PROPUESTA DEL MODELO DE PROCESO
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
A LA EMPRESA RELIABILITY AND RISK
MANAGEMENT, S.A. (R2M) SEGUN LOS

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 1SO 9001

Autor (a): (Analista de Sistemas Rosanna E. Sisiruca C.)
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Elementos considerados



[
" Describe los
lineamientos para la
PROCESOS e
seguimiento y
evaluacion de la

planificacién de la
calidad. incluyendo la

Describe el proceso de revision del revision de los
sistema de gestion de la calidad, objetivos y politicas de
para asegurar su adecuacion y calidad, plan de accidn,
eficiencia en relacion al Plan Estratégico (Plan
cumplimiento de la Norma 1ISO de negocio)

9001. \ I

Incluye los intervalos de tiempo en

que debe hacerse de la revision, REVISION DEL PLANIFICACION Responsable:
Ios_ elementos a consi(_jerar y el SGC POR LA DEL SGC Junta Directiva
registro a llevar para evidenciar la DIRECCION
revision

Responsable: Comité de calidad
Junta Directiva

MERCADEO Y PROMOCION

INVESTIGACION  ELABORACIONDEL .. oo o

DE MERGADO PLAN MERCADEO oLAN
Y PROMOCION

Describe el proceso para determinar las necesidades de mercado que van a permitir
obtener informacion para desarrollar nuevos productos o servicios, mejorar el
posicionamiento en el mercado, fortalecer la cartera de clientes y portafolio de
oportunidades y determinar las actividades de promocidn y ventas de servicios .

Este abarca la Investigacion de mercado interno y externo para consolidar los clientes
actuales y potenciales, los lineamientos para la elaboracién del plan de promocion,
establecimiento de precio de servicios y productos, medios a utilizar, forma de

negociacion, etc Responsables: Gerencia Comercial y Gerencia de Negocios




"PROCESOS

Establecer los lineamientos
para gestionar y administrar lo
concerniente a los recursos
financieros, que le permita
dotar a la organizacion de este
recurso para el desarrollo de
las actividades.

Este abarca La planificacion
financiera (presupuesto),
Cobranzas (control de
ingresos), Facturacion y
pagos: (control de egresos),
Analisis y evaluacion( registro
contables, analisis de estados
financieros).

Responsable: CEO- Gerencia de
Administracion

RECURSOS FINANCIEROS |

FACTURACION
Y PAGOS

PLANIFICACION
FINANCIERA

ANALISIS Y ‘

REGISTRO
FINANCIERO

GESTION DE |
RECURSOS HUMANOS

Establecer los lineamientos
para gestionar todo lo
concerniente a la captacion
y contratacion de personal,
remuneracion, criterios de
evaluacion y capacitacion

Responsable: Gerencia de
Administracion
Junta Directiva

CONTRATACION
PERSONAL

SELECCION Y
REMUNERACION
X EVALUACION

GESTION DE RECURSOS Y DE AP/DYO

GESTION DE
RECURSOS FiSICOS Y
TECNOLOGICOS

SUBCONTRATACION
DE EMPRESAS
CONSULTORAS

CONTROL DE
REGISTROS

DOCUMENTOS

CONTROL DE

Describe los lineamientos para

OBLIGATORIO.

Responsable: asignado por Comité de
Calidad

elaboracion, revision, control de copias,
incorporacion de cambios y distribucion
de todos los documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad. PROCEDIMIENTO

Establecer los
lineamientos para
gestionar lo concerniente
a los recursos fisicos y
tecnoldgicos, adquisicién
de equipos, materiales y
servicios, seleccion y
clasificacion de
proveedores,
mantenimiento de
infraestructura, etc.

Responsable: Coordinacion
General y Junta Directiva

Establece los lineamientos
necesarios para la
subcontratacién de empresas
consultoras, siguiendo los
requerimientos de la Norma
ISO 9001.

Responsable: CEO — Junta
Directiva

los controles necesarios

identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la
disposicion de los registros generados o
recibidos por la organizacion, para dejar
evidencia de la conformidad con los
requisitos y eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad. PROCEDIMIENTO
OBLIGATORIO.

