en
primer lugar definir para cada proceso de su area los responsables y los

cargos. Esta definicion esta contenida en el registro FA-RG-15.

A continuacion, el J.A.R en base al Manual de Procesos del Departamento
de Sistemas, definira los indicadores y metas de desempenio, por ejemplo,
para el proceso Instalacion de un Servidor, una de las metas de
desempeno, sera en base al indicador IEIS (indice de eficiencia Mensual

de Instalacion de un Servidor).

Luego, los J.A.R, definiran la linea de base de los indicadores, es decir

cual es el valor minimo de cada indicador por cada proceso productivo.

A continuacién, se fijara, en base a los indicadores, responsabilidades,
procesos Yy actividades de iniciativa, las metas que superen los
indicadores base; por ejemplo, para el area técnica se fijaran metas al
indicador IEIS.

Fijadas las metas, se procedera a negociar la comisibn econdémica a
obtener por el cumplimiento de las mismas. Este acuerdo sera entre el
R.C.P y el J.A.R con aprobacion del Gerente de Sistemas. Para procesos
en los que intervengan mas de una persona, la comision ira al grupo y es
a su vez el R.C.P el encargado de distribuir la comisiéon al grupo de

acuerdo a su evaluacion y con aprobacion del J.A.R.
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° En caso de que no exista la aprobaciéon del Gerente de Sistemas en

cuanto al monto de la comisién negociado, se procedera a renegociar.

° A continuacion, se procede en base a los indicadores,

medir las metas

alcanzadas. Debe tomarse en cuenta que por el reglamento interno, el

sueldo base de cada trabajador, sera el percibido actualmente.

e Tabulados los valores de la medicion, el J.A.R de cada area procedera a

emitir la ndmina de comisiones recibidas por cada empleado para su

cancelacion respectiva.

7. RESPONSABILIDADES

No Actividad Responsable
1 Definir responsabilidades y cargos por cada proceso JA R

2 Definir indicadores y metas de desempefio JAR

3 Definir la linea base de los indicadores JAR

4 Definir la linea meta de indicadores JAR

5 Negociar metas —comisiones JAR

6 Aprobar comisiones G.S

7 Medir resultados JA.R

8 Cancelar comisiones JAR

8. REGISTROS

- FA-RG-15:Registro de procesos, responsabilidades y cargos
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1. OBJETIVO

2.

3.

Establecer un procedimiento documentado, que permita eficazmente
identificar, almacenar, administrar y controlar los bienes de computacion

de la bodega.

ALCANCE

El presente documento aplica al proceso de apoyo “Control de Stock”,

detallado en el Manual de Procesos.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Bienes: Identifica a equipos e insumos de cémputo que se utilizan.

Reposicion por garantia: Comprende al equipo o insumo que devuelve el

fabricante o proveedor para cumplir con la garantia.

Estado de los equipos o insumos.- El termino abarca a las
caracteristicas fisicas y técnicas que presenta un bien al momento de
ingresar a bodega.

Inconformidad.- Estado de insatisfaccion o rechazo.

R.C.S.- Responsable del proceso “Control de stock”.

R.P.C.- Responsable del proceso “Adquisiciones”
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. REFERENCIAS

- FA-PR-09: Procedimiento “Compras”
- FA-IT-22: Instructivo “Verificacion de las adquisiciones”

- FA-IT-23: Instructivo “Almacenamiento de bienes en bodega”
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S. DIAGRAMAS DE FLUJO
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BODEGA DE SISTEMAS

13
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A

14
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A
17

Actualizar status de
stock

Verificar estado de
equipos / insumos al
entregar

21
Identificar equipo /
insumo inconforme

Estado OK ?

A
22
Almacenar equipo /
insumo inconforme

18
Registrar salida de
equipos / insumos

23
4 Informar la entrega de un ——
19 bien igual
Actualizar estatus de
stock
A
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

El R.C.S debera en primer lugar diferenciar si el proceso se orienta hacia

un ingreso o0 a una salida de bienes.

Para el caso de un ingreso de bienes, el R.C.S debera identificar si la
entrada es producto de una adquisicidn o por la reposicion de alguna

garantia.

Si es una compra, el R.C.S recibira conjuntamente con el bien, la factura

y / 0 documento que valide la adquisicion.

Para el caso de una garantia, el R.C.S revisara la documentacion vy

registrara en el software PROADMIN la reposicidn por este concepto.

A continuacion, el R.C.S verificara si los datos indicados en la factura
corresponden exactamente al bien a ser ingresado. Los datos a tomar
muy en cuenta son:

v" Fecha de entrega del bien

v" Numero de items

v Caracteristicas de los items a ser ingresados. (Series, nimeros

de parte, color, etc).

Para el caso de que exista conformidad con los datos, el R.C.S procedera
a verificar fisicamente el estado de los equipos y / 0 insumos segun el

instructivo FA-IT-22. Si es necesario, el R.C.S solicitara la ayuda de un
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Técnico para dicha revision. Los aspectos encontrados en la verificacion
se registra en FA-RG-33.
De existir errores en la validaciéon de los datos, el R.C.S debera solicitar al

responsable de adquisiciones su solucion. con el proveedor.

De la misma forma, el R.C.S debera solicitar al responsable de
adquisiciones la solucién, si se presenta algun inconveniente en la

verificacion fisica.

A continuacion, los bienes que pasaron las validaciones respectivas, se
ingresan a bodega y se registran en el software PROADMIN como
equipos / insumos nuevos (a menos que se especifique lo contrario) a

inventario.

Por ultimo el R.C.S debera almacenar los bienes adquiridos segun

instructivo FA-IT-23: “Almacenamiento de bienes en bodega”.

Para el caso de salida de bienes, el R.C.S debe primero, recibir una
orden de pedido a través del sistema PROADMIN, que incluya su

justificacion.

A continuacion el R.C.S verificara el stock. Para el caso de existencias,
antes de entregar el bien, verificara fisicamente su estado usando el
mismo instructivo: FA-IT-22.

Si no existe inconformidades en la verificacion, procedera a registrar la
salida del bien en el sistema PROADMIN vy el software actualizara

automaticamente el status de stock.
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. Por ultimo se entregara a conformidad el bien al cliente interno que lo

solicito.

= Para el caso de no existir el bien en stock, el R.C.S informara al cliente

interno que lo solicitdé para la toma de medidas correspondientes y la

actualizacion del stock.

