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1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos a seguir para la aprobacion, identificacion, revision,
publicacion, distribucion, acceso, almacenamientos, seguridad, alteracion, cambio,
retiro o disposicion de documentos, y definir las responsabilidades sobre estas
actividades.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para toda la informacion documentada que forma parte
del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), asi como los documentos de origen
externo.

3. DEFINICIONES

3.1Aprobacion de Documentos Es el acto mediante el cual se validez y
vigencia a los requisitos que contiene. La aprobacién es competencia de la
autoridad que haya sido designada para realizarla.

3.2 Administracion de Documentos: Controla el periodo de vida de un
documento, es decir, desde su creacion, publicacion, quien y cuando lo usa
o elimina durante el periodo de vida que tiene el documento. Asi mismo
implica el control total de la informacion.

3.3 Copia no controlada: Son copias de aquellos documentos que se emiten
ante solicitud de una dependencia o usuario y que eximen al emisor de la
responsabilidad del control de actualizacion.

3.4 Copia controlada: son copias de todos aquellos documentos sujetos al
control de su tenencia una vez aprobados.

3.5 Control de Documentos: Es un conjunto de medidas que se toman para
regular la preparacion, revision, aprobacion, publicacion, distribucion,
acceso, almacenamientos, seguridad, alteracion, cambio, retiro o
disposicion de documentos.

3.6 Documento: Informacion y su medio de soporte. Incluye: manuales,
procedimientos formatos e instructivos ya sean internos o externos.




7 Cédigo:
DI A‘ ‘ ’ : MANUAL DE PROCEDIMIENTO DIACO-GC-PR-01

DIRECCION DE ATENCION Y Version: 06
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR
CONTROL DE DOCUMENTOS Pagina: 4 de 16

3.7 Documento Externo: Es aquel documento que es utlizado en la
Institucién, en algun proceso que no es generado por este, sino que, por
algun otro emisor fuera de la Institucion (Normas, Leyes, Reglamentos
etc).

3.8 Especificacion: Documento que establece requisitos.

3.9 Gestion de la calidad: Incluye el establecimiento de una politica de
calidad y objetivos de calidad.

3.10 Informacién Documentada: Informacion requerida a ser controlada y
mantenida por una Institucién y el medio en el que es contenida

3.11 Listado Maestro: Registro que indica el cédigo, titulo, version, fecha
vigencia y poseedores de las copias controladas de un documento.

3.12 Manual de la calidad: Es el documento que establece los objetivos,
Politica de Calidad, describe el compromiso de la Institucion hacia el
Sistema de Gestion de la Calidad con el que se dota para evaluar sus
procesos, procedimientos y actividades relacionadas al SGC.

3.13 Publicacion de Documentos: Se hace referencia, al acto mediante el
cual se hace publico o se da a conocer determinada informacion.

3.14 Procedimiento: Es un documento que describe la secuencia de pasos
necesarios para asegurar la correcta ejecucion de las actividades. En
general, un procedimiento define "qué se debe hacer", "quien lo debe
hacer", "como" y "con qué registros” se debe realizar.

3.15Registro: Documento que da Fe de los resultados obtenidos o
proporciona evidencia de la realizacion de una actividad sea cual sea
el medio. (computadora, papel, etc.).

3.16 Version: Se refiere al nimero asignado a un documento luego de una
revision que incluya un cambio. El nimero de versiéon debera empezar en
uno (1).

3.17 Vigencia: Periodo de tiempo desde el cual un documento tiene validez para
su utilizacién dentro del SGC.
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4. DISPOCISIONES GENERALES

4.1 Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor -DIACO- se han establecido como documentos los
siguientes: Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Misién, Vision, Partes
Interesadas, Contexto de la Organizacién, Manual de Calidad, Manual de
Puestos, Matriz de Riesgos y Oportunidades, Matriz de Ponderacion de
Indicadores que aportan a los Objetivos de Calidad, Fichas de Proceso,
Manuales de Procedimientos, Formatos, y documentos de Origen Externo.

4.2Todos los registros son documentos especiales, su control se establece en el
Procedimiento de Control de Registros DIACO-GC-PR-02.

