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Objetivo del Manual

Describir la estructura del Sistema de Gestion de Calidad a través de la
identificacion de los procesos y procedimientos, los cuales detallan las actividades
que deben desarrollarse en la Institucion, para garantizar el cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad, de acuerdo con los requisitos legales y aplicables
de la Norma I1SO 9001:2015.




DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

Direccidn de Atencidn y Asistencia al
Consumidor -DIACO-

Cadigo:
DIACO-RP-MA-01

Version: 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE

GESTION DE LA CALIDAD Hoja: 7 de 53

4. Contexto de la organizacion

DIACO, es una dependencia del Ministerio de Economia, con interdependencia
funcional y técnica; con competencia en todo el territorio nacional, siendo el
organo responsable de la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario y su Reglamento.

El Objetivo principal, es coordinar las areas funcionales facilitando los procesos,
la planificacion y organizacion de actividades en consecucion de alcanzar las
metas con eficiencia y eficacia, optimizando los recursos en beneficio de los
Consumidores y Usuarios, clientes internos y partes interesadas.

Dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se cuenta con 3
Procesos Directivos, 3 Procesos Operativos y 3 Procesos de apoyo, los cuales se
detallan a continuacion.

Procesos Directivos (3)
v Revisién y Planificacion
v Gestion de la Calidad
v" Auditoria Interna

Estos se encargan de la coordinacién, revisién, analisis y mejora del SGC.

Procesos Operativos (4)

v Atencion y Resolucion de la Queja,
v Verificacion de la Queja

v' Administrativo Sancionatorio

Estos tienen a su cargo la resolucion de las quejas desde la recepcion hasta la
resolucion de las mismas.

v" Informacién y Educacion al Consumidor y Usuario.
Este proceso tiene a su cargo promover y divulgar informacion de los derechos de
los consumidores, siendo estos 4 procesos los misionales del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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Procesos de Apoyo:(3)

v' Departamento de Recursos Humanos: Es el responsable de proveer y
desarrollar el recurso humano calificado para alcanzar los objetivos de la
Institucion.

v" Departamento de Adquisiciones y Contrataciones: Es el responsable de
ejecutar los requerimientos de compra de bienes y servicios de la
Institucion.

v Departamento de Tecnologia de la Informaciéon: Es el responsable de la
administracion de los sistemas operativos y dar soporte a los equipos de
trabajo de los clientes internos de la Central asi como a las Sedes
departamentales.
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respuesta adecuada.

Se realizo el analisis del entorno Interno y Externo de la Institucién, utilizando la
herramienta del FODA, lo que evidencia las Fortalezas y Debilidades de la Institucidn, asi
como las oportunidades y amenazas que plantea el entorno externo, para darles una

FORTALEZAS
1. Distintas plataformas de acceso para la atencion y
comunicacion con consumidores y usuarios.
2. Procedimientos Institudionalizados y de aplicacion general.
3. Representacion de la Institucién a nivel nacional

4. Legislacién que respalda las funciones de la Direccion de
Atencidn y Asistencia al Consumidor.

5. Miembro en distintos Organismos Internacionales de
Proteccién al Consumidor.

6. Suscripcion de distintos Convenios Interinstitucionales
. 7. Certificacién SO 9001:2015
| 8. Contar con servicio Outsourcing de Call Center.

OPORTUNIDADES
1. Mantenimiento de la Certificaciéon Norma 1SO 9001:2015
2. Ampliar el alcance de la certificacién 150 9001:2015

3. Convertir a la -DIACO- de conformidad con la Ley en
Procuraduria de Defensa al Consumidor y Usuario

4. Contar con el apoyo Internacional de Instituciones homologas
para el intercambio de experiencias.

5. Aumentar y fortalecer |a cobertura institucional a nivel
nacional.

6. Actualizacion de los procedimientos institucionales.

DEBILIDADES

1. Defidente infraestructura fisica en oficina Centrales y Sedes
Departamentales.
2. Falta de gestidon yresguardo de la informacién

3. Dependencia administrativapara agilizar y eficiente la
ejecucion presupuestaria

4. Limitaciones en la ejecucion presupuestaria.

S. Incumpliendo del plazo para convertirnos en Procuraduria

6. Aplicacién de Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario de
forma supletoria.

7. Mejorar |a presencia territorial a nivel nacional

AMENAZAS
1. Las condiciones de la realidad social y seguridad del pais.

2. Cambios de politicas presupuestarias y priorizacidon de otros
temas.

3. Cambio de autoridades.
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4.1. Comprensién de la Organizacion
Historia de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
-DIACO-

El tema de proteccion al consumidor adquirid importancia desde 1985 cuando se
emitié la primera Ley (Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado General Oscar
Humberto Mejia V. de fecha 14 de enero de 1985), cuyo objetivo era el de
desarrollar, por parte del Estado, la defensa de los derechos e intereses de los
consumidores, en un marco de politica econdémica regulada por el Estado. Por
ende, su objetivo era el de controlar y evitar el alza inmoderada en los precios de
los productos y servicios esenciales para la poblacion del pais y establecer los
delitos econdmicos y las sanciones correspondientes, en el caso del
incumplimiento por parte de los proveedores, de los preceptos y la normativa que
dicha Ley contemplaba.

Esta situacion se dio en un ambiente internacional propicio, ya que las Naciones
Unidas, en su Resolucion nimero 39/248 del 9 de abril de 1985, definieron el
quehacer de los gobiernos en cuanto a la proteccion de los derechos de los
consumidores. Guatemala, como pais miembro, adquirié el compromiso de aplicar
y cumplir las directrices emanadas en este sentido por dicha Organizacion; de esa
cuenta se promulgaron la Ley y el Reglamento antes indicados.

La legislacion de 1985 era de aplicacion para toda persona individual o juridica
que en sus actividades comerciales cometiera actos de especulacion,
acaparamiento, alza inmoderada de precios, variacién de pesos, medidas y
calidad de los bienes y servicios, no anunciados, los cuales eran tipificados como
delitos econémicos.

No es sino hasta el afio 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer
efectiva la obligaciéon del Estado en este campo, con la vigencia a partir del 14 de
enero de ese afio de la Constitucién de la Republica de Guatemala, la que en su
articulo 119 “Obligaciones del Estado”, sefiala que son fundamentales para el
Estado, entre otras, la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la
preservacion de la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion,
para garantizar su salud, seguridad y legitimos intereses economicos (literal i).

En cuanto a lo relacionado con la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO), como tal, esta fue creada como dependencia del Ministerio
de Economia el 4 de septiembre de 1995, conforme el articulo 1 del Acuerdo
Gubernativo No. 425-95. En esa fecha se suprimié la Oficina de Control de
Precios del Ministerio de Economia, encargada del control de los precios de los
productos de consumo basico y se establecid su competencia en cuanto a
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orientar, asistir e informar al consumidor lo relativo a calidad, cantidad, peso y
demas caracteristicas de los productos y servicios que constituyen la oferta del
mercado.

El Acuerdo Ministerial numero 250-95 de fecha 10 de octubre de dicho afio,
explica sus funciones y atribuciones, relacionadas con la asistencia a los
consumidores en sus reclamaciones contra los proveedores, facilitar informaciéon
sobre las condiciones y buen uso de los productos, contribuir a minimizar la
utilizacién de practicas perjudiciales a los intereses econdomicos de los
consumidores y otras. De esa manera se inicia su fortalecimiento institucional.
Dados los cambios que implicé el mejoramiento y la modernizacion del marco
juridico de proteccién al consumidor y usuario, dentro de las corrientes mundiales
enfocadas hacia la globalizacién y al manejo de una economia moderna en un
ambiente de libre mercado y de competencia, el Organismo Ejecutivo elabord y
envié al Organismo Legislativo el Proyecto de la Ley vigente de Proteccion al
Consumidor y Usuario, considerando los enfoques modernos sobre la materia.
Dicho proyecto finalmente fue aprobado el 18 de febrero de 2003 mediante el
Decreto No. 006-2003 (Vigente a partir del 26 de marzo de 2003), proporcionando
a la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-, nuevos
instrumentos para hacer mas eficiente la tutelaridad en la defensa de los
consumidores y usuarios que dicha Ley le confiere.

Vision:
Ser una institucion confiable y efectiva en su labor de proteccién y educacion de
los consumidores y usuarios, al alcance de toda la poblacion.

Mision:
Asistir, educar y defender a los consumidores y usuarios, para propiciar la plena
vigencia de sus derechos y el desarrollo de una cultura de consumo responsable.
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Valores Y Principios:

Valores:

>

\}‘/

Honestidad: Es una forma de vivir congruente entre lo que se
piensa y lo que se hace.

Respeto: El respeto es un valor basado en la ética y en la moral.
Responsabilidad: Forma de responder que implica el claro
conocimiento de que los resultados de cumplir o no las obligaciones,
recaen sobre uno mismo.

Justicia: Propiciar la equidad en las relaciones de consumo
Transparencia: Es la capacidad que tiene un ser humano para que

los otros entiendan claramente sus motivaciones, intenciones y
objetivos.

Principios:

>

Trabajo en Equipo: Es una forma de organizar el trabajo que
implica el trabajar en cooperaciébn con otros de una manera
coordinada, y dirigiendo todos sus esfuerzos a la consecucion de un
objetivo comun.

Compromiso: Es la capacidad que tienen todas las personas para
tener conocimiento de  la importancia que tiene el cumplir con su
trabajo dentro del periodo que se le ha concertado.

Eficiencia: Relacidon entre el resultado alcanzado versus los
resultados utilizados.
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4.2, Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes
Interesadas

Se realizd el analisis de las partes interesadas que estan vinculadas con la
Institucion y que de alguna manera forman parte de los procesos que se
desarrollan dentro del SGC. Partes Interesadas DIACO-RP-MT-02.

20 |Cédigo: DIACO-RP-MT-02
- ;
o [Versan: 08
D l AC@- DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR ~ [seén st
DIRECCION DE ATENCION Y MATRIZ DE PARTES INTERESADAS 010 2004,
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR
M".EBM“““ EXPECTATIVAS T ACCIONES : SEGUIMIENTOYREVISION |  RESPONSABLE
90% de Satistaccién  de Consumidores
- Solucion favorable de 1a queja interpuesta) |85% da cumplimianto para realizar
audiencia de conciliacion'vs ta de campo
Conaumidares, - gy |7 P e a msignacion do s qucie o un
v ol de 10 dias hibile:
Usuarios y si Atencidny da la Queja ripfeatois gl s hibiles Licda. Fabiola Estaban
- Qua Diaco interceda como mediadol o
dulrigonsi Resohver en un 85% quejas por fa via de
conciliacién cuande comparezcan ambs
pates
Otjethidad on Ia aplicacion de 1a Ly de
Proteccin al Gomsumidor y Usuario
Cumplimiento del 90% anual do fa meta
vigente del POA de forma acumtdativa en
cads cuatrimestre do personas
capacitadas sobre sus Derechos y
Promawe y dwigar loa derachos y | T isles y rtuales, |[CHERCIones
Sociedad Chl si obligaciones de los consumidares y 4 1espelen los, demict artrega da material sducatho-nformatie y Lic. Mauro Cabrer
usuarics y del que hacer institucional COmeTIY WOy promocional Cumplimiento del 80% anual de s meta
igente del POA de fotma acumulatha en
cada cuatrimestre en 1a entrega del
Material Educatho-informatio y
Promocional.
- Cumplimianto con los pages an los
piazos pactados.
80% do cumplimianto on (ay compras
Provsedores de dotas Cumpli sl de ¥ | rente a notas da tramite antrogadas que
Blenos y Sencios Bl Requarimisnies can espacificacionss adquiridas Centrataciones. cusnien con disponitiided presipisstara | 1 BHSY Castro
claras. dal producto o sanicio y cuota financiern del & l 5 de cada mes.
Cumpiir con la Loy de Contrataciones
del Estado
:"":I":::: :::."'““'f’""':l i Realizar las gestiones para el cumplimients del  |. Cumplimiento del 100% del Programa de
Porsonal de DIACO! si . Capacitaciones constantes o plecid programa de capact c ] St. Edoy Ardén
Atander las demandas y Brindar apoyo en las 4reas que sean
Gobiamo si requanmiantos da la distintas requeridas conforme al marco de a ley de Apoyo interinstitucional sw“ﬁﬁm‘f i) Dirsceibn
i ¥ ususna.