" Si existi6 alguna inconformidad en la revisién fisica del bien, el R.C.S

procedera a identificarlo mediante una etiqueta roja (productos no

conformes) vy almacenarlo siguiendo el instructivo FA-IT-23. Por ultimo

informara a cliente interno la entrega de otro bien igual al solicitado

7. RESPONSABILIDADES:

No Actividad Responsable

1 Diferenciar si es entrada o salida de bienes R.C.S

2 Identificar si es compra o reposicién por garantia R.C.S

3,6 | Recibir y verificar la factura con lo que va a ingresar. R.C.S

4,5 | Revisar documentacion de garantia y registrar R.C.S

reposicion

7 Verificar el estado fisico de los bienes R.C.S

8 Ingresar y registrar los bienes R.C.S

9 Almacenar los bienes R.C.S

10 | Informar a adquisiciones inconformidad R.C.S

11,12 | Analizar la inconformidad y arreglar con proveedor R.P.C
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No Actividad Responsable
13 Recibir érdenes de pedido de bienes R.C.S
14 | Verificar stock R.C.S
15 | Verificar estado de bienes antes de entregar R.C.S
16 | Informar a cliente interno la falta de stock R.C.S
18 Registrar salida de bienes R.C.S
19 | Actualizar status R.C.S
20 | Entregar bienes R.C.S
21 Identificar bienes no conformes R.C.S
22 | Almacenar bienes no conformes R.C.S
8. REGISTROS

9.

ANEXOS

FA-RG-23: Registro ” Verificacion de bienes que ingresan a bodega “.
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita mantener una
metodologia para resolver las quejas del cliente en cuanto a un bien / servicio

recibido.

2. ALCANCE

El presente documento aplica al subproceso “Satisfaccion del cliente” |,

caracterizado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Solucionar en el acto.- Significa que el técnico de cualquier Area de Sistemas
resuelve un problema inmediatamente, ya sea via telefénica, o personalmente

en el laboratorio.

Bienes.- Identifica a equipos e insumos que se utilizan, por ejemplo:

computadoras, impresoras, tinta, etc.

Insumos.- Identifica a las partes, componentes y suministros que integran y/o

son de uso de un equipo, ejemplo: Discos duros, tintas, repuestos, etc.

Servicio on site.- Significa que el servicio se lo realiza en las propias

instalaciones donde se encuentra el equipo afectado.
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Escalar un problema.- Significa que se solicita ayuda a técnicos de
Infraestructura o Desarrollo del Departamento de Sistemas o de otra compaiia,

cuando no se puede solucionar el problema.

Queja.- En este procedimiento aplica a toda inconformidad por la entrega de
un bien / servicio que no satisface los requerimientos exigidos por el cliente
dentro del periodo de vigencia del contrato (garantia). Este término no aplica
en este procedimiento, para llamadas de atencién por falta de cortesia,
retrasos, etc.; para esto se realiza un tratamiento especial directo, o a través

del procedimiento “Nivel de satisfaccidon del cliente”.

J.A.S: Jefe de Soporte

T.A: Técnico asignado (Infraestructura, Desarrollo, Tecnico)

R.S.C: Responsable del sub-proceso “satisfaccion del cliente”

4. REFERENCIAS

- NTE INEN ISO 9001:2000

- Manual de Operaciones del Departamento de Sistemas del Banco
Procredit, TQ-MO-01.

- Manuales técnicos de Sistemas.

- Manual del usuario de sistema ResolvIT.

- Manual del usuario del sistema PROADMIN
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

SOPORTE AL USUARIO

INFRA/DESA/TECN. CLIENTE

Inicio

1
Recibir quejas del cliente

!

Solicitar numero de ticket
del servicio

Tiene ticket?

Revisar datos del ticket

Ticket fue aprobado

4
Generar caso

o

A

5
Asignar técnico en el

Banco

Ni

h I( : >
Sl

Recibir nimero de caso

!

7
Analizar las
caracteristicas del caso

v

8
Determinar si el
problema tiene relacion
con los productos del

10
Proponer otra solucion

'

Intentar solucionarlo en
el acto

NO

Se solucion6

12
Desplazarse a donde el
cliente

PROCESO
POST-
PRODUCCION

1
Acordar fecha y
condiciones de solucion

Servicio on site?

NO

<
7
13

Evaluar el problema
causal de la queja

ResolvIT que resuelva
el caso

}

14

16

Solucionar el problema

Registrar equipos /
insumos utilizados

Solucién requiere reemplazo
de equipos/insumos?

1

15
Solicitar equipos /
insumos a bodega

N = Registro electronico: TQ-RG-34 “Solucion de quejas” de circulacion solo interna
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solucion correcto funcionamiento
y

17
Verificar correcto
funcionamiento

19
Realizar seguimiento de

A

21

Reportar si el problema
se repite

la solucién

e presenté nuevamente
el problema

22
Registrar Solucion

4

23
Cerrar el caso constatando
la satisfaccion del cliente

v

24
Con los casos resueltos , y
resultados del nivel de
satisfaccion elaborar
informe de Satisfaccion del

Cliente
[

M: Informe de satisfaccion del cliente TQ-DI-07

de circulacién solo interna
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. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

El R.S.C recepta las quejas del cliente a través de llamadas telefonicas, por

mail, o directamente en persona.

El R.S.C solicita al cliente el numero de ticket del servicio solicitado. Para el

caso de no disponer del ticket, se propondra otra solucién.

Con la ayuda del sistema ResolvIT, se verificara los datos del ticket con el
fin de determinar:

- Las caracteristicas del bien / servicio entregado.

- Los datos del cliente.

- La fecha de entrega inicial, como unica fecha valida para el calculo del

tiempo de la garantia, o de entrega inicial del servicio.

Para el caso de que no se solucione inmediatamente, el RSC procedera a
generar un caso y se designara el técnico responsable (T.A) del

mismo.

El caso abierto sera desarrollado en el registro TQ-RG-34, de circulacion

electrénica interna.

A continuacion, el T.A recibira el caso, y procedera a su analisis pertinente.
De ser necesario, el T.A tiene la obligacién de contactarse con el cliente

para solicitarle alguna explicacion adicional.
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El T.A debera determinar si la queja presentada tiene alguna relacién con el
bien / servicio entregado. De no ser el caso, de igual manera se ofrecera la

mejor solucidén en caso de ser un servicio solicitado.

De existir relacion, inmediatamente el T.A se contactara con el cliente e
intentara solucionarlo en el acto, cabe mencionar, que por reglamentacion

interna, un técnico solo puede emplear 10 minutos en llamada telefénica.