4.3Para que el control de los documentos sea eficaz dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad, se hace necesario definir la forma en la cual se administraran los
mismos, desde su creacién, elaboracion, revision, aprobacion, publicacion,
distribucién, hasta su disposicion final una vez se vuelvan obsoletos.

4.4Todo documento sera valido dentro del Sistema de Gestion de la Calidad si
cumple con el siguiente formato:

Encabezado: el cual debera incluir el logo Oficial de la Direccion de Atencion
y Asistencia al Consumidor.

Titulo del documento,

Codigo del documento, el cual esta conformado por el nombre abreviado de
la Institucion, siglas de identificacion del documento que se trate y su
numero,

Version y el numero de la pagina.

Se exceptian de cumplir con este encabezado, la Politica de Calidad,
Objetivos de Calidad, Misién y Vision para la publicacion en los medios de
comunicacion, asi también los documentos de origen externo se excluyen del
encabezado.
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4.5 El Manual de Gestion de la Calidad contiene los siguientes elementos, asi

.......'..........I......-.........

como todos los requisitos aplicables y no aplicables de la Norma ISO 9001-
2015.

Caratula

indice

Titulo

Objetivo del manual

Contexto de la Organizacion

FODA

Conocimiento de la Organizacion y de su Contexto

Vision

Mision

Valores y Principios

Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas.
Alcance

Elaboracion, Revision, Aprobacion y Modificacion

Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos (Mapa de Procesos)
Enfoque de Procesos

Liderazgo

Enfoque al Cliente

Politica de Calidad

Comunicacion de la Politica de Calidad

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Planificacion

Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades
Objetivos de la Calidad y Planificacion para Lograrlos
Objetivos de la Calidad

Ponderacion de los Indicadores que aportan a los Objetivos de Calidad.
Planificacion de los Cambios

Apoyo

Recursos

Personas

Infraestructura

Ambiente para la operacion de los procesos

Recursos de Seguimiento y medicion

Conocimiento de la Organizacion

Competencias

Toma de Conciencia
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Comunicacion

Informacién Documentada

Documentos Obligatorios del SGC

Creacion, Actualizacion

Control de la Informacién Documentada

Operacion, Planificacion y Control Operacional

Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el Cliente

Determinacion, Revision y Cambios en los Requisitos para los productos y
servicio.

La No Aplicabilidad del Requisito 8.3.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Tipo y Alcance del Control

Informacién para los proveedores externos

Produccion y provision del servicio

Control de la produccion y de la provision del servicio
Identificacion y trazabilidad

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos y
Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Control de Cambios

Liberacion de los servicios

Control de las salidas no conformes

Evaluacion del desempeno

Satisfaccion del cliente

Andlisis y evaluacién

Auditoria interna

Revision por la direccion

Mejora

No conformidad y Accion Correctiva

Mejora continua

Anexos (Estructura Institucional y Fichas de Procedimientos)

Organizacion: Descripcion del cumplimiento de los requisitos de la seccion 4,
42 43,44, 5 52, 53.6, 62y 6 .3delanorma ISO 9001- 2015 con
relacion a la Institucion, la cual incluye: El contexto de la Institucion,
Liderazgo y compromiso, la declaracion de la Politica, Objetivos de Calidad y
la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.6 Todo documento que se denomine Procedimiento debe de contener:

e Objetivos: En el cual se explique la intencidon del documento.

e Alcance: En el cual se delimita las areas en las cuales el procedimiento es
aplicable.

e Definiciones: No tiene caracter de obligatorio, es aca en donde se aclaran
términos utilizados por personal de un proceso y que puedan no ser
entendidos por personal de un proceso ajeno.

e Disposiciones Generales: Son indicaciones a nivel general

e Responsabilidades: Sefiala la o las personas que usan y son responsables
del documento.

e Procedimiento: Narra los pasos a seguir y determinar la trazabilidad del
mismo.

o Flujograma: Representacion grafica del procedimiento

o Registros: Son todos aquellos formatos, programas, fichas que se utilizan en
el Manual de Procedimiento.

e Anexos: No tienen caracter de obligatorio, incluye material de apoyo al
procedimiento.

