Solicitud de Cambio.

Solicitante: Unidad de Desarrollo Institucional Fecha: 10 de Abril de 2019
Nombre del documento: Manual de la Calidad " Codigo A
Revisién: 20

 Motivo del cambio:
- Actualizacién y mejora del Manual de la Calidad

Descripcion del cambio:
1.

En la seccién 4.1 Conocimiento de la institucién y su contexto, en el
numeral 4. Requerimientos, sub numeral 4.4 se agrega el texto "y para determinar
los riesgos y oportunidades del contexto organizacional”.

En la seccion 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, en el
numeral 4.4.1 Interaccion de procesos, se revisd mapa de procesos y tabla de
abreviaturas, se corrigieron algunos nombres de unidades y se actualizo los lideres
y gestores de procesos, en aquellos casos requeridos.

En la seccién 5.2 Politica de la Calidad, en el numeral 4. Requerimientos, sub
numeral 4.2 en la Fase II se elimina el texto “(durante el proceso de
implementacion del sistema).

En las seccion 5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades de Ia
institucion, en el numeral 4. Requerimientos, sub numeral 4.3 se elimina
“Gerentes” y “Jefe UFI” y se adiciona el texto “Lideres de Procesos”.

En la secciéon 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades, se
realizan los siguientes cambios:

s En el numeral 2. Alcance, se elimina el texto “de realizacién” y se sustituye
por “procesos del sistema de gestion de la Calidad”.

* En el numeral 4. Requerimientos, se elimina el sub numeral 4.4.
En el sub numeral 4.5, se elimina el texto “de realizacién” y se adiciona el
texto “que integran el sistema de gestién de la calidad”.

En la seccién 6.2 Objetivos de la Calidad, en numeral 4. Requerimientos, en el
sub numeral 4.1, se elimina el texto “los objetivos estratégicos” y se sustituye por
“las estrategias de la institucién”.

En la seccién 6.3 Planificacion de los Cambios, en numeral 4. Requerimien'c,
sub numeral 4.2, se adiciona el texto “consecuencias potenciales”.




8. Se adiciona el numeral 10. Riesgos, en los procesos siguientes:

Proceso de Gestidn de la Calidad

Proceso de Planeacién Estratégica

Proceso de Asignacion de Recursos

Proceso de Adquisicidon de Bienes y Servicios
Proceso de Mantenimiento y Servicios de Apoyo
Proceso de Desarrollo Humano Profesional

Proceso de Atencién al Cliente y Partes Interesadas
Proceso de Créditos

Proceso de Contribuciones

Proceso de Desarrollo de Proyectos Habitacionales
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INTRODUCCION

La Ley de creacion del Fondo Nacional de Vivienda Popular (FONAVIPQ), fue aprobada el 28 de mayo de 1992, y en ella
se constituye el Fondo como una institucién de credito, de caracter autonemo, quien inicia sus operaciones a partir del 17
de junio de 1992, cuyo objeto fundamental es “facilitar a fas familias salvadorefias de mas bajos ingresos, el acceso al
crédito que les permita solucionar su problema de vivienda y procurar las condiciones mas favorables para el
financiamiento habitacional de interés social".

Para realizar su mision, ejecuta los Programas de Créditos y Contribuciones, asimismo y desarrolla proyectos
habitacionales y los comercializa, para atender a su poblacién objetivo, la cual debera tener ingresos mensuales como
grupo familiar, iguales o mencres a cuatro salarios minimos.

El Programa de Créditos se opera como banca de segundc piso, esto consiste en canalizar recursos financieros a la
poblacion objeto antes mencionado, para solucionar su problema habitacional, a través de instituciones intermediarias de
créditos, autorizadas por el Fondo.

El Programa de Contribuciones, consiste en otorgar un subsidic en dinero o en especie a las familias beneficiadas,
mediante un certificado emitido por el Fondo, el cual es un premio al esfuerzo de las mismas y por Ley se le ha delegado a
FONAVIPO su administracion.

FONAVIPO desarrolla proyectos habitacionales de interés social en terrenos del Fondo Especial de Contribuciones o en
fos adquiridos por el Fondo, ejecutados por empresas constructoras que participan en los procesos de licitacion plblica de
la institucion, con el objeto de facilitar una vivienda digra a la poblacion objeto de FONAVIPC mediante crédito y/o
contribucion. Actualmente los proyectos desarrollados se encuentran en la etapa de comercializacion y no se visualiza
dentro de Plan Estratégico Institucional el desarrollo de nuevos proyectos con fondos propios.

Las fuentes para operar el Programa de Créditos son: recursos propios y préstamos; para el Programa de Contribuciones
son: recursos provenientes de la comercializacion de inmuebles, recuperacion de cartera de préstamos, donaciones de
organismos internacionales y aportes del Estado y para el desarrollo de proyectos habitacionales son: recursos propios y
prestamos.

Para administrar de forma eficaz y eficiente los Programas de Créditos y Contribuciones de FONAVIPO y el desarrollc de
proyectos habitacionales en la etapa de comercializacidn, se implanta un Sistema de Gestion de la Calidad, el cual esti
conformado por once procesos y constituye uno de los pilares fundamentales de la cultura organizacional de la Institucion;
su alcance se establece sobre la base de la razon de ser de la Institucion y el anélisis de contexto de |a Institucion.
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PENSAMIENTO ESTRATEGICO

El pensamiento estratégico institucional esta conformado por la mision, vision, valores y politica de calidad, los cuales
son parte integral del Plan Estratégico Institucional que es aprobado por Junta Directiva, de conformidad con el Manual
para la Planificacion Institucional y el Proceso de Planeacion Estratégica. A continuacién se define el pensamiento
estratégico institucional:

VISION 1

“"Generar el fortalecimiento financiero en el mediano plazo y consolidarnos como
una Institucién financiera lider, en faciiitar responsablemente a las familias
salvadorefias de mds bajos ingresos, el acceso a una solucidn habitacional”

MISION

“Somos una institucion financiera qgue facilita el acceso a una solucién habitacional,
a las familias salvadorenas de mdas bajos ingresos, mediante créditos favorables y
Subsidios, a través de Instituciones Autcrizadas”

.

VALORES ENFOCADOS A LA ETICA GUBERNAMENTAL
**$olidaridad, porque apoyamos el esfuerzo de las familias para solucionar su
problema habitacional, en apoyo a su inclusidn social.

**Transparencia, porque actuamos de manera accesible para gque toda persona
natural o juridica, que tenga interés legitimo, pueda conocer si las actuaciones
del servidor publico son apegadas ala ley.

**Compromiso, porgue redlizamos nuestro trabdjo con alto espiritu de servicio
hacia la poblacidén y con fotal identificacion.

**Integridad, porque actuamaos con honestidad, transparencia y probidad en
cumplimiento al marco legal.

**Equidad, porgue promovemaos la igualdad de operfunidades, para el acceso
a los beneficios que ofrece la Institucion a las familias salvadorefias.

**Excelencia, porque redlizamos nuestre trabajo con calidad para satisfacer

las expectativas de nuestros clientes, utilizando nuestras mejores habilidades
técnicas v humanas.

POLITICA DE CALIDAD

"En FONAVIPO, come una instifucion financiera auténoma, estamos
compromefidos a mejorar continuamente los procesos, para satisfacer a
auestros clientes y partes interesadas, faciiitando el acceso a soluciones

m habitacionales mediante créditos y subsidios"
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1. OBJETIVO.

Establecer los lineamientos para determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésito y
su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos del sistema de gestion de la
calidad.

2. ALCANCE.
Esta seccibn es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 De la Junta Directiva, aprobar el Plan Estratégico y sus modificaciones de conformidad con lo definido en el

Proceso de Planificacion Estratégica (ver seccion 8.3 de este manual).
3.2 Del Director Ejecutivo, proponer a la Junta Directiva el Plan Estratégico institucional el cual contiene el analisis

del contexto interno y externo de la institucion.
3.3 Del Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional, coordinar la formulacién y ejecucion del Plan Estratégico

Institucional y analisis del contexto interno y externo de la Institucion.
3.4 De los Lideres de proceso, participar en la formulacién del Plan Estratégico Institucional y anlisis del contexto

interno y externo de la Institucion.
4, REQUERIMIENTOS.

4.1 En FONAVIPO se cuenta con un manual para la planificacion estratégica y un proceso de planificacion estratégica
en los cuales se describe como se formula la planificacion estratégica y el anélisis del entorno intermno y extermo

como insumo para dicho proceso.

4.2 Se ha establecido que el proceso de formulacién del Plan Estratégico Institucional, se realiza de forma participativa
entre la alta direccion, gerentes y jefaturas.

43 En FONAVIPO durante la formulacién estratégica se realiza el andlisis situacional actual de la Institucion
considerando aspectos del contexto interno y externo que puedan afectar el logro de los objetivos institucionales.

4.4 Se ha establecido que el analisis situacional del contexto interno y externo se realiza a través de la formulacion del
FODA institucional, determinando a nivel interno las fortalezas y debilidades de fa Institucion y a nivel externo las
oportunidades y amenazas, este analisis es un insumo para el procesc de planeacion estratégica (ver sesion 8.3
de este manual) y para determinar los riesgos y oportunidades del contexto organizacional.
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4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS.

FONAVIPO debido al impacte o impacto potencial en la capacidad de la institucién de proporcionar de forma
coherente productos y servicios que satisfagan los requisitos dei cliente y los legales y reglamentarics aplicables, la

Institucion ha determinado como partes interesadas las siguientes:

Partes interesadas Externas:

a) Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, quien es el ente rector de fa Politica Nacional de Vivienda y
Habitat de El Salvador, en dicha Politica se establece el rol de FONAVIPQ, por otra parte el viceministerio
postula a familias a ser beneficiadas en el Programa de Contribuciones.

b) Proveedores de Bienes y Servicios, FONAVIPO por ser una Institucién de carécter plblico en sus procesos de
adquisicion de bienes y servicios, aplica la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica,
por tanto para los servicios que adquiere se nombra un administrador de confrato quien mantiene la relacién
con el proveedor hasta la finalizacién del servicio y las necesidades y expectativas de este, se encuentran

plasmadas en el contrato de servicio y su oferta presentada.