Si el T.A pudo resolver el problema en el acto, se procedera a realizar el

seguimiento del caso, y cerrarlo si existe la constancia de satisfaccion total

Para el caso de que no se pudo cerrar el T.A acordara la hora y la fecha de
visita al cliente para el caso de equipos dafiados, configuraciones o cambios

en el sistema.

Para cualquiera de los dos casos, el T.A evaluara el problema causal de la

queja presentada y determinara la solucidn a seguir.

A continuacion el T.A ejecutara la solucion de acuerdo a lo planteado y
verificara si hubo la necesidad de reemplazar equipos o insumos. Para el
caso de que si se necesitaron reemplazar, el T.A los solicitara a bodega y

los registrara en el registro TQ-RG-34

Si el T.A no pudo solucionar el caso, por problemas de programacion o por

terceros se incrementara el tiempo de solucion y se indicara al cliente.
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Una vez ejecutada la solucion, el T.A procedera a realizar un banco de
pruebas para verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por el
cliente. De igual manera, si no se consigue resultados positivos, se

procedera a realizar los cambios respectivos hasta encontrar la solucion.

Para asegurar la calidad de los bienes y servicios entregados, el T.A
realizara un seguimiento del problema durante el tiempo necesario para
comprobar el cumplimiento de los requisitos exigidos, es decir, con ello se
pretende asegurar la satisfaccion del cliente. El seguimiento se registra en
el formato TQ-RG-34

Si nuevamente se presente el problema, el T.A escalara la solucién.

Si el seguimiento del caso da resultados positivos para la resolucion de la
queja reportada, el T.A procedera a registrar la solucién del caso,

completando el registro TQ-RG-34.

Por ultimo, con todos los casos resueltos y no resueltos en el periodo de un
mes, el R.S.C elaborara un informe de satisfaccion al cliente: TQ-DI-07 para
ser enviado a las areas correspondientes de Calidad de Servicio del Banco

Procredit.
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10. RESPONSABILIDADES:

No Actividad Responsable
1 Recibir las quejas del cliente R.S.C
2 Solicitar numero de ticket R.S.C
3 Revisar datos del ticket y aprobar R.S.C
4 Generar caso R.S.C
5 Elegir T.A para solucion del caso R.S.C
6,7 Recibir el caso y verificar sus caracteristicas T.A
8 Verificar si la queja tiene relacién con el bien / servicio T.A
9 Intentar solucionar en el acto T.A
10 Proponer otra opcion de solucién T.A
11 Acordar fecha, hora y condiciones de solucién T.A
12 Desplazarse a donde el cliente T.A
13 Evaluar el problema causal de la queja T.A
14 Solucionar el problema T.A
15,16 | Solicitar y registrar equipos/insumos a bodega T.A
17 | Verificar correcto funcionamiento T.A
18 | Escalar solucién T.A
19 Realizar seguimiento de la solucién T.A
20,21 | Realizar pruebas y reportar si el dafio se repite T.A
22 Registrar la solucion del caso T.A
24 | Cerrar el caso constatando satisfaccion del cliente T.A

8. REGISTROS
- Seguimiento de casos TQ-RG-34
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado, que permita conocer el estado
de avance del proceso productivo ya sea para la provision de bienes o de

servicios y ademas identificar cualquier desvio o no conformidad.

2. ALCANCE

El presente documento aplica al subproceso productivo “Post-Producciéon”,

detallado en el Manual de Procesos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Status: Se usa para referenciar el estado presente del proceso

Suceso: Cambio en el estado de bien o servicio, por ejemplo, puede ser de

cuentas activas a inactivas.
G.C.- Gerente Comercial
G.T.- Gerente Técnico

R.S.S.- Responsable de Solicitud de Servicio
R.S.B.- Responsable de Solicitud de Bienes

4. REFERENCIAS

- Manuales de usuario ResolviT y PROADMIN
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5. DIAGRAMAS DE FLUJO

AREA DE SISTEMAS

AREA COMERCIAL

Inicio

Requiere Servicios?

Identificar el tipo de
orden de servicio

Servicios on site?

2
Llenar registro de status
del servicio segun

Caodificar fisicamente por

A

sucesos
H

NO
P Identificar cada orden de
venta de bienes
7
NO 3 ’

Ingresa en sistema
ResolvIT status de
orden por cada suceso

cada status

7

5
Actualizar por cada s

Ingresar en sistema
ResolvIT status del
producto por cada
suceso

suceso status y codigos

H= Registro de status de la orden de servicio on site TQ-RG-27
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Para el caso de una solicitud de servicios, el R.S.S. debera identificar el
tipo de orden de servicio, es decir si es on site, en banco, cliente, fecha de

inicio, etc.

Para un servicio on site, el R.S.S debera llenar el registro TQ-RG-27 por
cada suceso ya sea programado o0 no. Los datos necesarios a incluir en

este registro son:

La fecha del suceso
El nombre del cliente o su representante que presencia el suceso.
La descripcion del suceso

La accion inmediata a seguir

SRR N NN

Fecha y hora acordada para realizar algun cambio de status.

Si el servicio es en banco (no on site), el registro anterior se realizara
electronicamente con la ayuda del sistema ResolvIT que posee los

mismos campos anteriores.

Ya sea servicio on site 0 no, el R.S.S a continuacién procedera a

codificar cada status usando etiquetas de la siguiente forma.

Etiqueta roja para un status de inconformidad.
Etiqueta amarilla para un status en tramite

v
v
v’ Etiqueta verde para un status de servicio finalizado
v
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Todo servicio inicia con status rojo.

o Para el caso de que el servicio no involucre la reparacion de una maquina
(por ejemplo la instalacion de una red), el etiquetado se realizara mediante

tarjetas ubicadas en un lugar visible del area técnica.

e ElI R.S.S debera obligadamente tener actualizado el status y / o la

codificacion de cada orden de servicio.

e A continuacién con la ayuda del sistema ResolvIT, el R.S.B registrara

cada suceso en los aspectos siguientes:

Ubicacion del bien
Tiempo de entrega del bien
Razones de retrasos

Deteccion de D.O.A ( producto defectuoso en arribo)

AN NN NN

Cualquier observacion adicional.

El R.S.B debera obligadamente actualizar el status por cada suceso

encontrado.

7. RESPONSABILIDADES

La identificacion y trazabilidad de los servicios es responsabilidad del
R.V.S.

La identificacion y trazabilidad de los bienes es responsabilidad del R.S.B
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8.

9.