4.7 Toda aprobacion y autorizacion de un documento, incluidos los registros, que
forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad estara a cargo de la
Direccion o Subdireccion.

4.8 Para categorizar un documento como aprobado y autorizado es necesario que los
responsables de la aprobacion, revision, elaboracion y documentacion firmen la
caratula contenida en la primera hoja del documento en la casilla correspondiente.

4.9 El jefe de proceso es responsable de la creacion, elaboracion y actualizacion
de un documento dentro del Sistema de Gestion de la Calidad quienes deberan
presentarlo a Gestion de Calidad para que realice la revision y analisis de los
mismos.

4.10 El jefe de proceso sera responsable del uso de los formatos dentro de su
proceso, asi como del retiro de los documentos de versiones anteriores para
evitar el mal uso, hasta su disposicion final.
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4.11 La documentacion que forma parte del SGC se encuentra en formato digital,
y si fuera necesario en formato papel, la cual debe de ser solicitada a Gestion
de Calidad para uso editable.

4.12 Gestion de calidad tiene a su cargo la conservacion de los documentos
originales y en vigencia, para que sea accesible y esté disponible.

4.13 Una vez aprobado un documento, Gestion de Calidad revisa y verifica
Conjuntamente con la documentadora del Sistema de Gestion de la Calidad,
el codigo y la version y gestiona firmas.

4.14 Gestion de Calidad realiza la divulgacion de la informacion a los jefes de
proceso cuando se tratare de cambios en: Politica de Calidad, Objetivos
de Calidad, Mision, Vision, Partes Interesadas, Ponderacion de Indicadores
que aportan a Objetivos de Calidad, u otros cabios o directrices dadas por
Direccién o Subdireccion.

4.15 Los jefes de proceso son los responsables de dar a conocer al personal
bajo su cargo los cambios, y documentos aprobados y donde se encuentran
disponibles para consulta en el Sistema Ariane, esto incluye los documentos
de origen externo (Normas ISO, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario).

4.16 Todo documento se considera obsoleto media vez este cambie a una nueva
versién para mejora continua, el cual quedard archivado el documento
original en forma magnética en una carpeta para documentos obsoletos, luego
de que se haya aprobado la nueva versiéon y subida al Sistema Ariane.
Posteriormente se estaran destruyendo en el lapso de 6 mes en forma digital y
editable.

4.17 Cada Jefe de Proceso es responsable de que, las copias de los
documentos cuando se vuelvan obsoletos, las debe de recolectar y destruir los
mismos.

4.18 Gestién de Calidad tendra el resguardo de la informacién Original de la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, en forma impresa y una
copia en disco compacto para asegurar la integridad del mismo.

4.19 Todo el personal involucrado dentro del Sistema de Gestion podra accesar
a la documentacioén del Sistema de Gestion de la Calidad, en el Sistema
Ariane, para consulta.
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4.20 Los documentos de origen externo pueden tenerse como copias fisicas
para consulta por el personal, pero no se consideran documentos
controlados. Para efectos de auditoria los documentos oficiales son los
gue se encuentran en el sistema Ariane.

4.21 Cuando surja un nuevo documento externo dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad, la aprobacion para incluirlos esta a cargo de la Direccion.
Para este tipo de documentos, no se cuenta con un registro de Control de
Documentos Externos.

4.22 Toda la documentacion del Sistema de Gestién que fuere requerida de
forma editable sera solicitada por los jefes de proceso a Gestion de
calidad esto para evitar el uso de versiones anteriores.

4.23 Los documentos de uso electrénico se publicara solo el formato con su
encabezado siendo los siguientes:

e Matriz de Riesgos y Oportunidades (DIACO-RP-MT-01), debido a
que la informacion es propia de cada proceso.

e Control de acciones correctivas y correccién (DIACO-GC-FO-08)

e Bitacora de control de Cambios (DIACO-GC-FO-02)

4.24 Todo cambio, actualizacién, creacion, de documentos para el Sistema de
Gestion de la Calidad se realizara después de practicar la auditoria interna
ya sea esta en la primera o segunda auditoria programada.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Direccion o Subdireccion es responsable de: Autorizar, aprobary firmar
los cambios generados en los documentos.