Siendo sus principales expectativas las siguientes: cumplimiento de condiciones contractuales y pago oportuno
de conformidad con los plazos pactados y |a transparencia en los procesos de adjudicacion.

Partes interesadas Internas:

a) Personal que labora en la institucion y que estan comprometidos a contribuir al logro de los objetivos
institucionales y tiene una relacién contractual de orden permanente, cuyas expectativas son: page oportuno de
su salario y condiciones laborales adecuadas.
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4.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC).

El presente Sistema de Gestion de la Calidad, tiene como alcance: “Prestacion de servicios de crédito y subsidics para
vivienda de interés social” y esta fundamentado en la razon de ser de la Institucion: Programa de Créditos, Programa
de Contribuciones y el desarrollo de proyectos habitacionaies de interés social en la etapa de comercializacion de los
mismos. Ademas se valord el analisis de contexto institucional.

4.3.1 CLIENTES Y PARTES INTERESADAS DE LA INSTITUCION.

4311

4,31.2

4313

4314

4.3.1.5

4.3.1.6

Clientes internos: Es el siguiente en la linea del proceso. Para efectos del Sistema de Gestién de la
Calidad de FONAVIPO, son todas las unidades y personal que suministran productos internes, los
cuales son utilizados como insumos para la transformacion del producto final.

Cliente externo directo: Todas las instituciones financieras que dentre de su finalidad se encuentra
otorgar financiamiento para la adquisicion y mejoramiento de vivienda, asi como el desarrcllo de
proyectos habitacionales destinados a familias de la poblacion cbjetivo del Fondo descritas en el Art.
31 de su Ley de creacién y que estan autorizadas por FONAVIPO,

Cliente familia beneficiada con contribucién: Son las familias que han recibido una contribucién o
subsidio en dinero o en especie.

Cliente externo indirecto: Son todas aguellas familias cuyo ingreso mensual es inferior o igual al
monto de cuatro salarios minimos del sector comercio y servicios y que son la razon de ser del
Fondo.

Proveedores: Son los que suministran bienes y servicios para la operativizacion de los procesos y
subprocesos de la Institucién.

VMVDU: Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, es el ente rector de la Politica Nacional de
Vivienda, define y autoriza el desarrollo de nuevos asentamientos organizados y opera cémo una
institucion postulante para el proceso de contribuciones.

4.3.2 PRODUCTOS:

Los productos principales son:

o Créditos para vivienda y sus diferentes lineas.

o Contribuciones o subsidios para vivienda en dinero o especie y sus modalidades.
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4.4, GENERALIDADES

1.

OBJETIVO.

Determinar los lineamientos para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de
esta Norma ISO 9001:2015

ALCANCE.
Esta seccidn es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.

RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo, realizar las revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO, para
su desarrollo, implementacion y mejora.

3.2 Del Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional y del Especialista de Gestién de la Calidad,
Procesos y Normativa, coordinar el establecimiento, implementacion y mejora de los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

4. REQUERIMIENTOS.

4.1

4.2

4.3

44

En FONAVIPO se ha establecido, documentado, implementado y se mantiene un Sistema de Gestion de
Calidad y se mejora continuamente su eficacia de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

En FONAVIPO se han identificado los procesos necesarios para ei Sistema de Gestion de la Calidad y se
aplican en toda la organizacion, los cuales estan descritos en la seccion 8.0 de este manual.

Se han determinado la secuencia e interaccion de los procesos; ver seccion 4.4.1 de este manual.
Se ha determinado los criterios y métodos necesarios, incluyendo las mediciones y los indicadores del

desempeiio para asegurar que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces, ios cuales
estan descritos en la seccion 8.0 de este manual.

4.5 Cuando se adviertan potenciales impedimentos para realizar los procesos segin lo planificado o normado, se
determinaran en lo aplicable o pertinente mecanismos de contingencia, de acuerdo con la exposicion de
riesgo que se determine, seglin la normativa interna para la gestion de riesgos.

4.6 Se establece un presupuesto anual aprobado por Junta Directiva, quien delega en el Director Ejecutivo su
asignacion, ejecucion y liquidacion, para implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad. s
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4.3.3 INAPLICABILIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 que se han determinado comc no aplicables no afectan a la
capacidad ni a la responsabilidad de la Institucion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios
y del aumento de la satisfaccion del cliente y estos son:

Requisitos de norma

Justificacion

Para la prestacion de los servicios de créditos y contribuciones

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones. | para vivienda la Institucién no requiere ni utiliza equipo de

medicion que deban calibrarse.

8.3 Disefio y Desarrollo

Para FONAVIPO los productos y/o servicios (Créditos y
Contribuciones) son definidos en su ley de creacién, y los
subproductos son revisados periodicamente para asegurar su
adecuacion al cliente

Director Ejecutive |
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4.4.1 INTERACCION DE PROCESOS.

Los procesos se integran en tres grupos, detallados a continuacion:

Procesos de Conduccién, son los que definen el rumbo de la [nstitucion y del Sistema de
Gestion de la Calidad: Proceso de Asignacion de Recursos, Proceso de Planeacion Estratégica,
Proceso de Gestion de la Calidad y Proceso de Desarrollo Humano.

Procesos de Realizacién, son la razon de ser de la Institucion, a través de ellos se generan los
créditos y contribuciones (en dinero 0 en especie) para soiucionar el problema de vivienda a las
familias de nuestra poblacién objeto: Proceso de Créditos, Proceso de Contribuciones y Proceso
de Desarrollo de Proyectos Habitacionales (en la etapa de comercializacion).

Procesos de Apoyo, son los que apoyan a los procesos de realizacion para la generacion de los
créditos y las contribuciones: Proceso de Atencion al Cliente, Proceso de Mantenimiento y
Servicios de Apoyo, Proceso de Adquisicion de Bienes y Servicios.

A continuacion se describe de forma grafica la secuencia e interaccién de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad Institucional:
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4.4.2 MATRIZ DE REQUISITOS DE LA NORMA IS0 9001:2015 APLICABLES POR PROCESO.

PROCESOS

REQUISITO NORMA 1SO 9001:2015

Gestion de la calidad

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad, y 4.4
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5.1 Liderazgo y compromiso y 5.1.1 Generalidades

6.Planificacion
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada y 7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion y 7.5.3 Control de la informacien
documentada

8.7 Control de las salidas no conformes

9.2 Auditorfa interna.
10.2 No conformidad y accion correctiva.

Desarrollo humano profesional

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

7.1.2 Personas, 7.1.6 Conocimientos de la Crganizacion., 7.2 Competencia
y 7.3 Toma de conciencia

Asignacion de recursos

44.1.d) determinar los recursos necesarios para estos procesos vy
asegurarse de su [disponibilidad;

5.1.1 e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad estén disponibles; y 6.3 ¢) disponibilidad de recursos.

7.1 Recursos

Mejora continua

9.3 Revision por la Direccién.
10 Mejora.

Atencion al cliente

8.2.1 Comunicacién con el cliente.
9.1.2 Satisfaccion del cliente.

Planeacion estratégica

7| Bramiipa

4 Contexto de la Organizacion, 4.1 Compresion de fa organizacion y de su
contexto, 4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas y 4.3 Determinacion de! alcance del sistema de gestion de la
calidad

5 Liderazgo y 5.1.1 Liderazgo y compromiso,

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad.
+6:Rlanificacion, 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades y 6.3

reN

el ion de los cambios
/S 2 . - -
J/< oifd Gp)&Nps de la calidad y planificacion para lograrlos |
g EELUTIVO 3 3

‘b-‘-/
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8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.6 Liberacion de los productos y Servicios.

8.7 Control de las Salidas no conformes

Requisitos de la norma que se aplican a todos los procesos son:
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

7.5.2 Creacion y actualizacion y 7.5.3 Control de la informacion documentada

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién y 9.2 Auditoria Interna

9.1.3 Analisis y Evaluacion.
10 Mejora

4.4.3 REQUISITOS LEGALES.

Ley de Creacion de FONAVIPO, leyes y normas que regulan el sistema financiero local, la administracion publica,
comercio y leyes laborales locales, en lo aplicable a las operaciones de FONAVIPO y establecidas en cada uno
de los subprocesos que conforman los procesos de la Institucion.

4.4.4 REQUISITOS DE LA ORGANIZACION.

Los requisitos de FONAVIPO se establecen a partir del Gobierno Corporativo de la Institucién, el cual se
fundamenta en la transparencia y una cultura organizacional alentada por principios éticos, responsabilidad social
y la blsqueda constante de la creacion de valor con los clientes y partes interesadas.

Por tanto, se requiere;

» Personal ético, comprometido, con una actitud positiva y con responsabilidad sociat.

» Normativa institucional que delimita claramente la actuacion de los funcionarics y empleados.

¢ Procesos y subprocesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, alineados con la estrategia de
la Institucion y a la normativa siguiente: Manual de Créditos, Normas de Contribuciones, reglamentos,
normas y politicas autorizadas por Junta Directiva de FONAVIPO.

MRECTOR
EJECUTIVO
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PROCESOS

REQUISITO NORMA 1SO 9001:2015

Mantenimiento de servicios de
apoyo

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de ios procesos

85.1 d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la
operacion de los procesos

Adquisicion de bienes y
servicios

8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados
Externamente, 8.4.1 Generalidades y 8.4.2 Tipo y alcance del Control .

8.4.3 Informacion para proveedores externos

Contribuciones

5.1.2 enfoque al cliente

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los preductos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.5.1 Control de la produccidn y de la provision del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.6 Liberacion de los productos y Servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes

5.1.2 enfoque al cliente

Créditos 8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisites para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacién con el cliente
8.2.2 Determinacitn de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
5;?;_"’? 85:2 dentificacion y trazabilidad
fé e~ .g.g.‘%ﬂhropiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.
g E)ECUTIVO 5
’ WE ———
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5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

1.

OBJETIVO.

Determinar los requisitos del cliente y asegurar que se cumplen, con el propésito de aumentar la satisfaccion del
mismo.

ALCANCE.