REGISTROS

- TQ-RG-27: Status de una orden de servicios on site

ANEXOS
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ANEXO 4

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS
GERENTE DE SISTEMAS
— UBICACION DEL PUESTO:
CODIGO: NIVEL
Junta Gerencial
GS Control
Apoyo
Ubicacion: Gerente
Matriz Jefatura

Nivel Operativo

Servicios
generales

Reporta a: JUNTA GERENCIAL

= FUNCIONES:

= FUNCIONES GENERALES:

= Dar soporte al Gerente General

= FUNCIONES ESPECIFICAS:

Representar al Gerente General ante terceros debidamente autorizado;
Elaborar reportes para la Gerencia General, Directorio, acreedores
internacionales, etc;

Preparar documentacion para la Gerencia General, Directorio, Entidades
de Control, etc;

Efectuar todos los tramites necesarios en el BEV, BID y demas
instituciones segun se requiera el Gerente General;

Proponer e implementar mejoras en su area;

Participar en los proyectos de mejoramiento institucional,

Chequear sus indicadores de gestion;

Dar cumplimiento a las politicas, procedimientos y demas normas internas
que regulan su gestion y apoyan al desarrollo institucional y del area;
Proponer cambios que promuevan el mejoramiento de los procesos del
area;

Participar en los proyectos de mejoramiento Institucional;

Organizar y coordinar el trabajo con sus jefes inmediatos;
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=  Cumplir con las demas funciones asignadas por sus jefes inmediatos.

= RELACIONES FUNCIONALES:

= nternas: Unidad de Riesgos, Sistemas, Recursos Humanos, Tesoreria,

Contabilidad

= Externas: Funcionarios de entes de control, BEV, BID

= SUPERVISION:
= Recibida: Gerente General
= FEjercida: Ninguna

— HERRAMIENTAS:

= Equipamiento

Computadora, impresora compartida, teléfono, infocus, laptop.

*» Documentacion manejada
Reportes a nivel Gerencial.

= Programas

MS Office, Symantec Antivirus, Windows XP, Adobe Acrobat Rearder.

= Aplicaciones
N/A

= Servicios
Internet: Correo electronico

= RESPONSABILIDAD:

. s Frecuencia
Descripcion

Bienes y valores
de oficina

Informacioén X
confidencial
interna

Recursos
monetarios o)
valores fiduciarios

Personas

Constantemente @ Periddica

Eventual @ Ninguna
X
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= REQUISITOS:

Formacion Profesional Requerida
Educacion
Egresado de Ing. Financiera, Comercial y/o Economia o carreras afines

Experiencia
De 1 a 2 anos en el cargo

Conocimiento

Inglés Avanzado

Contabilidad Bancaria, Analisis Financiero, Matematica Financiera
Leyes del Sistema Financiero y tributarias

Conocimiento adicional

Elaboracion de proyectos

Estadistica

Normas Internacionales de Contabilidad

Competencia

Habilidades

Capacidad de analisis y sintesis, analisis del problemas y del entorno,
calculo matematico, integridad y juicio, organizado, criterio, resolucion de
problemas

Caracteristicas de Personalidad
Autocontrol, proactivo, buenas relaciones interpersonales, impacto
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= UBICACION DEL PUESTO:

408

CODIGO: NIVEL

Junta Gerencial
JAR Control

Apoyo

Ubicacioén: Gerente

Matriz Jefatura M|
Nivel Operativo
Servicios
generales

Reporta a: JUNTA GERENCIAL

= FUNCIONES:

= FUNCIONES GENERALES:

Responsable de organizar, planificar y dirigir el Departamento asignado de
Sistemas, desarrollando e implementando soluciones informaticas
optimas.

— FUNCIONES ESPECIFICAS:

Cumplir con las normas, directrices y metodologias establecidas para el
sistema IPC BANKER;

Asesorar en el desarrollo e implementacion de sistemas de informacion
(hardware y software);

Asesorar en el desarrollo e implementacién de infraestructuras de
telecomunicaciones y redes;

Analizar, autorizar ,monitorear y controlar los cambios en las Bases de
datos;

Evaluar los programas elaborados por los programadores;

Mantener informacion sobre los programas adaptados al sistema IPC
BANKER;

Coordinar cambios del sistema con el proveedor del sistema en Alemania;
Responsable de la designacion de las claves de acceso a los sistemas;
Proponer actualizaciones al Plan de Contingencia de Sistemas, la Politica
de Sistemas y al Manual de Procesos del Sistema

Participar en los proyectos de mejoramiento institucional,

Dar soporte a las instituciones que integran la RED IMI AG;

Organizar y dirigir el desarrollo y mantenimiento de los sistemas de
informacion o aplicativos del Banco;

Diseriar y poner en marcha el plan de contingencia que garantice el
reestablecimiento de la capacidad operativa ante fallas en equipos,
sistemas de informacion o aplicativos del Banco.
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Administrar los recursos humanos vy financieros asi como los equipos y
sistemas de informacion asignados.

Coordinar y canalizar solicitudes de soporte técnico

Organizar, coordinar y dirigir equipos de trabajo

Coordinar y controlar la actualizacion y estandarizacién del parque
informatico

Controlar el inventario del parque computacional

Supervisar y evaluar el cumplimiento de contratos con empresas
proveedoras

Definir y controlar las politicas de seguridad

Las demas funciones que le sean asignadas por el Jefe de Sistemas

= RELACIONES FUNCIONALES:

Internas: Todos los departamentos
Externas: Proveedores de HW__ SW__ Telecomunicaciones

— SUPERVISION:

Recibida: Junta Gerencial
Ejercida: Equipo de sistemas

= HERRAMIENTAS:

Equipamiento
Computadora, Portatil, impresora, teléfono.

Documentacién manejada
Reportes de Base de Datos, memos de cambios por errores en los datos,
memos de sugerencias de cambios al sistema.