5.2 Gestion de Calidad es responsable de: Revisar y analizar los cambios
propuestos en los documentos, gestiona firmar y realiza la publicaciéon de la
informacion del  Sistema de Gestion dentro del Sistema de Gestion de
Calidad (Sistema Ariane).

5.3 Documentadora del Sistema de Gestion de Calidad es responsable de:
Codificar, revisar las versiones de los documentos y actualizar:
Control Maestro de Documentos (DIACO-GC-FO-01), Bitacora de Control de
Cambios (DIACO-GC- FO-03), y Control de Registros (DIACO-GC-PR-02).
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5.4 Jefes de Proceso son responsables de: Revisar y analizar sus

documentos para la mejora continua, es decir, modificarlos y actualizarlos de
ser necesario para el mejor desempefio de sus actividades.

6. PROCEDIMIENTO

FASE

RESPONSABLES

DESCRIPCION

INFORMACION
DOCUMENTADA

Elaboracién, Jefe de Procesos | o Revisa, analiza y actualiza los documentos,
modificacion
y/o e Traslada a Gestién de Calidad
actualizacion
de
documentos
Revision de Gestion de « Recibe y revisa los cambios efectuados en los documentos,
los Calidad
Documentos e  Traslada los documentos a la documentadora del SGC.
Documentadora e  Recibe los documentos y realiza lo siguiente:
del SGC e« \erifica la codificacién y  actualiza  versiones en los
Control de documentos.
Documentos, e  Actualiza Control Maestro de Documentos (DIACO-GC-FO-01),
Codificacion, Bitacora de Control de Cambios (DIACO-GC- FO-03), ¥
actualizacion y Control de Registros (DIACO-GC-PR-02).
Administracion
de e Traslada a Gestion de Calidad
documentos.
Gestién de . Recibe los documentos
Calidad

e  Traslada al jefe del proceso para firmar los documentos.

Jefes de Proceso

¢« Recibe y firma el documento

s  Traslada a Gestion de calidad

Socializacién
de la creacion
o modificacién

Gestion de e Recibe los documentos firmados por el Jefe de proceso
Calidad
. Gestiona las firmas ante direccion y personal involucrado.
Aprobacion de Direccion, . Recibe y firma los cambios y/o actualizaciones realizados,
Cambios de Subdireccion
Documentos e Traslada a Gestion de calidad los documentos autorizados.
Publicacién de + Recibe los documentos autorizados por direccién y procede a:
la creacion o v Convertir los documentos en archivo PDF
modificacion v Realiza la publicacion en el sistema de Gestion de Control Maestro
de v Calidad -Sistema Ariane-. de Documentos
documentos (DIACO-GC-FO-
e Realiza la divulgacion al jefe de proceso de que ya se encuentra 01)
Gestion de publicada la informacion.
Calidad
Divulgacion Medio de

comunicacién.

de
documentos
. Recibe la confirmacién de la publicacion de la documentacion
Divulgacién en el Sistema Ariane. Listado de
Socializacion Jefes de Proceso Asistencia
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RESPONSABLES

INFORMACION
DOCUMENTADA

DESCRIPCION

de la creacion e  Socializa al personal bajo su cargo de los cambios o creacion | (DIACO-RH-FO-
o modificacion de informacién y de donde se encuentran disponibles para 02)
de realizar consultas.
documentos
Aseguramiento Gestion de ¢ Lleva el resguardo de la documentacién del SGC, ( manuales
de la Calidad de procedimientos, fichas de proceso y la documentacién CD/Carpeta
Integridad de respectiva de cada uno de ellos) en una copia actualizada en Documentos
los disco compacto y el original en forma impresa. Originales
documentos
° Supervisa que su personal no utilice documentos en versiones
Documentos | Jefes de Proceso anteriores Carpeta
obsoleto Magnética

. Es responsable del control de los documentos obsoletos dentro

° Da indicaciones sobre donde se archivara los documentos

de su proceso.

obsoletos y originales luego de que se haya aprobado la nueva
version y subida al sistema Ariane.