Esta seccion es aplicable a los procesos de créditos, contribuciones y desarrollo de proyectos habitacionales, donde
se determinan los requisitos del cliente y a los procesos de conduccion y apoyo del Sistema de Gestién de Calidad
de FONAVIPO, que apoyan en el cumplimiento de los requisitos del cliente.

RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo, el establecimiento de la estrategia para el cumplimiento de esta seccién del Manual de
la Calidad.

3.2 Del Jefe de Créditos, Gerente de Inclusién Social y Jefe de Operaciones y Proyectos de Reconstruccion
y Jefe de la Unidad de Comercializacién, determinar los requisitos del cliente.

3.3 Del personal involucrado en el Sistema de Gestion de la Calidad, cumplir con los requerimientos del cliente.

3.4 Del Jefe de Comunicaciones, evidenciar el cumplimiento con los requisitos del cliente, por medio de la
evaluacion del nivel de satisfaccion,

REQUERIMIENTOS.

4.1 Se ha establecido en el apartado de referencias de los procesos y subprocesos, los requisitos fegales y
reglamentarios y en el diagrama de relacion de recursos de los mismos los requisitos del cliente.

4.2 Se han determinado los riesgos potenciales (ex antes) de los procesos de realizacién gue pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del cliente.

4.3 Se han determinado los requisitos del cliente conforme al Proceso de Créditos, al Proceso de Contribuciones y
al Proceso de Desarrollo de Proyectos Habitacionales en su etapa de comercializacion, descrito en el presente
Manual de la Calidad.

4.4 Se ha def nido Ios requisitos deI cliente entendiendo por estos Ia necesidad de obiener un credito o una

satisfaccion del cliente, s ;da:su«
/}:‘I‘ "'ol\
E DIRECTOR o )

isfaccion mediante el Proceso de Atencion al Cliente y Partes Interesadas
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5.1.1 GENERALIDADES
1. OBJETIVO.

Demostrar el liderazgo y compromiso de la Alta Direccién con respecto al desarrollo e implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, asi como su mejora continua, eficacia y eficiencia.

2. ALCANCE.

La planificacién, ejecucion, control y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.
3. RESPONSABILIDADES.

Del Director Ejecutivo y Lideres de proceso:

a) Rendir cuentas con relacion a eficacia del sistema de gestion de la calidad.

b) Comunicar a la organizacién la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme los requisites del
Sistema

¢) Establecer la politica de la calidad.
d) Establecer los objetivos de la calidad.

e) Asegurar la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio de ia
organizacion.

fy Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamientc basado en riesgos.
g) Realizar las revisiones por la Direccidn.

h) Asegurar la disponibilidad de recursos.

i) Asegurar que se logren los resultados previstos.

j) Comprometer, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad.

5 OF v
Arwie UE b
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1. OBJETIVO.

Formular la politica de la calidad que defina las intenciones globales y la orientacion de FONAVIPO en lo relativo a
la calidad.

2. ALCANCE.
La presente seccién del Manual de la Calidad, aplica a todo el Sistema de Gestion de Calidad de FONAVIPO.

3. RESPONSABILIDADES,

3.1 Del Director Ejecutivo, autorizar la Politica de la Calidad y que sea adecuada a los propésitos de la
Organizacion.

3.2 Del Especialista de Gestion de la Calidad, Procesos y Normativa, apoyar en la divulgacion de la politica de
la calidad.

4. REQUERIMIENTOS.
4.1 POLITICA DE LA CALIDAD.

En FONAVIPO como institucion financiera auténoma, estamos comprometidos a mejorar continuamente los
procesos, para satisfacer a nuestros clientes y partes interesadas, facilitando el acceso a soluciones
habitacionales mediante créditos y subsidios.

4.2 Comunicacién y entendimiento de la politica de la calidad.
Se establecen las fases para la comunicacién y entendimiento de la politica de la calidad, aplicable en el
proceso de implementacion del Sistema de Gestion de fa Calidad ¢ cuando se genere una ampliacion del
mismo a la Institucion:

Fase .
Convocatoria del Jefe de la Unidad de Desarrolio Institucional al personal actual o nuevo para la divulgacion
oficial de la politica de la calidad (para el personal nuevo se realiza en el proceso de induccion).

Fase I

Divulgacion de la politica de la calidad, a través de los siguientes medios: via correo interno, Intranet, y
carteleras de la Institucion, afiches o cuadros colocados en lugares visibles en las instalaciones del Fondo y
para publicos externos a través de la pagina web.

Fase lll
Interiorizacion de la politica con el personal (dinamicas de grupo para aprender la politica, durante el proceso
de implementacion), con el personal nuevo se realiza evaluacion durante el proceso de induccién.

4.3  Revision de la politica de cati
La Alta Direccion, revisaraela %5I‘|’ff’c@,
Institucién, para aseguf/gf%@gimﬁ a

i! g EJECUTIVO

II-‘.,'~—';, San Salvador,

la calidad durante el periodo de revision del Plan Estratégico i< ‘a
uacion al Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.
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1. OBJETIVO.

Asegurar que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se
entiendan en toda la Institucion.

2. ALCANCE.

En esta seccion del Manual de la Calidad, se describe la estructura de responsabilidad y autoridad dentro del Sistema
de Gestion de la Calidad de la Institucion.

3. RESPONSABILIDADES.

La Junta Directiva de FONAVIPO, es responsable de autorizar el organigrama de la Institucion y el Director Ejecutivo
tiene la responsabilidad de ejecutar y comunicarlo a toda fa Institucion.

4. REQUERIMIENTOS.

41 La Junta Directiva de FONAVIPO, delega la autoridad y responsabilidad del establecimiento del sistema de
gestion de la calidad en el Director Ejecutivo, asimismo asegura que la integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambics en el sistema de gestidn de la calidad.

4,2 Las responsabilidades y autoridades se comunican a través del Manual del Sistema de Gestién de Calidad,
Manual de Organizacion y Funciones, Reglamento de Firmas Autorizadas y las descripciones de puestos.

4.3 Se establece la Comision de Calidad, conformado por: el Director Ejecutiva, el Especialista de Gestién de la
Calidad, Procesos y Normativa, Lideres de Procesos, y el Jefe de la unidad de Desarrollo Institucional, cuyas
atribuciones seran;

Asegurar el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
Promover y controlar la mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad.
Realizar las revisiones por la direccion y brindar el apoyo necesario.

Controlar la medicion de los procesos, productos y el Sistema de Gesticn de ta Calidad, a través de las
auditorias del Sistema de Gestién de la Calidad.

Aprobar el ingreso o eliminacion de procesos, en caso de los subprocesos seran los lideres y gestores
quienes aprobaran nuevos o la eliminacién de estos.

4.4 Las responsabilidades de los lideres y gestores de proceso, esta enfocada en:

4 ere

Asegurar de s estan generando y proporcionando las salidas previstas;
Informar, sobre el desempefo del sistema de gestion de la calidad y sobre & o
oportunid

Asegurar

Director Ejecutivo " ) Unidad de Deasarrolle Instituc’o: al
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1. OBJETIVO,

Establecer los lineamientos generales para determinar los riesgos y oportunidades que son necesarios abordar para
el cumplimiento de los objetivos Institucionales.

2. ALCANCE.

Esta seccion se aplica a los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y riesgos institucionales definidos en la
normativa interna de FONAVIPO. .

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Jefe de Unidad de Riesgos, coordinar el abordaje y gestion de los riesgos insitucionales de conformidad
con la normativa definida para tal fin.

3.2 De los Lideres y Gestores de proceso, identificar y gestionar los riegos afines a cada uno de sus procesos de
conformidad a la normativa interna; asi como de analizar y efectuar conclusiones sobre la eficacia de las
acciones tomadas para mitigar los riesgos.

4. REQUERIMIENTOS

4.1 Se ha determinado la metodologia para gestionar los riesgos de la Institucion con la finalidad de cumplir los
objetivos institucionales planificados.

4.2 Se han definido como riesgos institucionales: riesgo de crédito, riesgo de mercado, riesgo de liguidez, riesgo
operativo, riesgo reputacional; cada uno de estos riesgos cuentan con su normativa de aplicacion.

4.3 Se ha definido dentro de la Estructura organizativa una Unidad de Riesgos quien es la responsable de coordinar
la gestion de los riesgos.

4.4 Se han definido en la metodologia del riesgo operativo, que las acciones a realizar estaran en funcion de su
perfil de riesgo residual, de conformidad con lo establecido en la normativa interna de gestién de riesgo
operativo.

4.5 Se ha definido la matriz de riesgo operativo de los procesos que integran el sistema de gestion de la calidad con
el objetivo de prevenir situaciones no deseadas, reduciendo su frecuencia y/o impacto.

4.6 Las oportunidades son tratadas durante el proceso de formulacién del Plan Estratégice Institucional, en la
metodologia aplicada para el analisis de contexto.

)
P

{ i & DIRECTOR
{: N {

o]
=]
5 EJECUTIVO 2
o
>

L3, San Salvador, F Unidad de Desarrollo Ingi. .cional
5 & *
’S,,,,“m__r.