Sistemas informaticos
Microsoft office, Project MS, Sistema IPC Banker, Plataforma SQL, Correo

electronico,

Internet

= RESPONSABILIDAD:

Frecuencia

Descripcion

Constantemente Peridodica Eventual Ninguna

Bienes y valores X

de oficina

Informacion X

confidencial interna

Recursos X
monetarios o

valores fiduciarios
Personas X
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= REQUISITOS:

Formacion Profesional Requerida
Educacion:

Ingenieria en Sistemas

Experiencia:

2 anos en posiciones similares

Conocimiento:

Implementacién y administracion de bases de datos SQL,
Conocimientos de base de datos relacionales y de redes
OLAP

Windows NT2000

Conocimiento adicional:

Planificacién de proyectos

Inglés técnico avanzado

Certificacion de Microsoft en administracion base de datos SQL Server.
Infraestructura de comunicaciones WAN- LAN

Competencia

Habilidades:

Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacion,
analisis, orientacion y asesoramiento, trabajo en equipo

Caracteristicas de Personalidad:
Cooperacion y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable, cuidadoso
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ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

= UBICACION DEL PUESTO:

CODIGO: NIVEL
Junta Gerencial
ABS Control
Apoyo
Ubicacioén: Gerente
Matriz Jefatura

Nivel Operativo

Servicios
generales

Reporta a: Jefe de Sistemas

= FUNCIONES:
= FUNCIONES GENERALES:

Responsable de la creacion, configuracion, mantener y administrar la Base
de de datos.

= FUNCIONES ESPECIFICAS:

Dar mantenimiento a las Bases de datos, mediante ejecucién de SQL;
Participar en el analisis y disefio de nuevos sistemas que se deseen
implementar en el Banco;

Coordinar con el Jefe de Sistemas las pruebas de los sistemas
desarrollados y la implementacion definitiva de los mismos;

Brindar apoyo a los usuarios y en especial al area de soporte del
Departamento de informatica, en temas relacionados a las bases de datos
cuando éstos lo requieran;

Monitorear y controlar la capacidad de la plataforma en relacion al
incremento de informacion;

Garantizar el correcto funcionamiento de las bases de datos;

Definir perfiles de usuario, otorgar privilegios, registrar usuarios;

Disenar el sistema de backups de la base de datos;

Dimensionar las bases de datos y crear la base de datos;

Afinar la base de datos, optimizando su desempefo y tiempo de
respuesta;

Instalar nuevas versiones de los manejadores de bases de datos que
posee el Banco;

Asesorar en el disefio del modelo de datos de cada sistema de
informacion;

Cuidar la integridad del modelo de datos corporativo;

Establecer mecanismos para garantizar la seguridad de los datos
almacenados en la base de datos;

Dar soporte a las instituciones que integran la RED IMI AG;
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= Las demas tareas necesarias para el efectivo desarrollo de sus
actividades y su area;

= Emitir reportes sobre aspectos relacionados a su gestion;

= Organizar y coordinar su trabajo con el Jefe de Sistemas;

= Sacar periédicamente backup de la Bases de datos, contemplado las
normas de resguardo vigentes;

= Participar en los proyectos de mejoramiento institucional,

= RELACIONES FUNCIONALES:
= nternas: Ninguna
= Externas: Ninguna

— SUPERVISION:
= Recibida: Jefe de Sistemas
= FEjercida: Ninguna

= HERRAMIENTAS:
» Equipamiento
Computadora, Portatil, impresora, teléfono.

= Documentacion manejada
Reportes referentes a la Administracion de Base de Datos.

= Sistemas informaticos
Microsoft office, Project MS, Sistema IPC Banker, Plataforma SQL, Correo
electronico,
Internet

— RESPONSABILIDAD:
Frecuencia
Constantemente Periédica Eventual Ninguna

Bienes y valores X

de oficina

Informacidén X

confidencial interna

Recursos X
monetarios o

valores fiduciarios

Personas X

Descripcion

= REQUISITOS:
=  Formacion Profesional Requerida
Educacion:
Ingeniero en sistemas

Experiencia:
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2 afos en posiciones similares

Conocimiento:

Implementacién y administracién de bases de datos SQL
OLAP

Windows NT2000

Conocimiento adicional:

Planificacién de proyectos

Inglés técnico avanzado

Certificacion de Microsoft en administracion base de datos SQL Server.

Competencia

Habilidades:

Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacion,
analisis, orientacion y asesoramiento, trabajo en equipo

Caracteristicas de Personalidad:
Cooperacion y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable, cuidadoso



ADMINISTRADOR DE COMUNICACIONES

= UBICACION DEL PUESTO:
CODIGO:

ACS

Ubicacion:
Matriz

Reporta a:

= FUNCIONES:
= FUNCIONES GENERALES:
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NIVEL
Junta Gerencial

Control
Apoyo
Gerente
Jefatura

Nivel Operativo

Servicios
generales

Jefe de Sistemas

= Dar soporte al area de sistemas y solucionar problemas referentes al

sistema de comunicacion interna

del Banco.

— FUNCIONES ESPECIFICAS:

= Implementar, administrar y controlar los equipos e infraestructura de
comunicaciones globales (WAN) y redes locales (LAN) del Banco;
* Implementacion, administracion y mantenimiento del Servicio de correo

electronico e Internet;

= Capacitar a los usuarios en el uso de los sistemas de comunicacién en

linea;

= Asesorar en el desarrollar y actualizar la pagina WEB del Banco;

» Disefar la infraestructura adecuada de la RED de datos del Banco;

= Revisidn y seguimiento de las propuestas de los proveedores segun el
estudio establecido de proveedores finales para la implementacion;

= |mplementar las medidas de seguridad que se aplicaran a las tecnologias
de informacién conectadas en la red, para garantizar la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los sistemas informaticos

= Emitir reportes sobre aspectos relacionados a su gestion;

= Organizar y coordinar su trabajo con el Jefe de Sistemas;

= Apoyar en tareas necesarias para el efectivo desarrollo de sus actividades

y su area;

= Participar en los proyectos de mejoramiento institucional;
= Dar soporte a las instituciones que integran la RED IMI AG

RELACIONES FUNCIONALES:

= Internas: Todas los usuarios de sistemas de comunicacion.

= Externas: Ninguna
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— SUPERVISION:
=  Recibida: Jefe de Sistemas
= Ejercida: Ninguna

= HERRAMIENTAS:
= Equipamiento
Computadora, impresora compartida, teléfono.

» Documentaciéon manejada
Reportes referentes a los sistemas de comunicacion.

= Sistemas informaticos
Microsoft office, Project MS, Correo electrénico, Internet

— RESPONSABILIDAD:
Frecuencia
Constantemente Periédica Eventual Ninguna

Bienes y valores X
de oficina

Informacion X
confidencial interna

Recursos X
monetarios o
valores fiduciarios

Personas X

Descripcion

= REQUISITOS:
st
= Formacion Profesional Requerida
Educacion:
Ingeniero en Telecomunicaciones o Sistemas

Experiencia:
2 anos en posiciones similares

Conocimiento:
Redes y comunicaciones, Infraestructura de comunicaciones WAN- LAN,
ruteadores, Firewall y equipos relacionados.