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS
NECESIDADES: Aquello de lo que es imposible sustraerse, faltar o resistir
EXPECTATIVAS: Esperanza de realizar o conseguir aigo.

Elaborado por: [Verificado por: Aprobado por:
Lic. Carina Centeno Lic. Edy Lopez Lic. Emesto Chavez

iCargo:
Asistente Ge st Calidad Gestién de Calidad |Cargo: Director

Firma: Firma: Firma:




DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

Codigo:
Direccion de Atencidn y Asistencia al DIACO-RP-MA-01

Consumidor -DIACO- VérslGi 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE

GESTION DE LA CALIDAD Hoja: 14 de 53

4.3. Alcance

“Atencion y Resolucion de las quejas presentadas por consumidores o
usuarios por controversias con proveedores, Informacion y Educacion al
Consumidor y Usuario”.

Sede Central: 7a. Avenida 7-61 zona 4,
3er. Nivel Edificio Registro Mercantil; y
Centro de Atencion de Quejas del Consumidor: 6a. Avenida 0-35 zona 4,
3er. Nivel Centro Comercial Plaza

Elaboracion, revision, aprobacion y modificacion

La elaboracion y revision de este Manual de Gestion de la Calidad, debe ser
realizada por la Direccion y Gestion de Calidad, al menos una vez al afio o
cuando se crea conveniente.

La aprobacion se efectuara por la Direccidn y las modificaciones pueden
proponerse por Direccién, Gestién de Calidad y Duerios de Proceso.

4.4, Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

La Direccion de DIACO ha establecido, documentado, implementado y mantiene
el sistema de gestion de la calidad y realiza la mejora continua del mismo, en
busqueda de la eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2015. El sistema de gestion de la calidad se ha estructurado en procesos,
los cuales se observan en el mapa de procesos y las fichas de proceso
respectivas y funcionan bajo la herramienta del PHVA.
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Enfoque de Procesos:

La gestion de procesos requiere una vision horizontal de la organizacion, es decir,
que las actividades se realizan desde que se entra en contacto con el consumidor
y usuario hasta que se termina la relacién con el mismo. Todos los procesos
tienen algo en comun: describen actividades cuyo resultado crea valor para un
usuario o consumidor. Sin embargo, no todos tienen la misma influencia en la
actividad principal de la Institucion. Por ello es necesario clasificar los procesos
que facilite identificarlos y ordenarlos dentro de la Institucién. En DIACO se
clasifican de la siguiente forma:
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Procesos Directivos: Estos procesos, son realizados por la direccién, Sirven
para gestionar la forma en que se toman decisiones sobre planificacién, cambios
y mejoras dentro del Sistema de Gestidon de la Calidad en la Institucion.

Entre ellos estan los siguientes:

e Revision y Planificacion del SGC (RP)
e Gestion de la Calidad (GC)
e Auditoria Interna (Al)

Procesos Operativos: Son los procesos directamente relacionados con la
prestacion del servicio al consumidor y usuario. Estos procesos son:

¢ Atencion y Resolucién de la Queja (AQ)
o Verificacion de la Queja (VQ)
e Administrativo Sancionatorio (AS)
®

Informacion y Educacién al Consumidor y Usuario (IE)

Procesos De Apoyo: Sirven para suministrar todo aquello que la Institucion
necesita y para que los procesos operativos logren la mayor eficacia y eficiencia.
Estos procesos son:

e Recursos Humanos (RH)

e Adquisiciones y Contrataciones (CO)

e Informatica (IN)
5. Liderazgo

5.1. Liderazgo Y Compromiso

El liderazgo de DIACO esta ejercido por Direccion y Sub-direccion (Alta Direccidn)
y los responsables de cada proceso, juntos conducen el SGC a la eficacia y a la
mejora continua:

La Alta Direccidén y los responsables de cada proceso aseguran que:

e La politica de calidad y los objetivos de DIACO son compatibles con la
planificacién estratégica de la institucion.
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e La politica es comunicada, entendida y aplicada
e Los riesgos se identifican, analizan y se les da seguimiento

o EI SGC se encuentra integrado por los procesos: Directivos, Operativos y
de Apoyo.

¢ Se promueve el conocimiento del enfoque de procesos y la mejora continua
del SGC.

e Se planifica la disposicion de los recursos necesarios para el SGC a través
de un presupuesto anual.

¢ Se comunica la importancia del trabajo de las personas para lograr la
eficacia del SGC y los requisitos establecidos en el sistema a traves de
medios de comunicacién establecidos en la Institucion.

e Que el manual de funciones y perfiles de puesto tengan definidas las
responsabilidades, autoridades y roles. Se establecié un plan anual de
capacitaciones para determinar, comprobar, capacitar y evaluar las
competencias necesarias del personal.

En ausencia del Director, asume el mando la Subdirectora, con apoyo de
Gestién de Calidad, Auditoria Interna y Jefes de cada Proceso.

5.1.2 Enfoque al Cliente

La Direccién de DIACO asegura la oportuna y adecuada atencion a los
consumidores y usuarios, cliente interno vy partes interesadas, ademas del
cumplimento de los requisitos de acuerdo con lo establecido en los puntos 8.2.1y
9.1.2 de este manual.

5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la Politica de Calidad.

DIACO a través de la Alta Direccidn establece, implementa y mantiene su
politica de calidad, la cual es apropiada al propésito y contexto de la institucion y
apoya al objetivo estratégico, proporcionando un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de calidad e incluye el cumplimiento los
requisitos del SGC y de la mejora continua.
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POLITICA DE CALIDAD
DIACO

Promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y
usuarios, cumpliendo con la legislaciéon a través de procesos eficaces,
aplicando la mejora continua y fomentando relaciones equitativas entre
consumidores y proveedores.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

La Direccion de DIACO asume el compromiso de difundir esta politica de calidad
a todo su personal, mediante la publicacion de este Manual de Gestion de la
Calidad en el Sistema ARIANE, Pagina Web, fondos de pantalla en las
computadoras de los colaboradores y publicado en rétulos de acrilico.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Direccion ha establecido las relaciones entre el personal de DIACO las cuales
se resumen en el organigrama (ver Anexo 1.)

Las responsabilidades y autoridades se encuentran definidas y consignadas en
las descripciones de cargos de cada empleado.

La Direccion y Sub-direccion tienen la responsabilidad de asegurar que se
ponga en practica permanentemente los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 vy
deberan:

e Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, asi como su
desempefio de cualquier necesidad de mejora.

e Autorizar el programa anual de auditorias internas de calidad.

e Asegurar la resolucién a tiempo de las acciones correctivas y correcciones.

e Propiciar la toma de acciones para abordar riesgos y oportunidades
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6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades.

Cumplir con los criterios para identificar, analizar y dar seguimiento a los riesgos
relacionados en los procesos desarrollados en DIACO, que tiene como finalidad
determinar los mecanismos para evaluar dichos riesgos y especificar los controles
de seguimiento para minimizarlos o eliminarlos e identificar oportunidades de
acuerdo a sus planes de accién. Coédigo: DIACO-RP-MT-01.

CONTEXTO DE LA INSTITUCION

TSI ST

Identificacién del Riesgo ]

Participacion Seguimiento

de lefes de _ : R = = Dy vy Revision
proceso, para Sk LA s i N (i SRR - : i
identificar e ; 5 E Rt Direccion

i 3 Auditoria
Evaluacion del Riesgo J JELE Interna

Riesgos

6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion para lograrlos

En DIACO esta convencido de que el primer paso hacia el éxito de la institucién
es una correcta definicion de objetivos.

Los objetivos de calidad de DIACO estan determinados por Direccion, Jefes de
Proceso y Personal Involucrado y proveen soporte necesario para su
cumplimiento.

Se establecieron los objetivos de calidad para realizar todas las funciones
pertinentes y los procesos dentro del Sistema de Gestién de la Calidad siendo los
siguientes:
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD
Requisito 6.2 de la Norma ISO 9001-2015

1. Promover los derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios para
fomentar una cultura de respeto en las relaciones comerciales con
proveedores de bienes y servicios, a traves de capacitaciones y

comunicaciones electrénicas.

2. Divulgar la legislacién en materia de proteccién al consumidor para fortalecer
las relaciones equitativas entre consumidores, usuarios y proveedores, por

medio de la distribucion de material educativo-informativo y asesorias.

3. Defender a los consumidores y usuarios para resolver las controversias que
existan con los proveedores de bienes y servicios, a través de la aplicacién

de procesos eficaces y de mejora continua.

Estos mismos estan sujetos a revision, evaluacion y cambios por la Alta Direccién
debido a factores externos que estan fuera del alcance del SGC.

Asi mismo se realizé el analisis de los indicadores de los procesos que aportan
a los Objetivos de Calidad quedando en el registro DIACO-RP-PO-01, y la
planificacién y objetivos de calidad en el registro DIACO-RP-PL-01.
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6.3 Planificacion de los Cambios

Mediante la revisiéon del Sistema de Gestion de Calidad, DIACO asegura que se
cumplen tanto los objetivos como los requisitos del sistema. Los cambios que
deban realizarse en el Sistema de Gestion de Calidad se analizan en la Revision
por la Direccion, para ello se establecio el Procedimiento de Gestién del Cambio
(DIACO-GC-PR-06), para gestionar de manera adecuada los cambios que se
presenten en el Sistema de Gestiéon de Calidad.

7. Apoyo

7.1 Recursos

Se ha determinado los medios que permitan proporcionar y asegurar la
disponibilidad de los recursos econdémicos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC.

7.1.2 Personas

Se determina y se brinda a las personas, los ambientes necesarios para la
implementacién eficaz del SGC y para la operacion y control de los procesos.

Se mantiene y se desarrolla el recurso humano que tiene perfectamente claro sus
responsabilidades, autoridades y roles dentro de la institucion mediante un
manual de puestos.

Se determina, comprueba, se capacita y evalta las competencias necesarias del
personal de la institucion.

7.1.3. Infraestructura

La Infraestructura incluye edificio de las oficinas centrales y plaza Zona 4, equipos
de cémputo (hardware y software), asi como el mantenimiento de equipos e
inventario del mismo.

7.1.4. Ambiente para la Operacion de los Procesos

DIACO proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de los

procesos y la conformidad de los productos y servicios mediante un ambiente
adecuado en espacios fisicos y factores humanos.
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Las necesidades en cuanto a mejora y mantenimiento de las condiciones
requeridas para la ejecucion de aquellas actividades que afectan a la calidad del
servicio prestado a los usuarios son determinadas por los responsables de cada
proceso y analizadas durante la revision del sistema a fin de asegurar su
adecuacion en todo momento.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion.
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Los Equipos de medicion utilizados en DIACO corresponden a equipos fisicos de
trabajo tales como balanzas, masas y contenedores de volumen los cuales son
calibrados cada afio, segun manual de procedimiento DIACO-VQ-PR-01.