Director Ejecutivo




SECCION: 5.3

///A MANUAL DE LA CALIDAD FECHA: ABRIL DE 2019
P

__FONAVIPO REVISION: 20
Techames la mans PAG'NA: 2

TITULO: ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA INSTITUCION

4,5 El organigrama define la relacion de autoridad y en las descripciones de puestos, se establecen las
responsabilidades y autoridad de cada cargo. A continuacion se presenta el crganigrama :

ORGANIGRAMA DE FONAVIPO

ORGANIGRAMA ENERO DE 2018

COMITES 1/

UNIDAD DE OFICIALIA DE
CUMPLIMIENTO

AUDITORIA INTERNA

UNIDAD DE
COMUNICACIONES

UNIDAD DE ACCESDO A LA
INFORMACION PUBLICA

UNIDAD DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL

UMNIDAD DE
CONTRIBUCIONES ¥
GESTION SOCIAL

¥ CONTRATACIONES

UNIDAD DE ADQUISICIONES
INSTETUCIONALES ‘

UNIDAD DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION —— "

UNIDAD DE CREDITOS

UNIDAD ADMINISTRATIVA 1
| UNIDAD DE
PRESUPUESTOS

UNIDAD DE GESTION
DOCUMENTAL ¥ UNIDAD DE

ARCHIVOS OFERACIONES DE
PRESTAMOS

CGUHENOLA B I FMOLLESTO R
SO TAL

UNIDAD DE
COMERCLIALIZACION
DE PROYECTOS

UNIDAD DE GESTION
DE ACTIVOS DEL
FONDO ESPECTAL

UNIDAD DE
DPERACIDONES ¥
PROYECTOS DX
RECOMNMSTRUCCION

UNIDAD DE GENERO

UNIDAD AMBIENTAL

PLANEACION ESTRATEGICA
RIESGOS

DESARROLLO DE
FONDOS EN AD
AUDITORIA
PREVENCION [

RO Y ACTIVOS

Director Ejecui?yo b ' e Unidad de Desarrollo Instit-« Jonal
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1. OBJETIVO,

Definir los objetivos generales de la calidad, base para determinar los objetivos especificos en cada proceso del

Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.

2. ALCANCE.

Esta seccion aplica a todo el Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO y se determina la refacion de los

objetivos de la calidad con la politica de calidad.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1, Del Director Ejecutivo, el asegurarse de que los obietivos de la calidad se establecen en todo el Sistema de

Gestion de la Calidad.

3.2, Del Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional y del Especialista de Gestion de la Calidad, Procesos
y Normativa, coordinar la comunicacion de los objetivos generales de la calidad y gestionar la definicion de
los objetivos especificos en cada proceso del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.3. De los Lideres de proceso del Sistema de Gestion de la Calidad, definir y divulgar los objetivos

especificos para su proceso.

4. REQUERIMIENTOS.

4.1.  Se definen como objetivos generales del Sistema de Gestion de fa Calidad, las estrategias de fa institucién,

siendo los siguientes:

PALABRA O FRASE CLAVE DE LA POLITICA |
DE CALIDAD

OBJETIVO GENERAL DE LA CALIDAD

MEJORAR CONTINUAMENTE LOS PROCESOS.

SATISFACER A NUESTROS CLIENTES Y
PARTES INTERESADAS.

Fortalecer y modernizar el marco legal, institucional y
patrimonial, para robustecer su capacidad de desempefio y
que confrbuya a consolidar una nueva estructura
financiera de FONAVIPO.

Buscar la estabilidad y sostenibilidad de la estructura
financiera-operativa de FONAVIPO.

FACILITANDO EL ACCESO A SOLUCIONES
HABITACIONALES MEDIANTE CREDITOS Y
SUBSIDIOS.

Estabilizar y fortalecer el Programa de Créditos.
Fortalecer el Programa de Contribuciones.

» Finalizar la comercializacién de proyectos habitacionales

de interés social, para facilitar a familias de bajos ingresos
el acceso a una vivienda propia.

4.2, Se establece una matriz de objetivos de la calidad por proceso, donde se declaran los objetivos especificor v

las metas de cada uno.

4.3. Los objetivos de |

~ l‘_\“i

idos y controlados por cada lider de proceso. o
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1. OBJETIVO.
Definir los lineamientos generales cuando exista la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad,

para gestionarlos de forma planificada.

2. ALCANCE.
Esta seccion aplica a todo el Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPQ y se determina la relacion de los

objetivos institucionales y del sistema de gestién de calidad.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1. De los Lideres de proceso del Sistema de Gestion de la Calidad, proponer y planificar los cambios
relacionados con sus procesos.

4. REQUERIMIENTOS.

4.1. Se ha definido en el proceso de planificacion estrategica, la revision del plan estratégico institucional y de
realizarse cambios al mismo se analizan los efectos de este en las metas institucionales que estan vinculadas
con los procesos y los recursos a necesitar.

4.2. Los cambios de los procesos se realizan a través de solicitudes de cambios en las cuales se manifiesta el
motivo del cambio, la necesidad de cambio, consecuencias potenciales y el efecto en los procesos.
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. OBJETIVO.

Establecer una metodologia de comunicacion apropiada dentro de FONAVIPO, para la operacion eficaz del Sistema
de Gestién de la Calidad.

. ALCANCE.

Esta seccion aplica a todo el Sistema de Gestion de la Calidad, en lo referido a los mecanismos de comunicacion de la
politica de calidad, objetivos, procesos y a las modificaciones o actualizaciones de los mismos.

. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo, proporcionar los recursos necesarios para la comunicacion eficaz dentro de la
Institucion.

3.2 De Lideres y Gestores, asegurarse del fiel cumplimiento de esta seccion del Manual de la Calidad.
. REQUERIMIENTOS.

4.1 Se comunica y evalia el conocimiento, de todo el personal del FONAVIPO, de la politica de la calidad, objetivos
generales de la calidad, como también cambios y avances del Sistema de Gestién de la Calidad.

4.2 Se establece la metodologia de comunicacién, considerando lo siguiente:
4.2.1 Comunicacion de los procesos, subprocesos y otros documentos que sean necesarios.

4.2.2 Cada Jefe inmediato debe comunicar los objetivos especificos de cada proceso para que el perscnal
conozca cemo contribuye en el logro de ellos.

4.2.3 Se comunican los resultados de los objetivos al personal con la finalidad de divulgar el desempefio de
cada uno de ellos.

4.24 Se comunican al personal vinculado de cada proceso los resultados de las auditorias internas,
seguimiento de acciones correctivas y acciones preventivas con el objeto de compartir la mejora en el
desempefio de los procesos.

4.3 Se define como medios de difusion los siguientes: carteleras, correo electrénico, chartas técnicas, reuniones
internas de cada unidad o visitas de seguimiente a las diferentes areas que conforman el Sistema de Gestion de
la Calidad de FONAVIPO.
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7.1  RECURSOS.

La institucion determina y proporciona los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad y el cumplimiento
de los objetivos Institucionales, ver seccién 8.4, referente al proceso de asignacion de recursos.

7.2 COMPETENCIAS

La institucién ha determinado dentro de la estructura organizativa puestos de trabajo, de los cuales se disefia un perfil
del puesto en el cual se establecen las competencias del personal en cuanto a conocimiento y habilidades denotado
por su nivel y especialidad académica, experiencia laboral en el puesto, etc.

Asimismo en las descripciones de puesto se ha establecido un campo en el cual se define el vinculo de cada puesto
de trabajo con cada uno de los procesos y subproceso del sistema de gestion de calidad y su compromiso hacia los
mismos.

El proceso de contratacion del personal se ejecuta sobre la base de los requisites definidos en cada perfil de puesto,
una vez contratado el personal se realiza la induccion pertinente y a través del programa de capacitacién se
fortalecen las competencias, con el objetivo que el personal desarrolle sus funciones de forma eficaz y eficiente para
el logro de los objetivos del sistema de gestién de calidad (ver seccién 8.7 de este manual).

En la unidad administrativa se mantiene un expediente actualizade del personal de la institucidn en el cual se
conservan las evidencias de las competencias del personal.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Con el objetivo que el personal de la Institucion tome conciencia de la politica de calidad, objetivos de calidad, de su
contribucién desde su puesto de trabajo al logro de los objetivos y mejora del sistema de gestion de calidad y sus
implicaciones ante cualquier incumplimiento, la Institucion realiza fas acciones siguientes:

« En las descripciones de puesto de personal se ha definido un campo relacionado con las actividades del sistema
de gestion de calidad, relacionadas con la interiorizacion de la politica de calidad, misidn y visién institucional y
otro campo donde se establece su relacién con los procesos y subprocesos del sistema.

¢ Se ha formulado un matriz de los objetivos de calidad que se vincula con cada uno de los procesos del sistema.

» En el proceso de induccion del personal nuevo se realiza una explicacion del sistema de gestion de calidad y la
relacion con ef puesto de trabajo del personal nueve.

o Cada lider de proceso es responsable de generar toma de conciencia del personal que participa en ¢72
proceso. Ny
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7.5.1 Generalidades de la informaciéon documentada.
1. OBJETIVO.

Establecer y asegurar la estructura de la informacion documentada necesaria plasmada en los documentos de!
Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE.

Esta seccion se aplica a toda la informacion documentada generada por los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad, plasmada en los distintos documentos del mismo.

3. RESPONSABILIDADES.

Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional y Del Especialista de Gestién de la Calidad, Procesos y
Normativa, coordinar la estructura de la informacion documentada y los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

4. REQUERIMIENTOS
4.1 Laestructura de la informacion documental del Sistema de Gestion de la Calidad es la siguiente:

Piramide Documental del SGC
Politica y Objetivos de Calidad

Manual de Calidad

Subprocesos para la Gestion de Calidad
Procesos v normas,

Procedimientos o Instrucciones (e
Trabajo Necesitados por la organizacion

: Registros de Calidad

Definicion de documentos declarados:

4.1.1 Politica de calidad
Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se exp= 2
formalmente por | Direccion y alineada a la estrategia de la Institucion.
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41.2

41.3

4.1.4

41.5

Objetivo de calidad
Resultado a lograr, para FONAVIPO los objetivos de calidad son los mismos objetivos o estrategias
institucionales definidas en el Plan Estratégico Institucional.

Manual de calidad

Documento que especifica el Sistema de Gestidn de la Calidad de una organizacion. Para FONAVIPO
sera el documento donde se dara a conocer la politica de calidad, los objetives de calidad, ias
responsabilidades y la descripcion generaf del Sistema de Gestion de |a Calidad.

Informacion documentada
Informacion que se establece dentro de un documento, el cual servird de soporte para la operacion de
los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Documento

Informacién que afecta la calidad de los procesos, sub-procesos y ei Sistema de Gestion de la Calidad,
que puede estar contenida en un medio de soporte por ejemplo: papel, medio magnético, optico o
electronico, fotografia o muestra, patrén o una combinacion de éstos.

416 Normativa
Documento aprobado por Junta Directiva, que establece las directrices para la administracion de la
Institucion, el cual puede ser: normas, reglamentos, instructivos, politicas y manuales.