Conocimiento adicional:
Sistema Linux, administracion de servidores
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= Competencia
Habilidades
Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacién,
analisis, orientacion y asesoramiento, cuidadoso, metddico, trabajo en
equipo

Caracteristicas de Personalidad:
Cooperacioén y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable



PROGRAMADOR

= UBICACION DEL PUESTO:

417

NIVEL
Junta Gerencial

CODIGO:

PRS Control
Apoyo
Ubicacion: Gerente
Matriz Jefatura
Nivel Operativo
Servicios
generales
Reporta a: Jefe de Sistemas
= FUNCIONES:

= FUNCIONES GENERALES:

Dar soporte al area sistemas y responsable de analizar y elaborar
programas en el SISTEMA IPC BANKER.

— FUNCIONES ESPECIFICAS:

Disefiar, desarrollar e implementar los sistemas de informacion 6
aplicaciones

Programar y dar mantenimiento a los requerimientos autorizados para el
sistema informatico IPC BANKER;

Programacion y mantenimiento de todo tipo de requerimiento para todos
los sistemas informaticos del Banco;

Mantener los sistemas de informacién o aplicativos vigentes;
Analizar y evaluar permanentemente los sistemas de
proponiendo las modificaciones correspondientes;

Elaborar los programas para los procesos internos o de caracter eventual
que se requieran;

Coordinar con los usuarios los requerimientos de automatizacion de
procesos;

Disefiar las estructuras de base de datos en coordinacién con el
administrador de la base de datos;

Organizar y coordinar su trabajo con el Jefe de Sistemas;

Sacar respaldos de los programas que ha efectuado;

Apoyar en las tareas necesarias para el efectivo desarrollo de sus
actividades;

Participar en los proyectos de mejoramiento institucional;

Las demas funciones que le asigne el Jefe de Sistemas.

informacion

= RELACIONES FUNCIONALES:

Internas: Contabilidad
Externas: Ninguna
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— SUPERVISION:
=  Recibida: Jefe de Sistemas
= Ejercida: Ninguna

= HERRAMIENTAS:
= Equipamiento
Computadora, impresora compartida, teléfono.

» Documentaciéon manejada
Programas del sistema IPC BANKER.

= Sistemas informaticos
Microsoft Office, Project MS, Sistema IPC Banker, Lenguaje de
programacion Clipper, Correo electronico, Internet

= RESPONSABILIDAD:
Frecuencia
Constantemente Periodica Eventual Ninguna

Bienes y valores X
de oficina

Informacion X
confidencial interna

Recursos X
monetarios o
valores fiduciarios

Personas X

Descripcion

= REQUISITOS:

= Formacion Profesional Requerida
Educacion:
Analista programador o Tecndlogo en sistemas

Experiencia:
Minimo un afio en instituciones financieras

Conocimiento:

Base de datos o Cristal Report

Programacion en Foxpro, Visual Fox, SQL, Excel y Access
Bases de datos relacionales

Inglés técnico

Conocimiento adicional:
Linux
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= Competencia
Habilidades:
Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacion,
analisis, orientacion y asesoramiento, cuidadoso y metddico, trabajo en
equipo

Caracteristicas de Personalidad:
Cooperacion y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable



PROGRAMADOR COSTOS

= UBICACION DEL PUESTO:

420

CODIGO: NIVEL
Junta Gerencial
PRS Control
Apoyo
Ubicacion: Gerente
Matriz Jefatura
Nivel Operativo [ |
Servicios
generales
Reporta a: Jefe de Sistemas
= FUNCIONES:

= FUNCIONES GENERALES:

Dar soporte al area sistemas y responsable de analizar y elaborar
programas de interfaces para SISTEMA ABC.

— FUNCIONES ESPECIFICAS:

Programacion de interfaces y todo tipo de requerimiento para el sistema
de Costos;

Mantenimiento de interfaces, de requerimientos y sistemas relacionados
con Costo;

Programacion y mantenimiento de requerimientos para el sistema IPC
BANKER;

Programacion y mantenimiento de todo tipo de requerimiento para todos
los sistemas informaticos del Banco;

Organizar y coordinar su trabajo con el Jefe de Sistemas;

Respaldar los programas que realizados;

Las demas tareas necesarias para el efectivo desarrollo de sus
actividades;

Participar en los proyectos de mejoramiento institucional.

= RELACIONES FUNCIONALES:

Internas: Contabilidad, O y M
Externas: Ninguna

— SUPERVISION:

Recibida: Jefe de Sistemas
Ejercida: Ninguna

= HERRAMIENTAS:

Equipamiento
Computadora, impresora compartida, teléfono.
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» Documentaciéon manejada
Programas del sistema IPC BANKER.

= Sistemas informaticos
Microsoft office, Project MS, Sistema IPC Banker, O.R.0.S, Lenguaje de
programacion, Clipper, Correo electronico, Internet

— RESPONSABILIDAD:
Frecuencia
Constantemente Periédica Eventual Ninguna

Bienes y valores X
de oficina

Informacion X
confidencial interna

Recursos X
monetarios o
valores fiduciarios

Personas X

Descripcion

= REQUISITOS:
= Formacion Profesional Requerida
Educacion
Tecndlogo en sistemas

Experiencia:
2 afnos en instituciones financieras

Conocimiento:
Programacion en Foxpro, Visual Fox, Excel, Access

Conocimiento adicional:
Implementacion y administracion de Sistemas de analisis de costos

= Competencia
Habilidades:
Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacion,
analisis, orientacion y asesoramiento, cuidadoso y metddico, trabajo en
equipo

Caracteristicas de Personalidad:
Cooperacion y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable
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ANALISTA DE REPORTES Y ESTADISTICAS

= UBICACION DEL PUESTO:

CODIGO: NIVEL

Junta Gerencial
ARS Control

Apoyo
Ubicacioén: Gerente
Matriz Jefatura

Nivel Operativo

Servicios
generales

Reporta a: Jefe de Sistemas

= FUNCIONES:
= FUNCIONES GENERALES:
= Dar soporte al area sistemas y a las areas que requieren envid y/o

elaboracion de reportes a las entidades de control y departamentos del
Banco.

— FUNCIONES ESPECIFICAS:

Consolidar informacion del Sistema IPC BANKER para la emisién de
reportes;

Entregar informacion y/o reportes a las diferentes areas del Banco;

Enviar informacién a las entidades de control oportunamente;

Desarrollar e implementar sistemas informaticos para automatizar la
entrega de reportes internos como externos;

Emitir reportes sobre aspectos relacionados a su gestion;

Organizar y coordinar su trabajo con su nivel inmediato;

Las demas tareas necesarias para el efectivo desarrollo de sus
actividades y su area,;

Participar en los proyectos de mejoramiento institucional.