7.1.6 Conocimiento de la Organizacion

DIACO cuenta con el conocimiento plasmado en la informacién documentada en
el Sistema de Gestion de la Calidad Sistema ARIANE, tales como fichas de
procesos, manuales de procesos, Ley reglamentaria aplicables a los
procedimientos, de igual forma se encuentra el registro de los diferentes
informes, elaborados por los jefes de proceso, adicionalmente registro de las
capacitaciones que recibe el personal a través del proceso de capacitacion
DIACO-RH-PR-01.

7.2 Competencias

La Direccion de DIACO asegura que el personal cuyas labores afecten la
conformidad con los requisitos del servicio sea competente con base a la
educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiada.

7.3 Toma de Conciencia

La Direccién de DIACO, establece acciones necesarias para que las personas
sean conscientes de la Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, cual es su
contribucion en la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, los beneficios de
la mejora del desemperio de los procesos o lo que implicaria el incumplimiento de
los requisitos.

Las acciones incluyen: la exhibiciéon de la Politica de Calidad, Objetivos de
Calidad, Mision y Vision, estos estan publicados en el Sistema AREANE vy
adicionalmente en lugares accesibles para todo el personal, la induccion al
personal de nuevo ingreso, evaluacion de la induccion al Sistema de Gestion de la
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Calidad, asi como las auditorias internas y reuniones con los jefes de proceso
esporadicamente. Cuando se amerite.

7.4 Comunicacién

Con el propésito de establecer una comunicacién conforme a lo establecido en la
norma ISO 9001:2015 y establecer una comunicacion eficiente, se establecen los
canales de comunicacion, asi como los actores involucrados en el procedimiento
de comunicacién DIACO-GC-PR-01.

7.5 Informacion Documentada

La Direccion de DIACO ha establecido la siguiente documentacion obligatoria
como parte del sistema de gestion de la calidad, la cual incluye:

7.5.1 Documentos Obligatorios Del SGC

Politica de la Calidad DIACO-RP-PC

Objetivos de la Calidad DIACO-RP-OC

Manual de Gestién de la Calidad DIACO-RP-MA-01

Procedimiento de Control de Documentos DIACO-GC-PR-01
Procedimiento de Control de Registros de Calidad DIACO-GC-PR-02
Procedimiento de Auditoria Interna DIACO-AI - PR-01

Procedimiento de Control de Producto y Servicio No Conforme DIACO-GC-
PR-04

8. Procedimiento de Acciones Correctivas y Correccién DIACO-GC-PR-03
9. Procedimiento de Riesgos y Oportunidades DIACO-GC-PR-05

10. Procedimiento de Gestion del Cambio DIACO-GC-PR-06

S EDHEN hega 1Y o

Los documentos del SGC propios de DIACO pueden verse en el control maestro
de documentos (DIACO-GC-FO-01), Documentos Externos (DIACO-GC-FO-02) y
control maestro de registros (DIACO-GC-FO-04).

Los Manuales de Procedimientos deben de contar con la aprobacién de Direccion
documentada mediante la firma en el ejemplar impreso y digital.

7.5.2 Creacioén, actualizacién y 7.5.3 Control de la Informacién Documentada

Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad son controlados de
acuerdo con el Manual de Procedimiento Control de Documentos DIACO-GC-PR-
01, adicionalmente el Sistema de Gestién de la Calidad, establece y mantiene los
registros necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad con los
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requisitos en el Manual de Procedimiento Control de Registros de la Calidad
DIACO-GC-PR-02.

El Sistema de Gestion de la Calidad establecido en la Direcciéon de Atencion y
Asistencia al Consumidor - DIACO- cuenta con los siguientes tipos de
documentos: Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Manual de Calidad,
Manual de Puestos, Matriz de Riesgos y Oportunidades, Ponderacion de los
Indicadores que aportan a los Objetivos de Calidad, Partes Interesadas, Fichas de
Proceso, Manual de Procedimientos, formatos, y Documentos de origen externo.

Para el apropiado control de los documentos que forman parte del Sistema de
Gestién de la Calidad se hizo necesario definir la forma en la cual se manejan los
mismos, iniciando con su creaciéon y aprobacion hasta su disposicion final, una
vez se vuelvan obsoletos. volviéndose obsoletos cuando hay alguna modificacion
en los mismos.

8. Operacion
8.1 Planificacion y Control Operacional

La planificacion de cada proceso del Sistema de Gestion de la Calidad de DIACO
se determina durante la revision del sistema teniendo en cuenta los objetivos, la
politica de calidad, los requisitos de los demas procesos, incluyendo los recursos
necesarios para su funcionamiento, asi mismo se mantiene la informacion
documentada que demuestre que los procesos se han llevado a cabo de acuerdo
con lo planificado.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el Cliente

DIACO dispone de mecanismos para dar informacién sobre los servicios que
ofrece, por medio del personal y sus canales de comunicacion en respuesta a
consultas y solicitudes, esta informaciéon se expresa en: material educativo-
informativo, trifoliares, capacitaciones y via presencial.
Se establecieron los procedimientos siguientes:
v Procedimientos Comunicacién Permanente con el Consumidor y usuario
DIACO-AQ-PR-04
v Procedimiento de Retroalimentacion de Consumidores, DIACO-AQ-PR-03.
v Procedimiento de Informacién y Educacién DIACO-IE-PR-01
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Asi mismo se distribuye material educativo y material promocional informativo en
las capacitaciones que se realizan tales como: Trifoliares, Guias del consumidor,
entre otros.

8.2.2 al 8.2.4. Determinacion, Revision y Cambios en los Requisitos para los
productos y servicio.

En lo que se refiere a estos requisitos existen manuales de procedimientos
dentro del SGC donde se establecieron los requisitos especificos de cada
procedimiento.

8.3 Diseno y Desarrollo de los Productos y Servicios.
Este punto de la Norma SO 9001-2015 no es de aplicabilidad en el Sistema
de Gestion de la Calidad en la Institucion, ya que no disefiamos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades
La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion.

En DIACO, hay proveedores externos que se han incorporado a la prestacion del
servicio de la Institucién en los cuales se pueden mencionar: (Arrendamientos de
Fotocopiadoras, inmuebles, aire acondicionado y servicio de limpieza).

b) Los productos y servicio son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la organizacion.

En DIACO, se tiene como proveedor externo que proporcionan Sservicio
directamente al cliente, el Call Center.

c) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la organizacion.
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Dentro de los productos y servicios contratados a proveedores externos y que
estén destinados a incorporarse dentro de los productos y servicios de DIACO es
a travées del Manual de Procedimiento para la Adquisicion de Bienes,
Suministros, Obras y Servicios a través de las diferentes modalidades de compra
DIACO-CO-PR-01, establecida en la Ley de Contrataciones del Estado,

Decreto No. 57-92 de Congreso de la Republica y sus reformas y Reglamento de
la Ley de Contrataciones del Estado, Acuerdo Gubernativo 122-2016 y sus
reformas, se asegura que los productos adquiridos cumplen los requisitos de
compra especificados.

Asi mismo se realiza la evaluacién y selecciéon de proveedores, con los criterios
establecidos para evaluarlos estos mismos se encuentran en el Manual de
Procedimiento de Adquisiciones de bienes, suministros, obras y servicios a traves
de las diferentes modalidades de compra, DIACO-CO-PR-01. Asimismo, en este
procedimiento se define el control de los materiales y suministros adquiridos.

8.4.2 Tipo y alcance del control

DIACO asegura que los productos y servicios que prestan los proveedores
externos para ser utilizados para el servicio de la Institucién, se seleccionen y
resguardan, en funcién de su capacidad de cumplimiento en tiempo de acuerdo
a los requisitos especificados por el departamento de Adquisiciones y
Contrataciones, quien los registra en el sistema de almacén para aceptaciéon de
los mismos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

DIACO se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion
al proveedor externo, esto es a través del Departamento Adquisiciones y
Contrataciones quien realiza la comunicacion con el proveedor e interactuan
acerca de los requisitos legales y normativos, procesos y procedimientos
establecidos en la institucion con respecto a la compra o adquisiciéon de bienes,
productos y servicios.

8.5. Produccién y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provisiéon del servicio y 8.5.2
Identificacion y trazabilidad

Se cuenta con un sistema de Queja en linea donde se gestiona y se conserva
informacién acerca de:

v" Recopilaciéon de Datos de consumidores y proveedores

v" Numero de Queja asignadas y

v Estado de la queja.
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Este sistema es accesible a los procesos involucrados, a través de usuarios y
contrasefas, que garantiza la proteccion y trazabilidad ya que toda la informacion
queda registrada con nombre, usuario, fecha, hora y accién. Asi mismo se
establecen las secuencias de las acciones necesarias para satisfacer los
requisitos entre la solicitud del servicio, actividades de verificacion, errores
humanos hasta la finalizacion del mismo. En el caso que sea fisico la
identificacion se realiza a través del numero del expediente de la Queja,

Se genera el expediente y resguardan los documentos de los Consumidores y
usuarios en folders tamano oficio y se archivan en archivos de metal o cajas
plasticas.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos y 8.5.4.
Preservacion

DIACO cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo su control o esté siendo utilizada por la misma e identifica,
verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos, suministrada para su utilizaciéon o incorporacién dentro de los productos
y servicios.

En el caso de los documentos que integran los expedientes de la Queja de los
Consumidores y usuarios se encuentran en custodia y resguardo en el
Departamento de Servicios al Consumidor. Segun procedimiento Archivo de
expediente de la Queja. DIACO-AQ-PR-02.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore
o de algun otro modo se considere inadecuada para su uso, DIACO informa a
través del departamento de compras al cliente o proveedor externo esta puede
ser por medio de medios de comunicacién, dejando evidencia documentada
sobre lo ocurrido.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Con posterioridad a la finalizacién del servicio, se realiza un control de la
conformidad de esta tal como se describe en el manual de procedimientos para la
adquisicion de bienes, suministros, obras y servicios a través de las diferentes
modalidades de compra DIACO-CO-PR-01, y Retroalimentaciéon de los
Consumidores DIACO-AQ-PR-03.

8.5.6 Control de los cambios
Todos los cambios que se realizan en el Sistema de Gestién de la Calidad de
DIACO, como procedimientos se conserva la informaciéon documentada de todos
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los cambios asi como quien autoriza los cambios que vallan surgiendo en la
revisiones.

8.6 Liberacion de los productos y servicios, 8.7 Control de las salidas no
conformes, 8.71 y 8.7.2

El Sistema de Gestion de la Calidad de DIACO ha establecido el proceso de
Control de producto y servicio no conforme DIACO-GC-PR-04, mediante el cual
se establecen los criterios y control de las salidas no conformes, asi también se
gestiona las no conformidades e incumplimientos detectados con respecto a los
requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y conserva la informacion
documentada cuando surja la no conformidad del producto y servicio no
conforme.

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

DIACO determiné los parametros necesarios para dar seguimiento, medicion y
analizar el SGC. (Objetivos de calidad e indicadores)

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La Direccion de DIACO asegura que los requisitos del consumidor y usuario son
determinados, comunicados y se cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del consumidor y usuario.

Para medir la percepcién del consumidor y usuario con el cumplimiento de sus
requisitos, los legales y reglamentarios, se realizan encuestas de satisfaccion y
se dispone de buzones de sugerencia y el Libro de Quejas de DIACO, los cuales
nos permiten detectar brechas en la relacién con el cliente/usuario para
comprender por qué ha surgido un problema o simplemente, para verificar que el
servicio que se otorga es eficiente.