Establece
para la

Responsable: asignado por Comité
de Calidad




PROCESOS

Establece los lineamientos
a seguir para el control y
monitoreo de los procesos,

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

abarca el disefio de

\

indicadores,
documentacion, uso de
herramientas estadisticas y
registro de resultados

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE

PROCESOS

ATENCION Y SATISFACCION
AL
CLIENTE

Establece los
lineamientos para la
administracion de
guejas, reclamos y
sugerencias,
evaluacion de la
satisfaccion de los
clientes , planes de
accion y ejecucion de
los mismos.

Responsable: Gerencia de

Negocios — Coordinacion
General

Responsable: Coordinacion
General

Establece las actividades
necesarias para la

AUDITORIAS INTERNAS
DEL SGC

PRODUCTOS NO
CONFORME

ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

planificacion y realizacion de
auditorias internas del
Sistema de Gestién de la

Calidad. Este abarca la
planificacion, programacion, la
realizacion, los requisitos para

calificar los auditores y la
elaboracion del informe de
auditorias.
PROCEDIMIENTO
OBLIGATORIO

Responsable: Comité de
Calidad

Establecer el método para
identificar, analizar y eliminar las
causas de las no conformidades
reales y potenciales del Sistema
de Gestion de la Calidad y para
evitar su recurrencia posterior .

PROCEDIMIENTO
OBLIGATORIO
Responsable: Coordinacion
General- Comité de Calidad

Establece las acciones
para llevar a cabo la
deteccion y el control
de productos o servicios
no conformes con los
requisitos establecidos
en el Sistema de
Gestion de la Calidad,
asi como la
determinacion de
responsabilidades
relacionadas con su
tratamiento.
PROCEDIMIENTO
OBLIGATORIO

Responsable: Coordinacion
General- Comité de Calidad




" PROCESOS

s Establecer los
lineamientos para el
desarrollo de nuevos
productos y
servicios, como
produccion de libros,
desarrollo y

REALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

adaptacion de
nuevas
metodologias de
trabajo, desarrollo de
cursos y diplomados
, asi como también
la proteccion legal y
registro del
productos y
conocimiento
producido

Responsable:
Gerencia Técnica
Coordinacion
General

INVESTIGACION
DE NUEVAS

\ TECNICAS Y

METODOLOGIAS

DESARROLLO DE LIBROS
Y PUBLICACIONES

INVESTIGACION Y DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

ADAPTACION Y DESARROLLO
DE NUEVAS TECNICAS Y
METODOLOGIAS

DISENO Y TECNICO DE
CURSOS Y DIPLOMADOS

DISENO Y DESARROLLO

DE SOFTWARE

REGISTRO DE
PRODUCTOS Y

METODOLOGIA

ELABORACION

PROPUESTA
TECNICA
COMERCIAL

PLANIFICACION
PROGRAMACION

DEL PROYECTO
Y/O SERVICIO

EJECUCION DE

PROYECTOS Y/O/

SERVICIOS

VERIFICACION
Y ENTREGA DE

PRODUCTOS Y
SERVICIOS /

PLANIFICACION Y EJECUCION DE PROYECTOS Y SERVICIOS

SERVICIO DE

POSTVENTA /

Establecer los
lineamientos para la
ejecucion y control de los
proyectos o0  servicios
prestados por R2M, para
asi asegurar que los
mismos cumplan con los
requerimientos

establecidos por el cliente
y la empresa. Este
abarca las etapas de
diseio de propuesta
técnica 'y comercial,
planificacion y
programacion de  los
proyectos, revision de
requisitos de clientes,
asignacion de recursos,
control y medicion,
entrega del producto y/o
servicio hasta el servicio
de Postventa.

Responsable: Gerencia
Técnica
Gerencia de Negocios
Coordinacion General




SALIDAS

El Sistema contempla como salidas los productos,
soluciones y servicios resultantes como consecuencia
del desarrollo de los procesos. Y aquellos indicadores

gue permitan medir el impacto de los mismos

’ El SGC considera la

evaluacion del impacto a
todos los elementos
mencionados, que influyen
el desarrollo de los
productos y servicios.

Asesorias

PRODUCTOS |
Y SERVICIOS

Responsable: Gerencia Técnica Estudios
Coordinacion General
Gerencia de Administracion

Libros
EVALUACION DEL IMPACTO

Software
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