= RELACIONES FUNCIONALES:

Internas: Contabilidad, Unidad de Riesgos.
Externas: Ninguna

— SUPERVISION:

Recibida: Jefe de Sistemas
Ejercida: Ninguna

= HERRAMIENTAS:

Equipamiento
Computadora, impresora compartida, teléfono.

Documentacion manejada
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Reportes a las entidades de control, otros reportes requeridos por las
diferentes areas del Banco.

Sistemas informaticos
Microsoft office, Project MS, Sistema IPC BANKER, Correo electronico,

Internet

= RESPONSABILIDAD:

Frecuencia

Descripcion

Constantemente Periédica Eventual Ninguna

Bienes y valores X
de oficina

Informacion X
confidencial interna

Recursos X
monetarios o
valores fiduciarios

Personas X

= REQUISITOS:

Formacion Profesional Requerida
Educacion
Analista programador de sistemas o tecnélogo en sistemas o informatica

Experiencia
De 2 anos en instituciones del Sistema Financiero

Conocimiento
Programacion en FoxPro, Visual Fox, Visual Basic, Access

Conocimiento adicional
Andlisis financiero, Bases de Datos y sistemas contables
Envid de informacion a Entidades de Control del Sistema Financiero

Competencia

Habilidades

Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacion,
analisis, orientacion y asesoramiento, cuidadoso, metddico, trabajo en
equipo

Caracteristicas de Personalidad
Cooperacion y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable
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ASISTENTE DE SOPORTE TECNICO Y EQUIPOS INFORMATICOS

= UBICACION DEL PUESTO:

CODIGO: NIVEL
Directorio

ASTS Junta Gerencial
Staff

Ubicacioén: Gerente

Matriz Jefatura

Nivel Operativo

Servicios
generales

Reporta a: Jefe de Sistemas

= FUNCIONES:
= FUNCIONES GENERALES

Dar soporte al area sistemas y soporte técnico en software y hardware a
todas las areas del Banco.

= FUNCIONES ESPECIFICAS

Efectuar un mantenimiento preventivo y correctivo de todos los equipos
informaticos del Banco.

Evaluar el estado de los equipos informaticos del Banco;

Evaluar técnicamente los requerimientos de equipos informaticos.

Analizar técnicamente las proformas de equipos informaticos y sistemas
informaticos;

Verificar que los equipos informaticos entregados por los proveedores
cumplan con los requerimientos técnicos;

Colaborar en la planeacion de la infraestructura informatica;

Asesorar a los usuarios en lo relacionado con la utilizacion de la
tecnologia existente;

Llevar un registro de los equipos informaticos de computacion de todo el
Banco;

Configurar a los equipos informaticos de acuerdo a los requerimientos
para cada cargo;

Instalar los programas autorizados para el usuario;

Emitir reportes sobre aspectos relacionados a su gestion;

Organizar y coordinar su trabajo con el Jefe de Sistemas;

Las demas tareas necesarias para el efectivo desarrollo de sus
actividades y su area,;

Participar en los proyectos de mejoramiento institucional;

= RELACIONES FUNCIONALES

Internas: Con todos los usuarios.
Externas: Ninguna
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— SUPERVISION
=  Recibida: Jefe de Sistemas
= Ejercida: Ninguna

= HERRAMIENTAS
= Equipamiento
Computadora, materiales electronicos y de computacién, maletin de
herramientas, impresora compartida, teléfono.

» Documentaciéon manejada
Reportes referentes a la Administracion de equipos informaticos y
software.

= Sistemas informaticos
Microsoft office, Project MS, Visio, Visual Basic, Correo electronico,
Internet

= RESPONSABILIDAD:
Frecuencia
Constantemente Peridédica Eventual Ninguna
Bienes y valores de X
oficina
Informacion X
confidencial interna

Recursos monetarios X
o valores fiduciarios

Personas X

Descripcion

= REQUISITOS:

= Formacion Profesional Requerida
Educacioén:
Analista programador de sistemas o tecnélogo en sistemas o informatica

Experiencia:
De 2 anos

Conocimiento:
Software y Hardware

Conocimiento adicional:
Bases de Datos _ sistemas contables



426

= Competencia
Habilidades:
Criterio en el manejo de informacion, iniciativa, nivel alto de organizacién,
analisis, orientacion y asesoramiento, cuidadoso, metddico, trabajo en
equipo

Caracteristicas de Personalidad:
Cooperacioén y dinamismo, buenas relaciones interpersonales, reservado y
confiable
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ANEXO 5
PRODUCTIVIDAD

@ Banco ProCredit

Ecuador

CARTERA DE CREDITOS - Volumen
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Millares
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Gréfico 1: Crecimiento de la cartera de Crédito (Volumen)
Fuente: Archivo de Banco Procredit S.A. Diciembre del 2007

63 EE s Banco ProCredit
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Grafico 2: Crecimiento de la cartera de Crédito (Numero)
Fuente: Archivo de Banco Procredit S.A. Diciembre del 2007
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Q: E E 3 Banco ProCredit

Ecuador
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CAPTACIONES - Volumen
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Grafico 3: Crecimiento de la cartera de Captaciones (Volumen)

Fuente: Archivo de Banco Procredit S.A. Diciembre del 2007

6: E E a Banco ProCredit

Ecuador
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Gréfico 4: Crecimiento de la cartera de Captaciones (Numero)

Fuente: Archivo de Banco Procredit S.A. Diciembre del 2007

Tipos de clientes:
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Banco ProCredit

TIPO DE CLIENTES

Ecuador

Personas Naturales con/sin residencia en
Ecuador

Emancipados: Menores adultos mujeres
mayores de 14 y hombres mayores de 16
anos gue trabajen de forma independients

Personas Naturales Extranjeras con
residencia en Ecuador {Censo)

Jovenes que recién cumplieron
sus 18 aiios y no votaron

Persona Natural con negocio

Refugiados™

Tercera Edad {65 aiios)

Analfahetos

Discapacitados: Mo videntes, clientes en silas de
tuedaz, sordo mudos, personas que al hakblar s hagan
entender

Fuerza Publica en Servicio Active
(Militares, Policias, etc.)