9.1.3 Analisis y evaluacion

DIACO determina, recopila y analiza los datos generados en el Sistema de
Gestion de la Calidad, se unen esfuerzos para evaluar donde pueden realizarse
mejoras continuas del Sistema de Gestién de la Calidad.

9.2 Auditoria interna

La institucién realiza auditorias internas de acuerdo al programa de auditorias con
el fin de establecer si el SGC esta alineado con los requisitos de la Norma
Internacional ISO 9001:2015.
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Asi mismo se da seguimiento a los resultados de auditorias anteriores.

Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos para planificar, realizar auditorias y para informar
y conservar los resultados, estan definidos y documentados en el Procedimiento
de Auditoria Interna DIACO-AI-PR-01.

9.3 Revisioén por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

La Revision por la Direccion se lleva a cabo dos veces al afio es decir de forma
semestral, segun lo establecido en el procedimiento DIACO-RP-PR-02, con la
participacion de Direccién, Subdireccion, Desarrollo Institucional, Gestion de
Calidad y jefes de Proceso, en caso de ser necesario, dejando la evidencia de
los resultados de la revisiones por la direccidn.

10. Mejora

10.1 Generalidades

La institucion mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la
politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de auditoria, el analisis
de riesgos, las acciones correctivas y la revision por la direccion.
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10.2 No conformidad y Accién Correctiva

10.2.1,10.2.2

DIACO ha establecido en el Procedimiento acciones correctivas y correccion
DIACO-GC-PR-03. acciones eficaces, con el fin de eliminar las causas de las no
conformidades relacionadas con el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y con
ello evitar que vuelvan a ocurrir, para asegurar la trazabilidad de su
documentacién, la mejora continua y la prevencidn de riesgos.

10.3 Mejora continua

DIACO tiene como compromiso del SGC llevarlo a la mejora continua a partir de
las herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad, tomando en cuenta la
Politica de la Calidad, Objetivos de Calidad, Resultados de las Auditorias Internas
y Externas, Riesgos y Oportunidades, Partes Interesadas y las acciones
derivadas de la Revisién por la Direccion, en donde se determinan las propuestas
de mejora.
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ANEXO 1.
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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ANEXO 2 Fichas De Procesos.

NOMBRE DEL PROCESO: REVISION Y PLANIFICACION DEL SGC
& Revisar el Sistema de Gestion de la Calidad a intervalos planificados, asegurarse de su conveniencia,
OBJETIVO DEL PROCESO: adecuacion y eficacia.
ALCANCE : Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
RESPONSABLE: DIRECCION, SUB-DIRECCION y DESARROLLO INSTITUCIONAL
PROVEEDOR ENTRADA DEL Gito|  ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Direccion y Sub- | Propuesta de Revision y Analisis de Alta Direccion Politica, objetivos de
direccion Mejora la Politica y Objetivos calidad y procesos del
de la Calidad SGC actualizados
fai e B Acta de reunién, Plan
Todos los Procesos | Revision por la Revision por la Gestion de de Accién de la Todos los
Direccién P Direccién Calidad Revision por la Procesos
‘ . . Direccion
Matriz de # Planificacion Para q
Riesgos y Abordar Riesgos y
Oportunidades y Oportunidades Alta Direccion Respuesta a las
Acciones para acciones
mitigar los
riesgos
Resultados de Se realiza la Revision Gestion de Acta de Reunion
los Indicadores por la Direccion Calidad Plan de Accidn de la
Todos los Procesos | de Gestion Revision por la
Direccidn
Resultados de la Acciones para abordar Todos los
Revision de Riesgos y Procesos
Matriz de H Oportunidades
Riesgos y Alta Direccion | Contratacién de
Oportunidades personal competente,
Presupuesto Provisién de Recursos Infraestructura,
Ministerio de Necesidad de los al SGC materiales e insumos
Economia Recursos de trabajo apropiados
Todos los procesos | Resultados de Verificar el Informes de los
los Indicadores cumplimiento de los Alta Direccion Indicadores de Gestidn
de Gestion objetivos e Indicadores
de gestion Todos los
Resultados de la Accion de la Revision Procesos
Revision de Revisar la informacion de la Matriz de Riesgos
;\?n_atriz de de la matriz de riesgos y Oportunidades
iesgos y :
Jefe de Proceso | Oporiunidades V| Jodones para mitgar
Auditoria los riesgos Plan de auditorias
Plan de ’ Internas e Informes de
Auditorias . i i auditoria
Internas y Verificar la ejecucion
Extemnas del programa de
auditorias Internas y
Externas
Alta Direccion Informes de los Ejecutar las acciones Acciones ejecutadas | Todos los
Indicadores de A de acuerdo al analisis Alta Direccion procesos
Gestion de los resultados.




7 Direccidn de Atencion y Asistencia al

Consumidor -DIACO-

Cadigo:
DIACO-RP-MA-01

Version: 12

DIAC

DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE

GESTION DE LA CALIDAD

Hoja: 35 de 53

OBJETIVOS DE CALIDAD

INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO

CONTROL DE

FRECUENCIA RIESGOS

1. Promover los derechos y obligaciones de los
consumidores y usuarios para fomentar una cultura de
respeto en las relaciones comerciales con proveedores

«  Cumplimiento del 80% de
los Objetivos de Calidad.

* Mensual
Matriz de Riesgos y

comunicaciones electrénicas.

de bienes y servicios, a través de capacitaciones y

2. Divulgar la legislacion en materia de proteccidn al ’ 2
consumidor para fortalecer las relaciones equitativas

Cumplimiento de realizar
Revisiones por la

« 2 revisiones al afio

Oportunidades y
Plan de Accion

entre consumidores, usuarios y proveedores, por medio Bifsccion i, A
de la distribucion de material educativo-informativo y EONIROLAR
asesorias. +  Objetivos de
Calidad
3. Defender a los consumidores y usuarios para
resolver las controversias que existan con los e Frecuencia de
proveedores de bienes y servicios, a través de la Revisiones.
aplicacién de procesos eficaces y de mejora continua.
SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS

Revisién y planificacion del
SGC

Ley y Reglamento de Proteccién al Consumidor y

Usuario
NORMA ISO 9001: 2015
NORMA ISO 31000-2018
NORMA ISO 19011-2018

11

DIACO-RP-FO-01; DIACO-RP-FO-02;
DIACO-RP-FO-03; DIACO-RP-FO-04;
DIACO-RP-FO-05; DIACO-RP-FO-06;
DIACO- RP-FO-07; DIACO-RP-FO-08;
DIACO-PR-FO-09; DIACO-RP-FO-10; DIACO-GC-FO-

PROCEDIMIENTOS
ASOCIADOS

DOCUMENTOS

REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015

Procedimiento de Accién
Correctiva y Correccién (DIACO-
GC-PR-03)

Manual de Procedimiento de
Riesgos y Oportunidades
(DIACO-GC-PR-05)

Manual de Procedimiento Gestion
del Cambio (DIACO-GC-PR-06)

Politica de Calidad

Objetivos de la Politica de Calidad

Partes Interesadas

Contexto de la Organizacion

Manual de Gestion de la Calidad (DIACO-RP-MA-01)
Manual de Puestos (DIACO-RP-MA-02)

Matriz de Riesgos y Oportunidades (DIACO-PR-MT-01)
Manual de Procedimiento Comunicacion (DIACO-RP-PR-01)
Manual de Procedimiento Revision por la Direccion (DIACO-
PR-PR-02)

Ponderacion de Indicadores que aportan a los Objetivos de
Calidad (DIACO-RP-PO-01)

Planificacion Y Objetivos de Calidad (DIACO-RP-PL-01)

PLANIFICAR: 4.1,4.2,4.3,4.4,51,5.2,
6,6.1,62,622,63,71,71.1,71.2,75,
751,752,753,856

HACER: 4.3,44,51,53,621,6.2.2,
6.3,71,7.1.1,712,713,7.1.4, 93
VERIFICACION: 9.1.3 8.7, 10, 10.1, 10.2
ACTUAR: 10, 10.1,10.2, 10.3

RECURSOS
HUMANOS: INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS:
Recurso Humano Recurso Tecnoldgico Presupuesto
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resultados.

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD
: Desarrollar, documentar, implementar y mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
OIS 0 B EROOESO: realizar el control del sistema documental
ALCANCE: Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
Z Encargado Gestion de Calidad, Asistente de Gestion de Calidad y Documentadora del Sistema de
RESPONSABLE: Gestion de Calidad
ETAPA
PROVEEDOR ENTRADA DEL ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
CICLO
Direccion Directrices de
Jefes de Proceso Direccion e P Planificacion del SCG Gestion de Cronograma de Direccién
Informes de Jefes Calidad Actividades
de Proceso
Documentos y Administrar la Documentadora | Control Maestro
registros del documentacion que del Sistema de | de Documentos
sistema de gestion integran el SGC en Gestion de la y Control
de la calidad. modificacion, eliminacion Calidad Maestro de
y control de los mismos. Registros Todos los
Procesos
Todos los Procesos Modificacion de H Manuales de
manuales de Analisis y Revision de los Procedimientos
procedimientos cambios de los del Sistema de
manuales de Jefe de Proceso | Gestion de la
procedimientos del Calidad
Sistema de Gestion de la actualizados Jefe de
Informe de Calidad Proceso
Auditoria, No ‘ Control y
Conformidades y Seguimiento de No Seguimiento de
Acciones Conformidades y q No
Correctivas Acciones Correctivas Conformidades
y Acciones
Correctivas
Actualizado
Verificar el cumplimiento
Jefe de Proceso de los objetivos e
Indicadores de gestion
Informes de los Gestién de Resultados de
Indlgado'rgs de Revisar la informacién de Calidad los Indicadores | Direccion y
estion la matriz de riesgos y de Gestion Sub-Direccién
v oportunidades y las
acciones para mitigar los
riesgos.
Verificar los Productos y
Servicio No Conformes
Informes de los Ejecutar las acp{opes de Jefe de Proceso Acciones Todos los
Jefe de Proceso Indlgcl?ige: de A acuerdo al analisis de los ejecutadas Procesos
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OBJETIVOS DE CALIDAD

INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO

CONTROL DE

FRECUENCIA RIESGOS

1. Promover los derechos y obligaciones de los
consumidores y usuarios para fomentar una cultura de
respeto en las relaciones comerciales con proveedores
de bienes y servicios, a través de capacitaciones y
comunicaciones electrénicas.

2. Divulgar la legislacion en materia de proteccion al
consumidor para fortalecer las relaciones equitativas
entre consumidores, usuarios y proveedores, por medio
de la distribucidn de material educativo-informativo y
asesorias.

3. Defender a los consumidores y usuarios para
resolver las controversias que existan con los
proveedores de bienes y servicios, a través de la
aplicacion de procesos eficaces y de mejora continua.

Cumplimiento de realizar
al menos 2 revisiones de
la Matriz de Riesgos por
Proceso y Plan de Accion.