41.7 Lineamiento
Es el documento que establece el vocabulario, las directrices, las politicas y otras generalidades cue
afectan al Sistema de Gestion de la Calidad, autorizado por el Director Ejecutivo.
Ejemplo: lineamientos administrativos.

41.8 Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas © que interactian, las cuales transforman
elementos de entradas en resultados.

419 Subproceso
Forma especifica para llevar a cabo una actividad, asociado con un proceso.

4.1.10 Instruccién de trabajo.
Es el documento que describe paso a pase una 0 varias actividades del subproceso (una instruccion
de trabajo puede estar asociada con un proceso o subproceso declarado del Sistema de Gestion de la
Calidad).

4111 Planificacion de calidad.
Parte de la gestibn de la calidad enfocada ai establecimiento de los objetivos de calidad y 17
especificaciones de los recursos relacionados para cumplir los objetivos.
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4.7 Proteger contra modificaciones no intencionadas la informacién documentada conservada como evidencia de la

conformidad.

4.8 Definir el tiempo de retencion y la disposicion final de la informacion documentada conservada como evidencia
de fa conformidad.

4.9 Controlar la identificacion de la informacion documentada de origen externos que la institucion ha determinado
que es necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, asi como su

distribucion.
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41.12 Formato
Es un esquema que establece los campos para registrar los datos relacionados con la implantacion y
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
7.5.2 Control de Informacion Documentada

1, OBJETIVO.

Establecer y mantener los lineamientos para controlar la informacion documentada requerida por el Sistema de
Gestion de la Calidad de FONAVIPO.

2. ALCANCE.

Esta seccion es aplicable a toda la informacion documentada y los documentos generados por el Sistema de Gestién
de la Calidad de FONAVIPO.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional, coordinar, implantar y mantener el mecanismo de control
de la informacion documentada.

3.2 Del Especialista de Gestién de la Calidad, Procesos y Normativa, la ejecucién de esta seccion.

3.3 De los Lideres y Gestores de procesos, Crear y actualizar la informacién documentada y mantener aquelia
conservada como evidencia.

4, REQUERIMIENTOS.
Se establece un Subproceso de Control de la Informacion Documentada, que define el come:
4.1 Asegurar la distribucion, acceso, recuperacion y uso de la informacion documentada.
4.2 Revisary actualizar la informacion documentada y aprobaria nuevamente.
4.3 Asegurar de que se identifican los cambios y el estado de revision actual.

4.4 Asegurar el almacenamiento de la informacion documentada y que permanezcan legibles y facimente
identificables.

45 Proteger adecuadamente la informacion documentada contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o
pérdida de integridad. AN

4.6 Prevenir el uso no intencionado de la informacién documentada obsoleta e identificaria en el caso r, « se

~J c‘y"f\
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1. OBJETIVO.

Disefiar, implementar, verificar y mejorar continuamente el Sistema de Gestién de la calidad de FONAVIPO, con la
finalidad de innovar permanentemente los servicios en funcion de! cumplimiento de fos requisitos del cliente.

2. ALCANCE,
Este proceso es aplicable a todo el Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.
3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo como Lider del Proceso, coordinar el disefio, implementacion, mantenimiento vy
mejora de los procesos.

3.2 Del Especialista en Gestion de la Calidad, Procesos y Normativa, como gestor, coordinar la ejecucién de
los subprocesos que conforman el proceso, asesorar en la elaboracién de los documentos controlados y el
resguardo de los mismos.
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4, PROCESO
DIAGRAMA DE FLUJO
RESPONSABLES
JEFEDEUDI Y
ENTRADAS DIRECTOR ANALISTA DE SALIDAS
EJECUTIVO Y GESTIONDE LA | LIDERES Y GESTORES DE
JEFE DE UNIDAD CALIDAD, PROCESQO
DE DESARROLLO PROCESOSY- .
= NORMATIVA ke
- o |
Fa N +
INSUMOS i Elaboragion PRCDUCTOS
1. Visidn de
i documentos .
2. Mision. Sistema de Gastién de la
3. Planificacion l Calidad docurnentade,
Estratégica —— implementada, y mejorade.
4, Requisilos del Planificacién Ejecucién de
cliante. f del SGC Procesos ’
¥ CLIENTE INTERNO:
5. Requisitos . =
gubernamentales | * Auditoria Coqservamcln. dela ;
! Interna de informacion Lideres y Gestores de los
6. Egﬂ:g}:;sge Calidad documentada procesos y subprocesos del
(registros) Sistema.
PROVEEDOR:
12y 3 Alla Dieccion | * el Medicién y REQUISITOS:
4, Clients Externo. \ P———"y / analisis
" Le%'efs —— ' } Sistema de Gestion de Ja
6. Credrigs yl 4 Calidad sostenible en el
Contribuciones. \ L Acciones Controlde tiempo y que mejora
REQUISITOS: " | Seguimiento [*—{7| Comeclias | sne constantements ! eficacia y
1. y2 enfocadasala N . s eficiencia de las operaciones
razon de ser de B l Q de FONAVIPO.
FONAVIPO. T
3. Participativa.
4. Delallandola
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cliente. * Los cuadros rellenos son subprocesos da control para el aseguramieato del SGC.
5. Vigenles. » Las audilorias es sobre fodo SGC
6. Que cumplan las +  §NC= Salidas no conformes
necesidades del |

5. FACTORES DEL AMBIENTE LABORAL.:

e Equipos de trabajo con vision de sistema.
o Enfoque de procesos.
o Trabajo en equipo del personal del Sistema de Gestion de la Calidad.
e (Cultura organizacional ¢ n la calidad
)
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* Ambiente de confianza y amabilidad.
e Toma de decisiones basadas en datos.
¢ Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradable y accesible.

6. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de
idoneidad a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

7. FACTORES DE INFRAESTRUCTURA:

Instalaciones.

Equipo Informatico y software.
Mobiliario y equipo.
Materiales de oficina.

Apoyo logistico.

8. DOCUMENTOS ASQCIADOS:
e Subproceso control de informacion documentada.
e Subproceso de acciones correctivas.
e Subproceso de auditorias internas de la calidad.
e Subproceso control de las salidas no conforme.
Matriz de objetivos de la calidad por procesos

9. OBJETIVO E INDICADOR DE GESTION DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Documentar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.

INDICADORES:

¢ (No. de documentos distribuidos en tiempo esperado / Total de documentos recibidos)*100
= (Namero de acciones efectivas / Total de acciones implantadas)*100

» (Total de salidas no conforme / Total de productos entregados)*100.

10.RIESGQS

Los riesgos del proceso de Gestién de Calidad se encuentran identificados dentro de su respectiva matriz.

Director Eecufivo Unidad de Desarrolie Inst'ic cional
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1. OBJETIVO.
Establecer e implementar el proceso para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de la poliica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, las acciones
correctivas, tratamiento de los riesgos y la revision por la direccidn,

2. ALCANCE.
Este proceso es aplicable a todo el Sistema de Gestidn de la Calidad de FONAVIPO.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo como Lider del Proceso, liderar la mejora del proceso.

3.2 De todo el personal involucrado, realizar y mantener la mejora continua en todos los procesos relacionados.

4. PROCESO
ENTRADAS DIAGRAMA DE FLUJO AL
RESPONSABLES
Parsonal Jefe UDI y Analista
INSUMOS involucrado en Lider de procesos o Gestor de procese de Gestion de Director Ejacutivo PRODUCTOS
FONAVIPO Calidad
1 Resuftados de Medicion de 1 Mejora en la Eficacia en el
procesos y gestion de los | INICIO l sistema de calidad.
riesgos.
2 Resultados de Medicion de| | 2 humento de satisfaccion
satisfaccion del cliente. i 5. Determinan = T de! cliente.
oportunidad tesponsableso | | ) 7. Imglements | |} 6 Sequimizntc Revisién por Ia
: problema o na equipo de mejora Mejora it
3 Resultados de Medicion de conformidad selucidn
productos. 1
4 Resultados de Auditoria f gl
1 2. Determina
interna. causas E;DE;' 12. Se analiza en
o . i fa revisidn por la
5 Revision por la Direccion e
1 NO
PROVEEDOR —pes CLIENTE
. nlormar a
- E;ﬂ?::;de Lideres ¢ Interno:
gestores
Todas los proceso de 13, |5e documentan ::)::rss;.de FONRARG
35 MEJoias .
FONAVIPO. l shservadasenel | 114 s v familia objeto.
registro de revision
ey par la direccion del
1 mina
REQUISITOS oy 81 s REQUISITOS
0 mejora
1 Interpretacién de L Cumplir meta de los
resultados. abietives.
, Comparacion de  Metas FIN
vrs. Datos obtenidos.
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&

FACTORES DEL AMBIENTE LABORAL:

® Lamejora continua se realiza bajo un ambiente de calidad, lo cual facilita la implementacién de las acciones propuestas.
* Trabajo en equipo.

® Ambiente de confianza y amabilidad.

 Toma de decisiones basadas en datos.

® Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradable y accesible.

6. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de idoneidad a
cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de a Calidad.

7. FACTORES DE INFRAESTRUCTURA:

Instalaciones.

Equipo informatico y software.
Mobiliario y equipo.
Materiales de oficina.

o Apoyo logistico.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

e Subproceso de acciones correctivas ¥ preventivas.
® Subproceso de auditorias internas de |a calidad
® Revision por la Direccion.

OBJETIVO E INDICADOR DE GESTION DEL PROCESO -

o

OBJETIVO:

Establecer y mantener la mejora continua para asegurar la efectividad y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.
INDICADOR;

Mejoras efectuadas a los procesos y subprocesos.
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1. OBJETIVO.

Formular el Plan Estratégico y el Operativo de la Institucién, basado en el anélisis del entorno interno y extemo, en la
misidn, vision y politica de calidad del Fondo, recursos financieros existentes y con la participacion de tedas las unidades

organizativas y establecer el mecanismo de seguimiento de cumplimiento de los mismos.

2. ALCANCE.

Inicia desde la determinacion de los lineamientos para la formulacion del Plan Estrategico y Operativo hasta la

presentacion de los Informes de seguimiento al cumplimiento de las metas a la Junta Directiva.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo como Lider del proceso, coordinar ia mejora del proceso.