Destruccion de
los
documentos

Jefes de Proceso

e Realizaran la recoleccion y destruccion de los mismos.
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7.

FLUJOGRAMA

Control de Documentos

Jefe de Proceso

Pagina 1.

inico

Gestion de Calidad

Revisa,analizayactualizalos
documentos,
Traslada a Gestion deCalidad

Recibe y firma el documento
Traslada a Gestion decalidad

vy

J

Recibe la confirmaciéndela
publicaciondelainformaciénen
el Sistema Ariane.

L

Socializa al persanal bajo sucargo
de los cambios o creacionde
informaddén yde dondese
encuentrandisponibles para realizar

consultas.

Supervisa que su personal no
utilice documentos en
versiones anteriores

{

Es responsabledel control de los
documentos obsoletos dentro
de su proceso.

J

Da indicaciones sobredonde se
archivardlos documentos
obsoletos y originales luego de
que se haya aprobado la nueva
versiony subida al sistema
Ariane.

v

Recibe yrevisa los cambios
efectuados enlos documentos,

Trasladalosdocumentos a la
documentadora del SGC.

¥

Recibe los documentos.
Traslada al jefe del proceso para
firmarlos documentos.

1

!

Recibe los documentos firmados
porel Jefede proceso

Gestiona las firmasante direccion
y personalinvolucrado.

Recibe los documentos autorizados
pordireccionyprocedea:
Convertirlos documentos en

archivo PDF

( publica enel

O

Sistema
Ariane,
Realiza la divulgacidn al jefe de
procesode queya se encuentra
publicada la informacion.

Realiza la recolecciény
destruccionde los mismos.

Lleva el resguardode la
documentacion del SGC, (
manuales de procedimientos,
fichas deprocesoy la
documentacion respectiva de
cada unode ellos) en una copia
actualizadaendisco compactoy
el originalenforma impresa.

Documentadora

Direccion -Subdireccion

Recibe los documentos yrealizalo
siguiente:

Verifica la codificaddny actualiza
versionesen los documentos.
Actualiza Control Maestro de
Documentos (DIACO-GC-FO-01),
Bitdcorade Control de Cambios
(DIACO-GC-FO-03), y Control de
Registros {DIACO-GC-PR-02).

Trasladaa Gestionde Calidad

O

Recibe y firma los cambios
y/o actualizaciones

v

Traslada a Gestion de calidad
los documentas a utorizados.
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8. CODIFICACION DE LOS PROCESOS Y DOCUMENTOS DEL SGC

IDENTIFICACION DEL

PROCESO PROCESO

Revision y Planificacion del Sistema de Gestion de

: RP
Calidad.
Gestion de Calidad GC
Auditoria Interna Al
Atencion Y Resolucién de La Queja AQ
Administrativo Sancionatorio AS
Verificaciéon de La Queja va

Adquisiciones y Contrataciones de Bienes,
Suministros y Servicios a través de las diferentes coO
modalidades de compra

Recursos Humanos RH

Informatica IN

Informaciéon Y Educacion IE
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TIPO DE DOCUMENTO IDENTIFICACION CORRELATIVO
Politica de Calidad PC N/A
Obijetivos de Calidad 0c N/A
Partes Interesadas Pl N/A
Misiéon MI N/A
Vision Vi N/A
Contexto de la Organizacion CX N/A
Ponderacion de Indicadores que PO N/A
aportan a los Objetivos de Calidad
Planificacion y Objetivos de Calidad PL N/A
Manual WA 0
Procedimiento PR 00
Formato FO 00
Especificacion E5 00
Ficha de Proceso FP 00
Matriz MT 00
Nombre del N/A
Documento Externo T ———
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9. REGISTROS

Titulo Codigo Version
Control Maestro de Documentos DIACO-GC-FO-01 04
Control de Documentos Externos DIACO-GC-F0-02 04
Bitacora de Control de Cambios DIACO-GC-FO-03 04
(electrénico)
Formato Gestion del Cambio DIACO-GC-FO- 03

10. ANEXOS
N/A