Evaluacion de
Concientizacion del
Sistema de Gestion de la
Calidad aprobada por
80% una vez al ano.

e  Semestral

Matriz de Riesgos y
Oportunidades y

Anual Plan de Accién

VARIABLES A
CONTROLAR

s  Cumplimiento de
Revision

«  Cumplimiento de
la evaluacioén

SEGUIMIENTO AL
PROCESO

REQUISITOS LEGALES

REGISTROS

DIACO-GC-FO-01; DIACO-GC-FO-02;

Gestion de Calidad

Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y Usuario

NORMA ISO 9001: 2015
NORMA 1SO 31000-2018
NORMA ISO 19011-2018

DIACO-GC-F0-03; DIACO-GC-FO-04,
DIACO-GC-FO-05; DIACO-GC-FO-06;
DIACO-GC-FO-07; DIACO-GC-FO-08;
DIACO-GC-FO-09; DIACO-GC-FO-10;
DIACO-GC-FO-11;

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTOS
ASOCIADOS REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015
Manual de Procedimiento Control de Documentos (DIACO-GC-PR-01)
Manual de Procedimiento Control de Registros (DIACO-GC-PR-02) 3
Manual de Procedimiento de Acciones Correctiva (DIACO-GC-PR-03) eplquNLF!?cf '224 2174 '12 74 131 4'; 1 52‘1'75 ;53'765‘11'1'
Manual de Procedimiento Control de Producto y Servicio No Conforme 7’5'3‘ B~5.6‘ el SRTREER S TS
(DIACO-GC-PR-04) el e
NA Ponderacion de Indicadores que aportan a los Objetivos de Calidad :'6'\?'51%243 #4, T 783, 18.3,8.06. 87,10,
(DIACO-RP-PQ-01) Manual de Procedimiento de Riesgos y Lt o
Oportunidades (DIACO-GC-PR-05) i g 8 o 19(5132' 213
Manual de Procedimiento Gestion del Cambio (DIACO-GC-PR-06) et st
RECURSOS
HUMANOS: INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS:

Recurso Humano

Recurso Tecnolégico

Presupuesto




DIAC

DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

Cadigo:
Direccidon de Atencidn y Asistencia al DIACO-RP-MA-01

Consumidor -DIACO- Veisidiz 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE LA CALIDAD Hoja: 38 de 53

FICHA DE PROCESO DE AUDITORIA

NOMBRE DEL PROCESO: AUDITORIA INTERNA
2 Verificar el cumplimiento de la implementacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad frente a
OBJETIVO DEL PROCESO: los criterios de auditoria.
ALCANCE : Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
RESPONSABLE: AUDITOR LIDER Y AUDITOR SUPLENTE

ETAPA
PROVEEDOR ENTRADA DEL ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
CICLO
Gy iz Programa de -
g:;g_c;g;a on, d[é?ggng ntacion P Auditorias Internas y Jefe de Proceso mg‘:ndae Auditoria Todos los Procesos
Externa
Sistema de
Plan de Auditoria Revision de la Jefe de Proceso Gestion de
Interna Documentacidn del y Calidad Auditado | Direccidn,
SGC Equipo de e Informe de Subdireccion,
;‘r’gg:sg’: Auditores Auditoria Interna
H de Calidad
Auditores Evaluados
Evaluacion del en el Desempefio de Jefe de Proceso Gestion de Calidad
Desempefio al q las Auditorias ‘ Resultados de la
Equipo Auditor Realizadas Evaluacién del
Desempefio
No Conformidad Verifica la eficacia de
Todos los y Accion las acciones Cierre de las No
Procesos Correctiva correctivas para el Conformidades Gestion de Calidad
cierre de la No
Conformidad
Verificar el Jefe de Proceso
Resultados de cumplimiento de los
los Indicadores V' | objetivos e Indicadores
de gestion del proceso. Informes de los N
Indicadores de Direccion
. . . Gestion y Matriz
Verificar la informacion de Riesgos y
dela mal|_'|z de riesgos Oportunidades
y oportunidades y las
acciones para mitigar
los riesgos.
Seguimiento del cierre
Informe Final de gz:ggnh;? dades Auditor Lider Informe de Cierre
Todos los la Auditoria A SlEes 21a factia Suplente, de las No Gestion de Calidad
Procesos Interna 2 Equipo de Conformidades
propuesta por el jefe Auditores
de proceso.
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OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADORES DE CUMPLIMIENTO FRECUENCIA c%r:gggéstn k
1. Promover los derechos y obligaciones de los e 100% del cumplimiento del
consumidores y usuarios para fomentar una cultura programa de auditoria. o
de respeto en las relaciones comerciales con nua
proveedores de bienes y servicios, a fravés de . Desempefno de auditores no ) )
capacitaciones y comunicaciones electronicas. menor a 75%. VARIABLES A ;\(ﬂgtgé ;:ngl:(?ggs
CONTROLAR

2. Divulgar la legislacién en materia de proteccion al
consumidor para fortalecer las relaciones equitativas
entre consumidores, usuarios y proveedores, por

50% del cierre de acciones
generadas en las auditorias

y Plan de Accion

Cumplimiento

medio de la distribucion de material educativo-

internas, en el primer

del Programa de

informativo y asesorias. seguimiento. auditoria.
Desempefio de

3. Defender a los consumidores y usuarios para auditores,

resolver las controversias que existan con los

proveedores de bienes y servicios, a fravés de la ¢« % cierre de

aplicacion de procesos eficaces y de mejora acciones

continua.

SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS

Auditoria Interna

Ley y Reglamento de Proteccién al Consumidor y

NORMA ISO 9001: 2015
NORMA ISO 31000-2018
NORMA ISO 19011-2018

Usuario

DIACO-AI-FO-01; DIACO-AI-FO-02;
DIACO- Al-FO-03; DIACO-AI-FO-04;
DIACO-AI-FO-05; DIACO-AI-FO-06;
DIACO-AI-FO-07; DIACO-AI-FO-08;
DIACO-AI-FO-09; DIACO-AI-FO-10;
DIACO-AI-FO-11; DIACO-AI-FO-12;
DIACO-AI-FO-13; DIACO-GC-FO-11

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS DOCUMENTOS REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015
Pracedimiento de Accién Correctiva y Correccién | Programa de Auditoria
(DIACO-GC-PR-03)

Manual de Procedimiento de Riesgos y
Oportunidades (DIACO-GC-PR-05)

Manual de Procedimiento Gestion del Cambio
(DIACO-GC-PR-06)

Ponderacidn de Indicadores que aportan a los
Objetivos de Calidad (DIACO-RP-PO-01)

PLANIFICAR: 4.4.1,4.4.2
HACER: 9.2

VERIFICACION: 9.1.1,9.1.2,9.1.3
ACTUAR: 10.1,10.2,10.3

RECURSOS

HUMANOS:

INFRAESTRUCTURA

FINANCIEROS:

Personal Auditores Internos

Recurso Tecnoldgico

Presupuesto
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NOMBRE DEL PROCESO: ATENCION Y RESOLUCION DE LA QUEJA
OBJETIVO DEL PROCESO: Lograr que las quejas ingresadas, documentadas y distribuidas sean resueltas por la via
: : conciliatoria.
ALCANCE : Quejas recibidas para resolver por la via conciliatoria hasta su resolucion final de archivo.

JEFE DEPARTAMENTO DE SERVICIOS AL CONSUMIDOR

ETAPA DEL
PROVEEDOR ENTRADA clcLo ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Consumidor, Consumidor,
Usuario y 1 Resoluciones Usuario y
proveedor a;:j::xem&s dela Conciliadores Expedientes de proveedor
P Programacion de Audiencias la Queja no
conciliados Administrativ
0
Sancionatorio
Consumidor y Queja Recepcion de Queja Receptor de Queja
Usuario
Asesoria
Asignacion de la Queja Asesor Juridico
Departament
Tramite de la Queja o Verificacion
y vigilancia
‘ : Cierre de expediente: Jefe de Proceso/ Conciliador
; a) archivo Asesor Juridico
b) traslado de
expediente
a Depto.
Legal Consumidor y
Conciliador Usuario
a) Tramite de Expediente de la
Queja Queja
H b) Archivo de Departament
Expediente de la expediente Asistente oLegal
Queja c) Servicio no
conforme
Jefe de Proceso
Departamento a) Servicio no conforme Asistente Consumidor y
Verificacion y b) Archivo de expediente Conciliador Usuario
vigilancia
Segunda Audiencia
Departamento Departament
Legal olLegal
Verificar el cumplimiento de Informes de los
Jefe de Proceso los objetivos e Indicadores Jefe de Proceso Indicadores de
Resultados de los de gestion del proceso. Gestion Direccion
Indicadores
o Revi_ssrla inforrnacién dela Definir el Plan de
matriz de riesgos y Mejora Continua
oportunidades las acciones
para mitigar los riesgos.
Jefe de Proceso Informes de los ; Ejecutar las acciones de Registro de
Indicadores de A acuerdo al andlisis de los Jefe de Proceso accionesy de
Gestion resultados. mejora Direccion
ejecutadas
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CONTROL
OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADORES DE CUMPLIMIENTO FRECUENCIA DE
RIESGOS

85% de cumplimiento para

realizar audiencia de

conciliacion/visita de campo a

o partir de la asignacion de la queja Mensual
1. Pron']over los derec_‘.hos y obligaciones de los en un plazo de 10 dias habiles.
consumidores y usuarios para fomentar una cultura
de respeto en las relaciones comerciales con Resolver en un 85% quejas por
proveedores de bienes y servicios, a través de la via de la conciliacion cuando Matriz de
capacitaciones y comunicaciones electrénicas. comparezcan ambas partes VARIABLES A Riesgos y
) . . » £ 4 b CONTROLAR Oportunidade
2, Divulgar la legislacién en materia de proteccién al 90% de  Satisfaccion  de s y Plan de
consumidor para fortalecer las relaciones equitativas Consumidores Accién
entre consumidores, usuarios y proveedores, por
medio de la distribucion de material educativo- »  Servicio no conforme no mayor a
informativo y asesorias. 3%. Tiempo de
distribucion.
3. Defender a los consumidores y usuarios para Las Sedes Departamentales y Quejas atendidas.
resolver las controversias que existan con los Municipales no reportan el Satisfaccion de
proveedores de bienes y servicios, a través de la cumplimiento de las metas como Consumidores
aplicacion de procesos eficaces y de mejora aporte a los Objetivos de Calidad para Servicio no
continua. el Sistema de Gestion de la Calidad, si Conforme
no, al Departamento de Desarrollo
Institucional.
SEGUIMIENTO AL PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS

Atencion y Resolucion de la
Queja

Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y

Usuario

NORMA SO 9001: 2015
NORMA ISO 31000-2018
NORMA ISO 19011-2018

DIACO-AQ-FO-01; DIACO-AQ-FO-02;
DIACO-AQ-FO-03; DIACO-AQ-FO-04;
DIACO-AQ-FO-05; DIACO-AQ-FO-06;
DIACO-AQ-FQO-07; DIACO-AQ-FO-08;
DIACO-AQ-FO-09; DIACO-AQ-FO-10;
DIACO-AQ-FO-11; DIACO-AQ-FO-12;
DIACO-AQ-FO-13; DIACO-AQ-FO-14;
DIACO-AQ-FO-15; DIACO-AQ-FO-18;
DIACO-AQ-ES-01, DIACO-GC-FO-05; DIACO-GC-FO-11

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

DOCUMENTOS

REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015

Procedimiento de Control de Producto y
Servicio No Conforme (DIACO-GC-PR-
04)

Procedimiento de Accion Correctiva y
Correccion (DIACO-GC-PR-03)

Manual de Procedimiento de Riesgos y
Oportunidades (DIACO-GC-PR-05)
Manual de Procedimiento Gestion del
Cambio (DIACO-GC-PR-06)

Queja (DI

Queja (DI

Manual de Procedimiento Atencion y Resolucién de la

ACO-AQ-PR-01)