3.2 Del Jefe de Desarrollo Institucional como Gestor del proceso, coordinar la ejecucion del proceso y los

subprocesos que lo conforman
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e Toma de decisiones hasadas en datos.
o Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradable y accesible.
o Participacion proactiva y comprometida, buen clima de trabajo.

6. FACTOR INFRAESTRUCTURA O SERVICIOS DE APOYO:
|

Instalaciones. .

Equipo informético y software.

Mobiliario y equipo.

Materiales de oficina.

Apoyo logistico.

7. COMPETENCIAS DE PERSONAL.

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de
idoneidad a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:
e Subproceso de seguimiento a planes operativos.
» Manual para la planificacion institucional.
» Ley de FONAVIPO.
9. OBJETIVO E INDICADOR DE GESTION DEL PROCESO
OBJETIVO:

Medir el grado de cumplimiento de las metas estratégicas y la utilizacion eficiente de los recursos asignados a través
del presupuesto institucional.

INDICADOR:
(% de cumplimiento de metas estratégicas / % de ejecucion presupuestaria) * 100

Meta: 100% +/- 10%

10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Planeacion Estratégica se encuentran identificados dentro de su respectiva matr'=
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4. PROCESO.
DIAGRAMA DE FLUJO
ENTRADAS RESPONSABLE SALIDAS
MIEMBROS DE DIRECTOR TODAS LAS
INSUMOS upI FALLER BEcuTIVO 0 ypr | JUNTA DIRECTIVA UNIDADES PRODUCTOS
1. FODA Reakean 1. Plan estratégko.
d(ég;rdE gl anakk Presenta
i o e i propuesta a .
2. Vision takeres para b ) nterr_10 Comta do 2. Plan operativo.
formubcion o nstiuconal, | Ll phneacion | J,| Aprueba pin
3. Miidn revision del def entorno Estratégica y/o estrategico 3. Informes de
; R propuesta de g.JUﬂ.la seguimiento al
4. Vabres N—— ph-n- T cumpimiente de bBs metas
: i insttucionales.
5. Poltica de Caidad
Presentan
6. Ejecucion proguueﬂﬁ de
Presupuestaria gp[e)raﬁ% ?otge
ase del plan
PROVEEDOR Dk el estratégco || CLIENTE INTERNO
T o plan
Del nsumo 1. andlss del estratégico a
entorno  (Por k& parte todas s
externa). unidades
Dg bs insumos 1. al 5. Aka Direccidn y todas bs
;mdadss de FONAVIPO y l unidades de la Instkucion.
unta Directiva,
Del insume 6. Unidad de Bt b
Presupuestos. formulscidn de
pknes
REQUISITDS operativos REQUISITOS
Del nsumo 1. deberd ser 1. Plan Estratégico:
particpativo. Claro, ’ apegado a B
stuacion actual de
— 2% v quehacer de FONAVIPO,
e s insumas 2, i
v I:t; Fra— akanzable y como se k
erdn ser compartidos. oo Ap;ueba quiere ver en el future.
4 ¥ phnes
operativos . = -
Del nsumo 5. enfocada a formulados F— :r Plznes Dperlatwos.h
la mejora contnua y razdén S " e
de ser de b nsttucion. estratégico, mediks y
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Del nsumao 6. debera ser .
el percentaje de ejecucin CDDTC!I,'Ia(?' 3. Informes:
gbbal, que ncliya el fondol | Tfprocesa — Acordes @ los resukados
FONAVIPO v FEC. “de 4 planes alcanzados por las,
SEQUImrig;tD a aperativos unidades ejecutoras y que
Operativos skvan para b toma de
v decisiones.

[]Control de requisitos del insumo en las entradas de los Subprocesos para determinar salidas no conforme.
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1. OBJETIVO.

Establecer la metodologia para asignar de forma oportuna los recursos de la Institucion, en funcién de apoyar el

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

2. ALCANCE.

Es aplicable al presupuesto financiado con fondos propios; comprende desde que se definen los lineamientos de

formulacion hasta que se remite a cada linea de trabajo el compromiso presupuestario registrado en el SAFI.

3. RESPONSABILIDADES

3.1 Del Jefe de la Unidad Financiera como Lider del Proceso, coordinar la mejora del proceso.

3.2 Delos Jefes de Tesoreria y Contabilidad como Gestores del proceso, coordinar la ejecucion del procese.

4. PROCESO

DIAGRAMA DE FLUJO

decisiones.

Sistemas SAFI  y  SIN
operando adecuadamente

ENTRADAS RESPONSABLES SALIDAS
INSUMOS UFT ¥ UP LINEAS DE TRABAIO UFL¥ DE o ut uc PRODUCTOS
Requerimienta de fondos de INICIO Presupuesto Institucional
1 acuerdo a plan estratégico y| %J 1 awtadzado. y  asignacldn
operativo. presupuestarfa por LT
2 Proyeccin de Ingresos. I_Iincngi?::;: ?12 2, Deﬁﬂi;:"g" de 2 Compromiso Presupuestaric,
Tedl
Formulacidn
Documentos  para  tramite Presupuesto Ep—
de COmMpromisos;
y Presupuestarios ¥i Comgrobantes Contables |
documentos para trdmite del Estados Financiesos,
pagos ¥ para gi 4. Consoldackbn |4 | 3. Formulacién
tontable. del 7 del pr
PROVEEDOR CLIENTE
Lineas de Trabajo de I b
i 2(;:«1‘2}.::0 o  Unidades 5. Revisin del ||—sf 6 Aviorizackn Interno; Lineas de|
k Presupueate Trabajo/Unridades Gestaras
Presupuesta
i St & " Externc: Minlsterio de Hacienda
; Unidades que concentran y IEsbihis: Firivslmess.
administran gastos. 7 Entrega de
asignacidn
REQUISITOS P ABAEVIATUARAS Y SIMBOLOGIA |REQUISITOS
wclonsl
" v 8.Salicitud del - Aslgnar fondos de acuerdo
1 g;;n"pa]ga o N Compramisa 3 a las necesklades priortarias]
o Presupuestario de c/LT.
- Que sea fMiexible ¥ cumpla
Que el presupuestc se zﬁRuegg:;c‘\' i con el equilibrio]
formule vy ejecute  de Compromisn Presupuesiario. .
acuerdo a disponibilidades, presupuestario T T — o
v completados ¥ . antes del afio a ejecutar.
lineamientos de la v E—
administracion.
Obtener la  Informacidn £
conflable, oportuna Y| - Cumplir con &l Art. 14 lit. h)|
e Py
alcanzable para la toma de| a 11. Emisidn de la Ley de FONAVIPC.
P ey

L. Uponuno, INIpIESc © via
- :;J:g(;{pof D l <orea o en su defecto que
la documentacldn de soporte

ﬁiﬂﬁﬁ": 2 o registro informitico,
contables y cantenga lz informacidn del
Estados mismo.
Financieras

] §
v Estados Financieros emitidos|
en el plazo establecida por la
Ley.
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5. FACTORES DEL AMBIENTE LABORAL.

e Trabajo en equipo.

Ambiente de confianza y amabilidad.

Toma de decisiones basadas en datos.

Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradable y acceso restringido.

6. COMPETENCIAS DEL PERSONAL.:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de idoneidad

a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

7. FACTORES DE INFRAESTRUCTURA:
Instalaciones.

Equipo informatico y software.
Mohiliario y equipo.

Materiales de oficina.

Apoyo logistico.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:
Los documentos asociados total o parcialmente con el proceso de Asignacion de Recursos son los siguientes:

e Subproceso de formulacion del presupuesto.
e Subproceso de gjecucion del compromiso presupuestario,

e Subproceso de elaboracion de estados financieros de FONAVIPO, patrimonios especiales y proyectos

administrados.

Instruccion de trabajo para la administracion de los presupuestos financiados con recursos propios.
Ley de FONAVIPO.

Ley AFI y su reglamento 1/.

Ley de adquisiciones y confrataciones de la administracién publica.

Manual de clasificacion para las transacciones financieras del sector pablico 1.

Manual de procesos para la ejecucion presupuestaria 1/ y 2/,

Normas de control interno de la Corte de Cuentas de la Repiblica.

(DE- N-005).

1/ En lo aplicable a FONAVIPO

Reglamento para el manejo de los presupuestos financiados con recursos propios y de fondos en administracion

2/ Cuando existan impedimentos para registrar en el sistema SAF| el compromiso presupuestario, devengado del
egreso y pagado de las obligaciones y su correspondiente registro contable, se aplicaran los mecanismos

alternativos, segun se detallen en los correspondientes subprocesos relacionados a estos.
Asimismo, en el caso de ausencia temporal u otros inconvenientes para hacer las operaciones en los médulos r‘
SIN, se estableceran en los s
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9. OBJETIVOS E INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Asignar recursos oportunos a las lineas de trabajo en cumplimiento a los objetivos estratégicos institucionales.

INDICADOR:

(Tiempo programado para la asignacion de recursos presupuestarios a las LT / Tiempo real para la asignacion de

recursos presupuestarios a las LT) x 100.
Meta: cumplir 100% del cronograma de asignacion de recursos en tiempo esperado.

OBJETIVO:
Velar por que las erogaciones de las lineas de trabajo cuenten con un compromise presupuestario oportuno.

INDICADOR:

Procesos de conduccion y apoyo: 95%, tiempo esperado 2 dia habil.

Pago de deuda: 95%, tiempo esperado 0.75 de dia habil.

Proceso de créditos: 100%, tiempo esperado 0.75 de dia habil.

Proceso de contribuciones y proceso de desarrollo de proyectos habitacionales, tiempo esperado: 1 dia habil.

10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Asignacion de Recursos se encuentran identificados dentro de su respectiva matriz.
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1. OBJETIVO:

Gestionar las adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios de forma transparente, oportuna y eficiente
de conformidad con los requerimientos de las unidades organizativas.

. ALCANCE:

Desde la recepcion de la solicitud de compra hasta la entrega y verificacion de la obra, bien o servicio en la Unidad
requirente.