Asociaciones: Por gemplo asociaciones de barria,
ezclelas, profesares, etc. gue no tengan escritura
publica ni estautos

Niiios menores de 18 aiios

Compaiiias, Personas Juridicas
Nacionales, Instituciones Financieras,
Instituciones Publicas

Sociedades civiles y comerciales
aprobadas por el Juez de lo Civil

Fundaciones, Corporaciones, Clubes,
Asociaciones Benéficas

Sociedades de Hecho

Cia. Economia mixta

Personas Juridicas extranjeras
domiciliadas en Ecuador

Personas Juricias extranjeras no
domiciliadas en Ecuador

Universidades, Centros de Educacion
Superior

Colegios, Escuelas, Centros de
Educacion

Consulados, Embajadas y Agregadurias

Partidos y Movimientos Politicos

Juntas Parroquiales

Entes Administrados por un
Parroco™

Convenios Internacionales de
Investigacion, Financiamiento del Exterior,
Proyectos de Agencias Internacionales,
ONG'S=+

Fideicomisos, Patrimonios
Autonomos

**Ze salicitard a refugiades en ¢l Ecuador, ¢f Camnet de Refugiade mds un decumento de ldentificacién del Pais de Origen, Cenzo.

"*"Presentar siempre Carta explicando la delimitacion de I unidad administrada independicntemente.

S la ONG estd constituida en el pais aplica come Fundacién, Corporaciones, Clibes,ste.

S I eeee——
Grafico 5: Tipos de Clientes
Fuente: Archivo de Banco Procredit S.A. Diciembre del 2007



Productos y Servicios:
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Banco Procredit S.A. cuenta en la actualidad con los siguientes productos y

Servicios:

Banco ProCredit

Ecuador

PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL BANCO

Cuenta de Ahorro

Cuenta Prochicos

Cuenta Premiurm

Cuenta Cortiente
Depdsito a Plazo Fijo
Certificados de Aharro
Fapael Comercial
Certificados de Integracidn

Transferencias

® NMacionales

® Irtarnacionales

® Red Procredit
Remesas

@ Westem Union

@ Transfarencia Sequra BCR
Pago de Servicios

® Parta

® Andinatel

® EERCS Cuenca

@ Ernrnaap Quito

® EEQ Quito

® Ftapa cuenca

® Pacifictel

@ EEQ) Riohamba

® Agua Potable Riobamba
Acreditaciones

® Pagos Fondos de Reserva [ESS

® Créditos Guirografanios IESS
Carta de Garantia
Pago de Roles
Tarjetas de Débito Mastercad
Cajeros Automaticos
Consultas electrénicas (E-hanking)

O 1 A, ]
Grafico 6: Productos y Servicios del Banco

Fuente: Archivo de Banco Procredit S.A. Diciembre del 2007



ANEXO 6

SEMINARIO SOBRE INDUCCION A LA CALIDAD E ISO 9001:2000

ENCUESTA DE EVALUACION

Por favor conteste de 1 a 5 segun su criterio, a las siguientes preguntas
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1. Orden de la presentacion del curso
(5) Excelente, (4) Muy bien, (3) Bien, (2) Adecuado, (1)Insuficiente

2. Rigor técnico de la informacion presentada
(5) Excelente, (4) Muy bien, (3) Bien, (2) Adecuado, (1)Insuficiente

3. Nivel del seminario
(5) Demasiado Avanzado (4) Ligeramente Avanzado (3) Adecuado
(2) Ligeramente Basico (1) Demasiado Basico.

4. Cantidad de materia cubierta, segun temario presentado
(5)Total, (5)Mucha, (4)Lo suficiente, (3)Lo necesario, (2)Poca, (1) Muy poca

5. Nivel de conocimientos del instructor
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente

6. Preparacion del Instructor para impartir este curso
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente

7. Minuciosidad del Instructor en la exposicion
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente

8. Claridad de la presentacion realizada por el Instructor
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente.

9. Uso de ejemplos significativos por parte del Instructor
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente

10. Velocidad del Instructor al impartir la materia
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente

11. Uso de materiales para impartir la materia
(5) Excelente (4) Muy Bien (3) Bien (2) Adecuado (1) Insuficiente

12. El seminario cubrid sus expectativas sobre conocimientos de calidad e [ISO
(5) Totalmente, (4) Bastante, (3) Lo necesario, (2) Poco (1) Muy poco

13. Al final del seminario, ud tiene conocimiento de lo que se pretende realizar al
implementar el SGC en la compaiia.
(5) Completamente (4) Mucho (3) Poco (2) Muy Poco (1) Nada
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ANEXO 7

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

NTE INEN- ISO 9001:2000

G E(\ Banco ProCredit

Ecundor

ANEXO MPR-1
INSTRUCTIVO
PARA CODIFICAR DOCUMENTOS

CODIGO: TQ-IT-01

FECHA EMISION: 2009-02-08

REVISION No: 00

PAGNo:1

OBJETIVO:

Establecer y mantener un instructivo para codificar todos los documentos del

Sistema de Gestion de la Calidad

ALCANCE:

El instructivo abarca todas las areas y procesos del Departamento de Sistemas y

Areas relacionadas

INSTRUCTIVO:

1. La codificacién usara como referencia la siguiente tabla:

TABLA 1
CODIFICACION DOCUMENTOS
CODIG CODIG CODIG |DIGITO
GERENCIA |O AREA (o] DOCUMENTO (o) S
General GG Manual de Calidad MQ 01- 99
Manual de
Financiera/ |GF Contabilidad |C Procedimientos MPR 01- 99
Administrativ Administrativ
a GA a A Manual de Operaciones | MO 01- 99
Sistemas GS Calidad Q Manual de Procesos MP 01- 99
Técnica T Procedimientos PR 01- 99
Registros RG 01-99
Instructivos IT 01- 99
Plan de Calidad PQ 01- 99
Documento Externo DE 01- 99
Documento Interno DI 01- 99
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2.

Para codificar, se usa la siguiente sinopsis

Xx-YYY-Z2Z

Donde Xx = La Gerencia y area donde se origina el documento.

X= Gerencia

X = area

Ejemplo: TQ, significa que el documento es originario de la Gerencia
Técnica / Area de Calidad.

YY = Significa el tipo de documento, para ello se usara los codigos de la
tabla 1.

Ejemplo: MQ = Significa que el documento es el Manual de Calidad del
Departamento de Sistemas del Banco Procredit.

ZZ = Significa un numero consecutivo del 01 al 99 para cada documento

generado.

Ejemplo: TQ-PR-07 = Significa que el documento es el procedimiento # 7
correspondiente a Compras.