Manual de Procedimiento Archivo de Expediente de la

ACO-AQ-PR-02)

Manual de Procedimiento Retroalimentacion de
Consumidores (DIACO-AQ-PR-03)
Manual de Procedimiento Comunicacion Permanente con
el Consumidor y Usuario
(DIACO-AQ-PR-04)

Ponderacion de Indicadores que aportan a los Objetivos
de Calidad (DIACO-RP-P0O-01)

PLANIFICAR: 4.1,4.2. 4.3, 4.4, 5.1,
6.1.1, 6.1.2,6.2.1,6.2.2, 6.3, 8.1
HACER: 7.4,7.51,752,7.53.8.2,
8.2.1,8.2.2 823,824, 84,85,86,
8.7

VERIFICACION: 9.1, 9.1.2,9.1.3,9.2.1,
922

ACTUAR: 10.1,10.2, y 10.3

RECURSOS

HUMANOS:

INFRAESTRUCTURA

FINANCIEROS:

Pilotos

Recurso Tecnoldgico

Presupuesto
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NOMBRE DEL PROCESO: VERIFICACION DE LA QUEJA
Verificacion en sitio de las quejas que traslada el Departamento de Servicio al Consumidor
8 relacionadas con las linea de trabajo en la parte técnica que desarrolla el Departamento de Verificacion
N CEL SO y Vigilancia, como lo establece la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y otros preceptos
legales aplicables.
Quejas recibidas por el Departamento de Servicios al Consumidor para realizar las verificaciones de
ALCANCE: las quejas que son enviadas en la parte técnica relacionadas con las lineas de trabajo: Tenencia del
£ Libro de Quejas, Publicidad Engafosa, Gas Propano, Combustibles, Exhibicidn de Precios, Etiquetado
y Contenido Neto, entre otras.
RESPONSABLE: JEFE DEPARTAMENTO DE VERIFICACION Y VIGILANCIA
ETAPA RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA DEL ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
CICLO
P
Departamento de | Expediente de la Verifica lo solicitado por Jefe de Proceso Se genera Departamento
Servicio al Queja el Consumidor y Usuario Producto o de Servicios al
Consumidor en la Queja Presentada Servicio no Consumidor
de manera fisica y Conforme. O
electronica Expediente
cumple con los | Verificador
requisitos
Jefe de Proceso | Asignacion de la Verificador realiza el
Queja procedimiento Verificador Acta de
# correspondiente para la Verificacion Proveedor
verificacion de la Queja -
H
) ) Expediente de la | Departamento
Verificador Expediente de Informa del resultado de Jefe de Proceso Queja Legal
la Quejay Acta la verificacion de la
de Verificacion Queja.
Proveedores
Direccion Programa de Gestiona la autorizacion Registro de las Compras
Calibracion para realizar el servicio y Jefe de Proceso | calibraciones
calibracion para los
equipos de medicion y
pesaje, resquarda el
mismo.
Verificar el cumplimiento Informes de los
de los objetivos e Indicadores de
Resultados de Indicadores de gestion Gestion
los Indicadores del proceso.
Jefe de Proceso Jefe de Proceso
Revisar la informacién Def!nir el Pla_n de Direccion
v de la matriz de riesgos y Mejora Continua
oportunidades y las
acciones para mitigar los
riesgos.
Jefe de Proceso | Informes de los A Ejecutar las acciones de Registro de Direccién
Indicadores de acuerdo al analisis de Jefe de Proceso acciones y de
Gestion los resultados. mejora
ejecutadas
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INDICADORES DE CONTROL DE
OBJETIVOS DE CALIDAD CUMPLIMIENTO FRECUENCIA RIESGOS
1. Promover los derechos y obligaciones de los
consumidores y usuarios para fomentar una cultura Cumplir el plazo de
de respeto en las relaciones comerciales con verificacion de las quejas de Mensual
proveedores de bienes y servicios, a través de 10 dias habiles en un 90%.
capacitaciones y comunicaciones electronicas.
Verificar al 100% las quejas
2. Divulgar la legislacion en materia de proteccion al recibidas. VARIABLES A Matriz de Riesgos y
consumidor para fortalecer las relaciones CONTROLAR Oportunidades y
equitativas entre consumidores, usuarios y Servicio no conforme no Plan de Accion
proveedores, por medio de la distribucion de mayor a 3%. Tiempos
material educativo-informativo y asesorias.
Quejas recibidas
3. Defender a los consumidores y usuarios para : i3
resolver las controversias que existan con los Calsprauon de
proveedores de bienes y servicios, a través de la Equipos
aplicacion de procesos eficaces y de mejora
continua.

SEGUIMIENTO AL
PROCESO

REQUISITOS LEGALES

REGISTROS

Verificacion de la Queja

Ley y Reglamento de Proteccidn al Consumidor y Usuario

NORMA ISO 9001: 2015
NORMA ISO 31000-2018
NORMA ISO 19011-2018

DIACO-VQ-FO-01; DIACO-VQ-FO-02;
DIACO-VQ-FO-03; DIACO- VQ-FO-04;
DIACO-VQ-FO-05; DIACO-VQ-FO-06;
DIACO-VQ-FO-07 Informe de calibracion
(externo); DIACO-AQ-FO-03; DIACO-AQ-FO-15;
DIACO-GC-FO-05; DIACO-GC-FO-11

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

DOCUMENTOS

REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015

Procedimiento de Accion Correctiva y
Correccion (DIACO-GC-PR-03)
Procedimiento de Control de Producto y
Servicio No Conforme (DIACO-GC-PR-

Manual de Procedimiento Verificacién de la Queja
(DIAC-VQ-PR-01)

Ponderacion de Indicadores que aportan a los

04) Objetivos de Calidad (DIACO-RP-PO-01)

Manual de Procedimiento de Riesgos y
Oportunidades (DIACO-GC-PR-05)
Manual de Procedimiento Gestion del
Cambio (DIACO-GC-PR-06)

PLANIFICAR: 4.1,4.2.43,44,5.1,6.11,
6.1.2,6.2.1,6.2.2, 6.3, 8.1

HACER: 7.1.3,7.1.5

VERIFICACION: 8.4, 8.5, 8.6, 8.7, 9.1, 9.1.2,
9.1.3,

ACTUAR: 10.1,10.2, y 10.3

RECURSOS
HUMANOS: INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS:
Pilotos Recurso Tecnolégico y Vehiculos Presupuesto
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Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor -DIACO-

DIACO-RP-MA-01

Codigo:

Version: 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE LA CALIDAD

Hoja: 44 de 53

NOMBRE DEL PROCESO: ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO
Aplicar el Procedimiento Administrativo Sancionatorio en los expedientes provenientes del
Departamento de Servicios al Consumidor, del Departamento de Verificacion y Vigilancia, de Sedes
> Departamentales y Municipales de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, relacionados
ORI O DEL SROCESO: con quejas no conciliadas; garantizando la proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios,
de acuerdo a lo establecido en los articulos del 82 al 98 de la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario y los articulos del 46 al 51 de su Reglamento.
ALCANCE: Quejas no conciliadas hasta la emision y notificacion de resolucion final.
RESPONSABLE: JEFE DEL DEPARTAMENTO LEGAL
ETAPA DEL
PROVEEDOR ENTRADA cicLO ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
p
Departamento de | Expediente de Recibir y analizar el Servicio No Departamento
Servicios al Queja expediente conforme de Servicios al
Consumidor y Jefe del proceso Consumidor y
Sedes Programacion de Audiencias Resolucién de | Sedes
Departamentales Archivo Departamentales
y Municipales Realiza Citaciones y y Municipales
# Notificaciones ‘tmxiliar Legal iesolucidn de
Audiencia Ppertura 4
H rueba Consumidor y
Celebra la segunda proveedor
audiencia Acta,
Resolucion de
Rebeldia, Otras
Resolucion Instituciones
final
sancionatoria
Verificar el cumplimiento de Informes de los
los objetivos e Indicadores Indicadores de
Jefe de Proceso | Resultados de de gestion del proceso. Gestion
los Indicadores Jefe de Proceso Direccion
Revisar la informacion de la Definir el Plan
¥ matriz de riesgos y de Mejora
oportunidades y las Continua
acciones para mitigar los
riesgos.
Informes de los
Indicadores de Jefe de Proceso
Gestion
Ejecutar las acciones de
acuerdo al analisis de los Acciones " s
Jefe de Proceso A resultados. ejecutadas Direccion




Cadigo:
P Direccion de Atencién y Asistencia al DIACO-RP-MA-01
Consumidor -DIACO- Versién: 12
DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE LA CALIDAD Hoja: 45 de 53

INDICADORES DE CONTROL DE

OBJETIVOS DE CALIDAD CUMPLIMIENTO FRECUENCIA RIESGOS
o +  30dias habiles maximo para
1. F'ron]over los dereghos y obligaciones de los notificar y celebrar segunda « Mensual
consumidores y usuarios para fomentar una cultura de audiencia.
respeto en las relaciones comerciales con proveedores VARIABLES A
de bler]es y servicios, a't_raves de capacitaciones y . 05 dias hébiles para emitir la CONTROLAR Matriz de Riesgos y
comunicaciones electronicas. resolucion de tramite, a partir Oportunidades y
; o i : - del dia siguiente de celebrada Plan de Accion

2. Dwulgar la legislacion en materia _de protec_clop al la segunda audiencia.
consumidor para fortalecer las relaciones equitativas
entre cpns_umi_d_ores, usuarjos y pro\{eed_ores. por medio | Servicio no conforme no
de la distribucion de material educativo-informativo y mayor de 3% medicion
asesorias. intemna.
3. Defender a los consumidores y usuarios para * Tiempo
resolver las controversias que existan con los Las Sedes Departamentales y ] z <
proveedores de bienes y servicios, a través de la Municipales no reportan el Se;wcm no
aplicacion de procesos eficaces y de mejora continua. | cumplimiento de las metas como conforme

aporte a los Objetivos de Calidad

para el Sistema de Gestion de la

Calidad, si no, al Departamento de

Desarrollo Institucional.

SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS

Atencion y Resolucién de
la Queja.

Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y
Usuario
NORMA ISO 9001: 2015
NORMA ISO 31000-2018
NORMA ISO 19011-2018

16; DIACO-GC-FO-11

DIACO-AS-FO-01; DIACO-AS-FO-02; DIACO-AS-FO-
03; DIACO-AS-FO-04; DIACO-AS-FO-05; DIACO-AS-
FO-06; DIACO-AS-FO-07; DIACO-AS-FO-08; DIACO-
AS-FO-09; DIACO-AS-FO-10; DIACO-AS-FO-11;
DIACO-AS-FO-12; DIACO-AS-FO-13; DIACO-AS-FO-
14; DIACO-AS-FO-15; DIACO-GC-FO-05; DIACO-AQ-
FO-03; DIACO-AQ-FO-15; DIACO-AQ-FO-10; AQ-FO-

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

DOCUMENTOS

REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015

Procedimiento de Accion, Correctiva y Correccion
(DIACO-GC-PR-03)

Procedimiento de Control de Producto y Servicio No
Conforme (DIACO-GC-PR-04)

Manual de Procedimiento de Riesgos y Oportunidades
(DIACO-GC-PR-05)

Manual de Procedimiento Gestion del Cambio
(DIACO-GC-PR-08)

Documentos Externos

Ponderacion de Indicadores que aportan a
los Objetivos de Calidad (DIACO-RP-PO-
01)

921,922

PLANIFICAR: 4.1, 4.2. 4.3,4.4, 5.1,
6.1.1, 6.1.2,6.21,6.2.2, 6.3, 8.1
HACER: 7.4,7.51,75.2,7.53,
8.2,821,822,823.824,
VERIFICACION: 9.1,9.1.2, 9.1.3,

ACTUAR: 10.1,10.2, y10.3

RECURSOS
HUMANOS: INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS:
Auxiliares Juridicos, Notificadores, etc. Recurso Tecnoldgico y Transporte Presupuesto




DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR
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Cadigo:
DIACO-RP-MA-01

Version: 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE

GESTION DE LA CALIDAD

Hoja: 46 de 53

NOMBRE DEL PROCESO: INFORMACION Y EDUCACION
Establecer los lineamientos de las operaciones a realizar por el Departamento de Promocion y Asesoria
; al Consumidor y Proveedor de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, para promover y
OBJETIVO DEL PBROCESO: divulgar informacion de los derechos del consumidor, en cumplimiento a los Articulos 1y 4 de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario
ALCANCE: Esta dirigido a todo el personal del Departamento de Promocion y Asesoria al Consumidor y Proveedor
X de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, (DIACQO) del Ministerio de Economia.
RESPONSABLE: JEFE DE PROMOCION Y ASESORIA AL CONSUMIDOR Y PROVEEDOR
EIAFA RE NSABLE
PROVEEDOR | ENTRADA DEL ACTIVIDADES SPONSAB! SALIDAS CLIENTES
CICLO
Pézn AL?;’:' Personal del
A uca
Direccién de Pre_supus.asto y Planificar capacitaciones a P—— Degforﬁg::?grt]oyde
DIACO Directrices P c?:\f:enéggses y usuarios y H Programa mensual asesoria al
P . de Capacitacion consumidor y
proveedor
Programa de
capacitacion
Ejecu{ar e_l_prcgrama de DZ?:‘S;::;L & i
S capacitacion de Promocion y 0:;’5;11;50 r;zs‘ Consumidores,
Proceso Material Realizar Presentaciones ciﬁzig:i'g;l PFOVEE_GOTES ?g::;gg rgs
educativo, y H para los distintos segmentos —— dory Capacitados P
material ireccié
promoc]ona[ Organizar la distribucion del Direccion
informativo Material educativo-
informativo
Verificar el cumplimiento de
los objetivos e Indicadores Informes de los
de gestion del proceso. Indicadores de
Gestion
Verificar la informacion de la
JaE matriz de riesgos y Jefe de Proceso
Proceso | Resultados de v oportunidades las acciones _ Direccién
los para mitigar los riesgos. Definir el Plan de
Indicadores Mejora Continua
Ejecutar las acciones de :
;?;281% Informes de A acuerdo al analisis de los Jefe de Proceso eA:gl:(t);;:s Direccion
Indicadores resultados. )
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Consumidor -DIACO-

Cadigo:
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Version: 12
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE

GESTION DE LA CALIDAD

Hoja: 47 de 53

OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADORES DE CUMPLIMIENTO FRECUENCIA CCI)‘I;II'EI':&I;SD E
e  Cumplimiento del 90% anual de la meta
; i Cuatrimestral
1. Promover los derechos y obligaciones de los v:g:nte el PQA df et dacumulatwa ey |1
consumidores y usuarios para fomentar una ca0e . Qualtimestre e Faraonas VARIABLES A
cultura de respeto en las relaciones comerciales capacitadas  sobre sus Derechos vy CONTROLAR Matriz de
con proveedores de bienes y servicios, a través Obligaciones. Riesgos y
de capacitaciones y comunicaciones Oportunidades
electronicas. Cumplimiento del 90% anual de la meta . %de y Plan de
) L . vigente del POA de forma acumulativa en cumplimiento Accién

2. Divulgar la leg1slac!0n en materia de cada cuatrimestre en la entrega del de personas
proteccion al consumidor para fortalecer las Material Educativo-Informativo y capacitadas

relaciones equitativas entre consumidores,
usuarios y proveedores, por medio de la
distribucion de material educativo-informativo y

Promocional.

¢ Y%cumplimient

y Las Sedes Departamentales y Municipales no 0 entrega de
a58s800as: reportan el cumplimiento de las metas como material
3. Defender a los consumidores y usuarios para ;?;:i: Lfgeﬂﬁgiojed; %2'&32?, p:irﬁodal ;?:ncftg‘{i:-o y
resolver las controversias que existan con los M !
proveedares:de bienes y serviclos, = avés e Departamento de Desarrollo Institucional. promocional a
la aplicacion de procesos eficaces y de mejora pemsonas
continua. capacitadas.
SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS
Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y Usuario DIACO-RP-FO-03, DIACO-RP-FO-02
Informacion y NORMA ISO 9001: 2015 DIACO-RH-FO-02 DIACO-ID-FO-01,
Divulgacion NORMA ISO 31000-2018 DIACO-ID-FO-02, DIACO-ID-FO-03,
NORMA ISO 19011-2018 DIACO-ID-FO-04, DICO-GC-FO-11
PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS DOCUMENTOS REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015

Manual de Procedimiento Accion Correctiva | *®
y Correccién (DIACO-GC-PR-03) .
L]
Manual de Procedimiento de Riesgos y
Oportunidades (DIACO-GC-PR-05)
Manual de Procedimiento Gestion del
Cambio (DIACO-GC-PR-06)

Documentos Externos:

Presentaciones Power Point

Contactos para Programa de Capacitacion
Listado de Participantes (Asistentes a
Conferencias)

Plan Anual Educativo

Programa Mensual de Capacitacion

Boleta de Evaluacion de la Actividad.
Ponderacion de Indicadores que aportan a los
Obijetivos de Calidad (DIACO-RP-PO-01)

PLANIFICAR: 4.1,4.2, 43,44,6.
6.1,6.2,6.3
HACER:7.3,7.4,7.5.821822
VERIFICACION: 8.7, 9, 9.1,9.1.2,
9.1.3

ACTUAR: 10. 10.1, 10.2, 10.3

RECURSOS
HUMANOS: INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS:
: Recurso Tecnoldgico, material educativo-
Capacitadores informativo, Transporte Presupuesto
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FICHA DE PROCESO ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES (COMPRAS)
NOMBRE DEL PROCESO: ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES (COMPRAS)
£ Adquirir bienes, suministros, obras y servicios a través de las diferentes modalidades de
PEIEILIVG DEL PRDORSO; compra para satisfacer las necesidades de los consumidores y usuarios Intermo.
ALCANCE: Este procedimiento aplica al proceso de las diferentes modalidades de compra de suministros,
% obras y servicios de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-,
RESPONSABLE: JEFE DE ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES (COMPRAS)
ETAPA DEL
PROVEEDOR ENTRADA cicLO ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Direccion, Presupuesto Planificacion de
Subdireccion, asignado las Compras
Departamento A gastos de Programadas , Direccién
Administrativo y | servicios basicos anualmente de Engz l;ga:iaasde g.?a?t?;a ggga]:; Subdireccion
Departamento Y necesidades de conformidad con P Directa ; c omp ra
Financiero la Institucion P el presupuesto ¥ aR Todos los
por cotizacién.
Departamentos
Planificacion
cuatrimestral de
compras
Ejecuta las Encargada de
compras bajo las Compras
Ley de diferentes
Contratacion del modalidades de i
Estado y su compras. Técnico de Compras
Direccion - Reglamento Pago a Proveedores
Subdireccion Ejecutar el Asistente Centro de Proveedores de
H Tramite de pago Costo Bienes y Servicios
Nota de Tramite de las compras
realizadas a
proveedores.
Proveedores de Resultados de la
Bienes y Servicios Ejecutar la Evaluacion
Evaluacion al Catélogo de
Proveedor proveedores
Verificar el
cumplimiento de Informes de los
Jefe de Proceso Resultado de los los aobjetivos e Indicadores de
Indicadores Indicadores de Gestion
gestion del
proceso. Jefe de Proceso Direccion
Resultados de los
Indicadores v .
Rm?wsar[%n de Definir el Plan de
:a l?nrg?gde Mejora Continua
riesgos y
oportunidades
las acciones
para mitigar los
riesgos.
Jefe de Proceso Informes de los Ejecutar las Acciones Direccion
Indicadores de acciones de ejecutadas
Gestion A acuerdo al Jefe de Proceso

analisis de los
resultados




Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor -DIACO-

Cddigo:
DIACO-RP-MA-01

Version: 12

DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE

capacitaciones y comunicaciones electronicas.

2. Divulgar la legislacion en materia de proteccion

GESTION DE LA CALIDAD Hoja: 49 de 53
INDICADORES DE CONTROL DE
OBJETIVOS DE CALIDAD CUMPLIMIENTO FRECUENCIA RIESGOS
1. Promover los derechos y obligaciones de los e 80% decumplimiento en las e Mensual
consumidores y usuarios para fomentar una compras frenF:e Aatas de
cultura de respeto en las relaciones comerciales tramite entregadas que VARIABLES A Matriz de Riesgos y
con proveedores de bienes y servicios, a traves de cuenten con disponibilidad CONTROLAR Oportunidades y

presupuestaria y cuota
financiera del 6 al 5 de cada

Plan de Accion

al consumidor para fortalecer las relaciones mes.
equitativas entre consumidores, usuarios y «Cumplimiento  en
proveedores, por medio de la distribucion de las compras
material educativo-informativo y asesorias.
3. Defender a los consumidores y usuarios para
resolver las controversias que existan con los
proveedores de bienes y servicios, a través de la
aplicacion de procesos eficaces y de mejora
continua.
SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS
Ley de Contrataciones y Compras del Estado DIACO-CO-F0-01; DIACO-CO-FO-02; DIACO-CO-FO-03;
Compras NORMA ISO 9001: 2015, NORMA I1SO 31000-2018 DIACO-CO-F(O-04; DIACO-CO-FO-04; DIACO-CO-FO-05;
NORMA ISO 19011-2018 DIACO-CO-FO-06; DIACO-RH-FO-06; DIACO-RP-FO-04;
DIACO-GC-FO-11

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

DOCUMENTOS REQUISITOS NORMA ISO 9001-

2015

Praocedimientos del Ministerio de Economia -MINECO- de acuerdo con
la Ley de Contrataciones y Compras del Estado Contrataciones de
Bienes, Suministros y Servicios del Ministerio de Economia a través de
compra directa (ME-VIAFI-DAC-IGT-CD-01); Contrataciones de
Bienes, Suministros y Servicios del Ministerio de Economia, a través
de compra por régimen de cotizacién (ME-G-IGE-AD-CRC-02);
Adgquisiciones de Bienes, Suministros Obras y Servicios a través de
compra de baja cuantia (ME-VIAFI-DAC-MP-CBC-02); Procedimiento
de accion, correctiva y correccion (DIACO-GC-PR-03); Procedimiento
de Control de Producto y Servicio no Conforme (DIACO-GC-PR-04).
Manual de Procedimiento de Riesgos y Oportunidades (DIACO-GC-
PR-05), Manual de Procedimiento Gestion del Cambio (DIACO-GC-
PR-06)

Manual de Procedimiento
Adquisiciones de Bienes,

Suministros, Obras y Servicios a
Traves de las Diferentes
Modalidades de Compra
(DIACO-CO-PR-01)

Ponderacién de Indicadores que
aportan a los Objetivos de
Calidad (DIACO-RP-PO-01)

PLANIFICAR: 4.4,44.1,44.2,6.
6.1
HACER: 8.4, 8.4.1,8.4.2,8.4.3
VERIFICACION: 9.1,9.2,9.3
ACTUAR: 10.1, 10.2, 10.3

RECURSOS

HUMANOS:

INFRAESTRUCTURA

FINANCIEROS:

Personal

Equipo Tecnolégico

Presupuesto




DIAC

DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor -DIACO-

Cadigo:
DIACO-RP-MA-01

Versidon: 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE LA CALIDAD

Hoja: 50 de 53

FICHA DE PROCESO RECURSOS HUMANOS

NOMBRE DEL PROCESO: RECURSOS HUMANOS
OBJETIVO DEL PROCESO: Gestionar la contratacién, induccién, capacitacion, y coordinar la evaluacién del desempefio del personal
ALCANCE : Aplica en las actividades del proceso de RRHH relativos a contratacion, induccion, capacitacion y evaluacion
' del desempefio del personal de DIACO que se encuentran dentro del alcance del SGC.
RESPONSABLE: JEFE DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
ETAPA
PROVEEDOR ENTRADA DEL ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
CICLO
Direccién Presupuesto para Programa Anual de Jefe de Proceso Programa de
capacitaciones Capacitaciones Capacitaciones | Todos los
P i i Personal de Procesos
Personal Nuevo Programa de induccion Recursos Personal Nuevo
Ingreso Humanos Ingreso
Departamento Directrices de Ejecutar la Contratacion Contratacién de
Recursos Direccion para la de Personal personal por
Humanos Contratacion y Servicios
Directrices del
g‘gﬁg{:&de Jefe de Recursos
Humanos Programa de
Personal H Ejecuta la Induccion al Induccion
Contratado personal Nuevo Ingreso
Programa de
Diagnostico de Ejecuta el levantado del - Y Capacitaciones
Necesidad de Diagnostico de
Capacitacion necesidad de
capacitacion Todos los
Procesos
Programa de Ejecutar el programa Personal de Resultados de
capacitacion Anual de Recursos la Evaluacién de
Capacitaciones Humanos la Efectividad de
la Capacitacion
Evaluacion del
Desempeno ; - Resultados de
Ejecuta la Evaluacién la Evaluacion
del desempefio del Desempefio
Directrices del
Ministerio de Ejecuta Cambios en Manual de
Economia Manual de Puesto Puestos
actualizado
Verificar el Jefe de Recursos | Informes de los
cumplimiento de los Humanos Indicadores de
objetivos e Indicadores Gestion
Jefe de Proceso | Resultados de los v de gestion del proceso. Direccion
Indicadores Definir el Plan
Revisar la informacion de Mejora
de la matriz de riesgos y continua
oportunidades y las
acciones para mitigar
los riesgos.
Jefe de Proceso Informes de los A Ejecutar las acciones de Acciones Direccién
Indicadores de acuerdo al analisis de Jefe de Proceso | ejecutadas
Gestion los resultados
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OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADORES DE CUMPLIMIENTO FRECUENCIA il i
1. Promover los derechos y obligaciones de los
consumidores y usuarios para fomentar una *  Mensual
cultura de respeto en las relaciones comerciales Cumplimiento del 100% del
con proveedores de bienes y servicios, a través Programa de Capacitaciones.
de capacitaciones y comunicaciones VARIABLES A Matriz de Riesgos
electronicas. Mantener el nivel de CONTROLAR y Oportunidades y
competencia del personal en Plan de Accion
2. Divulgar la legislacién en materia de 85% de la calificacion anual de : Cumplimiento
proteccion al consumidor para fortalecer las la evaluacion del desempeiio. programa de
relaciones equitativas entre consumidores, Evaluacion de la Eficacia de la Capacitacion

usuarios y proveedores, por medio de la
distribucion de material educativo-informativo y

capacitacion 80%.

Evaluacion del

asesorias. Desempefio
3. Defender a los consumidores y usuarios para *+  Efectividad de la
resolver las controversias que existan con los Capacitacion
proveedores de bienes y servicios, a través de la
aplicacién de procesos eficaces y de mejora
Continua.
SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS

Recursos Humanos Usuario

NORMA ISO 19011-2018

Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y

NORMA ISO 9001: 2015; NORMA 1SO 31000-2018

DIACO-RH-FO-01; DIACO-RH-FO-02; DIACO-RH-FO-03;
DIACO-RH-FO-04; DIACO-RH-FO-05; DIACO-RH-FO-06;
DIACO-RH-FO-07; DIACO-RH-FO-08; DIACO-RH-FO-09;
DIACO-RH-FO-10; DIACO-RH-FO-11; DIACO- RH-FO-12;
DIACO-RH-FO-13; DIACO-RH-FO-14. DIACO-GC-FO-11

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

DOCUMENTOS

REQUISITOS NORMA iSO
9001-2015

Procedimiento del Ministerio de Economia -MINECO- Manual de
Reclutamiento y Seleccion de Personal (ME-VIAFI-RRHH-MP-
RSP-01); Manual de Procedimiento de Contratacion de Servicios
Técnicos o Profesionales con cargo a los Renglones
Presupuestarios 029 y Sub-grupo18 (ME-VIAFI-RRHH-MP-

(DIACO-RH-PR-01)

Manual de Procedimiento Capacitacién

Manual de Procedimiento Evaluacién del
Desempeno (DIACO-RH-PR-02)
Manual de Procedimiento Induccion

PLANIFICAR: 4.1, 4.2,
43,44,61,62,63
HACER:7,7.2,7.3,7.4,

C029/18-11); Procedimiento de Accion, Correctiva y Correccion | (DIACO-RH-PR-03) GERIFIC ACION: 8.7. 9
(DIACO-GC-PR-03; Procedimiento de Control de Producto y Ponderacion de Indicadores que aportan a los 91 TR
Servicio No Conforme (DIACO-GC-PR-04). Objetivos de Calidad (DIACO-RP-PO-01) ACTUAR: 10.10.1.10.2
Manual de Procedimiento de Riesgos y Oportunidades (DIACO- 10.3 2 ST
GC-PR-05), ), Manual de Procedimiento Gestion del Cambio g

(DIACO-GC-PR-06)

RECURSOS
HUMANOS: INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS:

Recurso Humano, Capacitadores Internos vy

Externos

Salon para capacitaciones, Recurso Tecnolagico,
insumos de Oficina y material didactico

Presupuesto
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NOMBRE DEL PROCESO: INFORMATICA
Administrar los recursos de informatica y velar por el buen funcionamiento del equipo
’ de computo que posee la organizacién. Administrar el portal Web y preservacion de la
OFHETINODEL PROGESO: confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion de las bases de datos y
los sistemas de informacion.
ALCANCE : Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
RESPONSABLE: JEFE DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
PROVEEDOR | ENTRADA EIARS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
DEL CICLO RESPONSABLE
Departamento | Directrices de Programa y Jefe de Proceso | Cronograma de Todos los
de Tecnologia | Direccion P Reprograma de Mantenimiento procesos
Mantenimiento
Preventivo
Ejecutar el Programa Mantenimiento del
Todos los Cronograma de de Mantenimiento Equipo
Procesos Mantenimiento 1 Técnicos de
Informatica
Solicitud de
Solicitudes de Ejecuta la solicitud d Servicios de Soporte
Servicios -| servicio H Técnico, firmado de
DIReccion, Técnicos conformidad y/o
Subdireccion dictamen técnico
Jefes de Solicitud de solicitan la creacién y Todos los
Proceso creacion y contrasefia de cuentas MINECO SUA Procesos
eliminacion de de correos electrénicos
Ministerio de correos
Economia electronicos
H Jefe de Proceso Back-UP Disco
Direccién, Ejecutar el Resguardo Externo con la
Subdireccion, Data Center de la Informacién de Informacion
Departamento | Ministerio de Servidores
de Desarrollo Economia
Institucional Informacion Consumidores
Departamento Ejecutar la publicacién Publicada en Portal y Usuarios
de de la informacion en el Web
Comunicacion | Informacion portal Web.
Social y para publicar
Relaciones
Publicas
Verificar el Informes de los
cumplimiento de los Indicadores de
objetivos e Indicadores Gestion
| de gestion del proceso.
Jefe de Resultados de Revisar la informacion " R Direccion
Proceso los Indicadores de la matriz de riesgos Definir el Plan de
v y oportunidades y Igs Jafe;de Firacesn Mejora Continua
| acciones para mitigar
los riesgos.
Informes de los A Ejecutar las acciones
Indicadores de de acuerdo al analisis Jefe de Proceso Acciones Direccién
Gestion de los resuitados ejecutadas
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CONTROL
OBJETIVOS DE CALIDAD INDIALRES D FRECUENCIA DE
CUMPLIMIENTO RIESGOS
° Mensual
1. Promover los derechos y obligaciones de los Atencion de las solicitudes de
consumidores y usuarios para fomentar una servicio en un tiempo no mayor | ©  Semestral MG
cultura de respeto en las relaciones comerciales a 3 dias habiles. S — ; R'a i1 06
con proveedores de bienes y servicios, a través No mas da 3 .servidos o VARIABLES A o le?tgos_ dy
de capacitaciones y comunicaciones electronicas. conformes realizados al mes. CONTROLAR depso yugllaﬁ
2. Divulgar la legislacion en materia de proteccion Cumplimiento del 80% del | .  gyjicitudes de Servicio de Accién
al consumidor para fortalecer las relaciones mantenimiento preventivo de 10s | 410ndigas
equitativas entre consumidores, usuarios y equipos de computo, de forma | . Tiempos de servicio
proveedores, por medio de la distribucién de semestral. . Servicios no
material educativo-informativo y asesorias. conformes
. % de cumplimiento

3. Defender a los consumidores y usuarios para
resolver las controversias que existan con los
proveedores de bienes y servicios, a través de la
aplicacion de procesos eficaces y de mejora
Continua.

preventivo a equipos.

SEGUIMIENTO AL
PROCESO REQUISITOS LEGALES REGISTROS
Ley y Reglamento de Protecciéon al Consumidor y DIACO-IN-FO-01; DIACO-IN-FO-02; DIACO-IN-FO-03;
Informatica Usuario DIACO-IN-FO-04; DIACO-IN-FO-05; DIACO-IN-FO-06;
NORMA ISO 9001: 2015; NORMA ISO 31000-2018 | DIACO-IN-FO-07; DIACO-IN-FO-08; DIACO-RP-FO-03;
NORMA ISO 19011-2018 DIACO-RP-FO-04; DIACO-GC-FO-11; Archivo de texta.
PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS DOCUMENTOS REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015

Procedimiento de Accion, Carrectiva y Correccion
(DIACO-GC-PR-03)

Procedimiento de Control de Producto y Servicio No
Conforme (DIACO-GC-PR-04)

Manual de Procedimiento de Riesgos y
Oportunidades (DIACO-GC-PR-05)

Manual de Procedimiento Gestion del Cambio
(DIACO-GC-PR-06)

Manual de Procedimiento Atencion de

Solicitudes de Servicios Técnicos
(DIACO-IN-PR-01)

Manual de Procedimiento Portal Web DIACO

(DIACO-IN-PR-02)

Ponderacion de Indicadores que aportan a
los Objetivos de Calidad (DIACO-RP-PO-01)

PLANIFICAR: 4.1,4.2,4.3,44,6.1,
6.2.6.3

HACER: 7.1.3

VERIFICACION: 7.1.5, 8.7, 91
ACTUAR: 10.1,10.2, 10.3

RECURSOS

HUMANOS:

INFRAESTRUCTURA

FINANCIEROS:

Personal

Equipo Tecnolégico

Presupuesto