. RESPONSABILIDADES:

3.1 Del Jefe de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, como Lider del Proceso coordinar la mejora y
gjecucion del proceso.

3.2 Del Encargado de Licitaciones, como Gestor del proceso, coordinar y ejecutar el proceso.

3.3 Del Jefe de la Unidad Juridica, coordinar y ejecutar el subproceso de elaboracién de confratos de servicios,
suministro, obras y de supervision.

3.4 Del Jefe de la Unidad de Tesoreria, coordinar y ejecutar el subproceso de pago de bienes y servicios.
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6. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de
idoneidad a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

7. FACTORES DE INFRAESTRUCTURA:

Espacio fisico para atencion al proveedor.
Presupuesto para operar.

Equipo Informatico y software.

Mobiliario y equipo.

Materiales de oficina.

Apoyo logistico.

* = & © » »

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

Subproceso de adquisicion de bienes y servicios por libre gestion.

Subproceso de adquisicion de bienes y servicios por licitacion o concurse.

Subproceso de contratacion directa de bienes y servicios.

Subproceso de seleccion y evaluacion de proveedores.

Subproceso de elaboracion de contratos de servicios, suministro, obras y de supervision.
Subproceso de pago de bienes y servicios

Ley de adquisiciones y contrataciones de la administracion publica.

Convenios con terceros.

* @& & @ » 9 8 @

9. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Satisfacer a los clientes internos en relacion a las especificaciones técnicas definidas en la solicitud de compra y
cumplir con el tiempo de entrega de bienes o servicios conforme a lo solicitado.

INDICADOR:
(Cantidad de compras recibidas a satisfaccion en el tiempo esperado / cantidad de compras realizadas) X100.

Meta: 90% de compras recibidas a satisfaccion en el tiempo esperado.
10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Adguisicion de Bienes y Servicios se encuentran identificados dentro de su respectiva
mattiz.
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4. PROCESO
ENTRADAS DIAGRAMA DE FLUO SALIDAS
RESPONSABLES
INSUMOS UNIDAD UNIDAD DE ADQUISICIONES Y PRODUCTO
REQUIRIENTE | CONTRATACIONES INSTITUCIONAL (UACT) W, I P
1) Selicitud de Producto 0
Compra. Recibe y revisa la D D serviclo
> solicitud de compra y suministrado

2) Cotizaciones de m pré:\?!e.ltfsgll)traeg ggﬁﬁcg%os v dg&‘mﬁ;?ad
proveedores, prespuestaria. CLIENTE:

3) Dispenibilidad = Recibe solicitud de compra Interno:
% E I » isad tari -
presupuestzria Cc|)-|I'|\"|I|‘Ja rgﬂétilgug f& #|  convisado presupuestario D.Lrecclon
de acverdo al ¥ Ejecutiva, todas
PROVEEDOR: formato UACI- F- - = sl iFxiste las Gerenclas y
001 Efectia cotizaciones disponitilidad 7 las Asesorfas.
Interno: ¥
1)Todas las Unidades TS S REQUISITOS:
dea Institucion. contratackin a realizar, con o
Daseu?s i'cﬂlolrfgsdf Que cumpia con
3) Unidad de Contrataciones Instilucional las
Presupuesto. Efectuar especificaciones
transferencia o tecnicas.
E;It’em:(;do refuerzo de
roveedores f ’ =
Externo. . Efecuts Subproceso
UACI-5P-002
REQUISITOS:
1} Debidamente
llena, que sea clara y B
que se encuentre = AEs botadin e
autorizada. Verfficacién de los ol
requisitos del
) Que cumpla con producto o servicio ﬂﬁul:.iﬁsgﬁmmma
las especificaciones presiado 4
tcalcas l SIMBOLOGIA
proporcionadas, que - - .
se incluyan precios Recepcion de » Represenia ¢l control de requisitos del imsumo en las
competitivos Bienes y Servicios Yy D enttadas de los Subproceses para determinar salidas no
1 en coordinacion Ejecula confonmes,
con |2 UACI
3) Gisponibilidad Subprocesa O = .
1 Represenla el control y medicion de las salidas no
Oportuna, V LIACT-SP- 005 \V4 - e
FIN
|:| Representa la ejecucidn de un subproceso

5. FACTORES DEL AMBIENTE LABORAL.
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] Control de requisitos del insumo en las entradas de los Subprocesos para determinar salidas no conforme.
Y/ Control y medicion de salidas no conformes
5. FACTOR AMBIENTE LABORAL:

Trabajo en equipo.

Ambiente de confianza y amabilidad.

Toma de decisiones basadas en datos.

Ambiente iluminado, ventilado, libre ruidos, agradable y acceso restringido.

6. FACTOR INFRAESTRUCTURA:
¢ |Instalaciones.
Equipo informatico y software.
Mobiliario y equipo.
Materiales de oficina.
Apoyo logistico.
Licencias de base de datos y de software de desarroilo.
Servidores de red, correo, base de datos e Intranet.

7. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en fas cuales se incluyen los requisitos de idoneidad
a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

Subproceso de mantenimiento de edificio, equipo de computacion y otros bienes muebles.
Subproceso de servicio de transporte.

Subproceso de soporte en hardware a usuarios.

Subproceso de soporte en software a usuarios.

Subproceso de desarrollo y mantenimiento a sistemas informaticos.

9. OBJETIVO E INDICADOR DE GESTION DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Entrega oportuna en los servicios brindados con las especificaciones estipuladas

INDICADOR:
(Solicitudes de servicios atendidas en el tiempo esperado / Total de solicitudes recibidas) *100.

Meta: 90% de servicios atendidos en el tiempo esperado.
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1. OBJETIVO.

Brindar los servicios de mantenimiento para garantizar el efectivo funcionamiento de la infraestructura.

2. ALCANCE.

Se aplicara en todas las unidades de la Institucion, enfocada a los servicios de: mantenimiento del edificio, del
software y hardware, transporte, mobiliario y otros equipos.

3. RESPONSABILIDADES:

3.1 Del Director Ejecutivo como Lider del Proceso, coordinar la mejora del proceso.
3.2 Del Jefe de la Unidad Administrativa como Gestor del Proceso, coordinar, implementar y supervisar el plan
anual de mantenimiento, en lo referente al edificio, transporte, mobiliario y otros equipos.
3.3 Del Jefe de Tecnologia de Informacién como Gestor del Proceso, coordinar, implementar y supervisar el plan
anual de mantenimiento, en lo referente al software y hardware.
4. PROCESO
ENTRADA DIAGRAMA DE FLUJOS SALIDA
INSUMOS RESPONSABLES PRODUCTO:
Planes de Jefe Direccidn Jefe Administrativo. Servicio de
mantenimienio Administrativo. y Ejeculiva Jefe UACI y de Tecnoclogia Cliente Interno apoyoa la

del edificio, bienes
muebles, software.
Solicitudes de
prestacion de
servicio, o de
compra.

PROVEEDOR
Interno:

Unidad
Administrativa,
areas que soliciten

de Tecnologia de
12 infermacién

de la Informacién

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

INICIO

MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Y SERVICIOS DE TRANSPORTE

infraestructura

CLIENTES:
Todos los
procesos y
subprocesos de
la institucién

servicio. Formulacidn Aprobacion Lissa ordes Solicila servicio
Externo: de plan de Plan ol wervioln b 9 gdtlc;.oc;l]? E:ﬁi?é?\
persona natural o de Mito. de Milo. — bitacera C:u' a!mspbienes
juridica que presta Gonlratacién
servicios. de Proveedores L_]
Ejociria
by i
REQUISITOS sr';‘;f;::“: REQUISITOS:
Fleres e Ejecucion UTI-P-01, Entrega en
P del plan 02y 03 .
manlgmmmnlo UA-P-01 y 02 tiempo
aulorizados, S = programado,
soliciludes de ' - 4
confarmidad a lo __Seuuimien Gestiona | ipuiern q-}nh:b CUWD*!;‘"len_lU de
establecido en los reparacion | g i v especilficaciones.
subprocesos. k=
[_ FiM ] NO [ Recibe a
"|satisfaccion
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1. OBJETIVO:

Contratar y mantener personal idéneo en cada puesto de trabajo y comprometido con los valores institucionales.
2. ALCANCE:

Desde la contratacion del personal hasta la formacion y desarrollo del mismo.
3. RESPONSABILIDADES:

3.1 Del Jefe de la Unidad Administrativa como Lider del Proceso, coordinar la mejora del proceso.

3.2 Del Coordinador de Recursos Humanos como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar e! proceso.

4, PROCESO:
ENTRADAS DIAGRAMA DE FLUJO SALIDAS
RESPONSABLE
INSUMO: Unidad Solicitante Jefe de Unidad Directer Ejecutivo PRODUCTO:
Administrativa
1. Solicitudes de e WDeieceidn de Contratacion del personal
Contratacién 0 TR Capacitacién y formacién de personal
capacitacion, contratacién o v
- capacnacmn Diseﬁa
2. Evaluacion del programa, de
desempeﬁo, capacitacion
+
3. Perfiles de puestos y o Busen
4, Deteccion de y iy
Necesidades evento
Capacitacién (DNC), i O 3
Medir y
anqli_zar la
PROVEEDOR " CLIENTE
Exterpo: Empresas I v Internos: Todas las
Capacitadoras o de - — — unidades del Fondo
reclutamiento evatuacidn de
Internos: Todas las candidatos
unidades —J'— ﬁ
Eatrevista y f r;:\ls!a -
analiza terna a:[:‘r":{:r:eﬁg’ Aui{)l'tii:iwi(}ﬂ
REQUISITOS F confratacitn REQUISITOS
Seleccién de o Propuesta y
1, Solicitudes oportunas candidato centralacién Personal  idéneo ¥
2. Perfiles acordes a las ) comprometido,
competencias que debe —
tener para desarrollar al personal [*
un puesto de trabajo. =
3. Evaluacion del
Desempefio objetiva. |
4, Formulario  de DN =,
completo .r/q_.\"b
(L = '
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10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Mantenimiento y Servicios de Apoye se encuentran identificados dentro de su respectiva
matriz.

Director Ejecutivo Unidad de Desarre s nstifucional
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[] Control de requisitos del insumo en las entradas de los Subprocesos para determinar salidas no conformes.

%/ Control y medicion de salidas no conformes
5. FACTOR AMBIENTE DE LABORAL:

Trabajo en equipo.

Ambiente de confianza y amabilidad.

Toma de decisiones basadas en datos.

Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradabie.

6. FACTOR INFRAESTRUCTURA:

Instalaciones.

Equipo informatico y software.
Mobiliario y equipo.

Materiales de oficina.

Apoyo logistico.

Sistemas informaticos integrados.

e @ & & o @

7. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de idoneidad
a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestién de la Calidad.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

Subproceso de reclutamiento, seleccion, contratacién e induccion del personal.
Subproceso de capacitacion y desarrollo de personal.

Subproceso de planilla de pago de salarios del personal.

Subproceso de planillas de pago de aportaciones AFP’s e ISSS

Subproceso de pago de planilla de sueldos y retenciones.

s & o 2 9

9. OBJETIVO E INDICADORES DEL PROCESO

OBJETIVO:
Contratar y mantener personal idéneo en cada puesto de trabajo en la Institucion.

INDICADORES:
1. (Tiempo esperado del tramite de contratacion/ Tiempo real del tramite de contratacion)*100.

2. (Capacitaciones efectivas / Capacitaciones efectuadas) x 100.

= n

Meta: 90% de contrataclonefl@’éﬁlemp&@ erado y 90% de Capacitaciones efectivas.
!

»
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10. RIESGOS Y OPORTUNIDADES:

Los riesgos del proceso de Desarrollo Humano Profesional se encuentran identificados dentro de su respectiva matriz.
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1. OBJETIVO:

Atender al cliente brindando informacion precisa, oportuna y actualizada con amabilidad y de manera eficiente, asi
como medir su grado de satisfaccion.

2. ALCANCE:
2.1 Inicia desde las necesidades 6 requerimientos del cliente hasta la satisfaccién de la necesidad requerida.
2.2 Se aplicara a los clientes externos directos e indirectos, cliente interno y partes interesadas.

3. RESPONSABILIDADES:
3.1 Del Director Ejecutivo como Lider del Proceso, coordinar la mejora del proceso.

3.2 Del Jefe de la Unidad de Comunicaciones como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar el proceso.

3
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4. PROCESO
e Unidad de Unidad de Unidad de i
INSUMOS Recepcidn Giiinkadis Créditos UACI o Lideres y Gestores PRODUCTOS
1 Informacidn de Créditos, PLANIFICA 1 Atencién al Cliente y partes
Contribuciones, Desarrollo interesadas
de Proyectos -~
Habitacionales, Visitantes: trinda ’dgmgﬂya' o 2 ME(:JIEIOH.' del Grado de
Licitaciones e Inmuebles. ngubém . ';r?j“’;“’i;?h" partes evallan realzar Satisfaccion de fos clientes
informacién de e Atiende Atiende inleresadas | | || dcciones y partes interesadas,
e, » wf’s‘i’gm‘e"’g" | oecesidadde || b| necesdad de covrectivas o
2 Requisitos del Cliente bl U a - P ' ey
contribucion y Unidades de la .
lcitaciones, 1A o Tstitucidn Fila
provesdor BkUcin, requisitos a
medir
; lintifican sotwe las
" acciones 2l Jefe
Diseila
sl ?;?:Jmm%g Comunicaciones
PROVEEDOR l CLIENTE
1 Unidad de Creditos, - ’ 1 Externo: IA's, famiia
Unidad de Operaciones y + meﬁ?ﬁ?\ade chieto, poblacién  que
Proyectos ' de st salistaccién — visiia  FONAVIPO vy
Reconstruccién,  UACI, Subee de proveedores,
Gestion de Activos FE y cAco‘opes
N " 2 omectivas
Unidad de Contribuciones Prevemhm!
y Gestidn Social |
NO 2 Interno: Todas fas
Unidades de FONAVIPQ, . Unidades de la Institucion
IA"S, Poblacion Objeto.
REQUISITOS i | ) REQUISITOS
il Pasa bolela i ,
1 Informacion, oportuna, pﬁ?;{;fgf p ,Qﬂﬁé'ﬁ?,s 1 Informacion oportuna, que
confiable y actualizada. satisfaga las necesidades
de los clientes y partes
1 interesadas
Eebom
2 Muestra  Representativa, ,Blzmy — o gl 2 Medicién objetiva y
Encuesta con informacion| | remite 8 Jefe de Tideres y gportuna
clara y oportuna, p— -

s Trabajo en equipo.
e Ambiente de confianza y amabilidad.
» Toma de decisiones basadag

5. FACTOR AMBIENTE LABORAL:

en datos.

Unidad de Desarrollo Institucio
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6. FACTOR INFRAESTRUCTURA:

Instalaciones.

Equipo informatico y software.

Mobiliario y equipo.

Materiales de oficina.

Apoyo logistico.

Material promocional, publicidad de los programas de la Institucion e instalaciones.
Apoyo logistico para realizar las encuestas.

Teléfono.

7. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de
idoneidad a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

o Subproceso de medicion de la satisfaccion del cliente y partes interesadas.
» Subproceso de acciones correctivas.

9. OBJETIVO E INDICADORES DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Calidad y eficiencia en la satisfaccion del cliente.

INDICADORES:

» (Total de clientes satisfechos/ Total de clientes entrevistados)*100.
¢ (Reclamos resueltos / Total de reclamos recibidos) *100.

Meta: 80% de clientes satisfechos y 80% de reclamos resueltos.

10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Atencion al Cliente y Partes Interesadas se encuentran identificados dentro de su
respectiva matriz.

Director Ejecutivo Uﬁidod de Desarrollo Institucizal
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1. OBJETIVO

Facilitar el acceso al crédito a las familias de la poblacion objeto de FONAVIPO para que resuelvan su problema de
vivienda, a través de una red de instituciones intermediarias autorizadas.

2. ALCANCE.

Desde la busqueda, analisis de riesgo, autorizacién y contratacién de Instituciones, recoleccién de documentacion
para tramite y autorizacion del desembolso, administracion de cartera hasta la recuperacién de los créditos.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1

3.2

3.3

34

3.5

3.6

3.1

3.8

Del Jefe de Créditos como Lider del Proceso, coordinar la mejora del proceso y estrategia de negocio, asi
como coordinar los subprocesos siguientes: busqueda de instituciones elegibles para operar en el programa de
créditos, autorizacién de instituciones para el ingreso al programa de crédites, y tramite y autorizacion de
desembolsos.

De los Técnicos de la Unidad de Créditos como Gestores del Proceso, ejecutar los subprocesos
siguientes: busqueda de instituciones elegibles para operar en el programa de créditos, autorizacion de
instituciones para el ingreso al programa de créditos, y tramite y auterizacién de desembolsos.

Del Jefe de la Unidad de Riesgos como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar los subprocesos
siguientes: evaluacion de instituciones elegibles para ingresc al Programa de Creditos, Evaluacion de riesgo y
de garantia-deuda, asignacion y seguimiento de la calificacion de riesgo y cupo maximo de endeudamiento de
instituciones autorizadas.

Del Jefe de la Unidad de Operaciones de Préstamos como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar el
subproceso de administracion de cartera de préstamos.

Del Jefe de la Unidad de Tesoreria como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar los subprocesos,
siguientes: subproceso de desembolso de créditos y el de manejo de decumentes y valores en custodia.

Del Jefe de la Unidad Juridica como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar el subproceso de
Formalizacion de convenios de créditos y garantias prendarias.

Del Jefe Unidad Financiera, proporcionar recursos financieros.

Del Ejecutivo de Créditos, tramite oportuno de los desembolsos.
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e Medios de comunicacion.
7. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de idoneidad
a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestién de la Calidad.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

Subproceso de blsqueda de instituciones elegibles para cperar en el Programa de Créditos.
Subproceso de evaluacion de instituciones elegibles para ingreso al Programa de Créditos.
Subproceso de autorizacion de instituciones para el ingreso al Programa de Créditos.
Subproceso de tramite y autorizacién de desembolsos.
Subproceso de evaluacién de riesgo y de garantia- deuda.
Subproceso de asignacion y seguimiento de la calificacion de riesgo y cupo méximo de endeudamiento de
instituciones autorizadas.
Subproceso de desembolso de créditos.
Subproceso de manejo de documentos y valores en custodia.
Subpraceso de administracion de cartera de préstamos.
Subproceso de formalizacion de convenios de crédito y de garantias prendarias.
Manual de Créditos
Ley de Bancos, en lo aplicable a FONAVIPO.
Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Préstamo, en lo aplicable a FONAVIPO.
I Cuando existan impedimentos para registrar en el SIN se aplicaran los mecanismos alternativos correspondientes.

- % & @& & © & »

9. OBJETIVO E INDICADOR DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Facilitar recursos financieros a las Instituciones Autorizadas para brindar acceso a una solucién habitacional a las

familias de bajos ingresos.

INDICADORES:
1. (Tiempo esperado del desembolso / Tiempo real del desembolso)*100.

2. (Desembolsos reales f Desembolsos programados) *100.
Meta: Minimo 90% de desembolsos en el tiempo esperade y minimo 90% de colocacian.

3. (% Cumplimiento de colocacitn / % Ejecucion presupuestaria de la linea de trabajo) *100
Meta: 100% (+/- 10%).

10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Creditos se encuentran identificados dentro de su respectiva matriz. .

— 5 n

Unidad de Desarrclio Institu Z, .nal
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QCESO DE CREDITOS

4. PROCESO.

ENTRADAS DIAGRAMA DE FLUJO SALIDAS
RESPONSABLES
i Unidad de Unidad da Unidad Unidad de Unidad de Unidad de TR
Créditos Rissgos Juridica Contabilldad Tesoreria Operaciones
de Prestamas
1. Instituciones Potenciales gesemt:ds_gs ¥
2. Informacion Financiera y D Manejo de d:‘g%ﬁf;'o"
ngal‘ ibiti Evaluacicn documentos
3 DISpDnlblhdi.]d : de Bisqueda de N o y valores en
gzc:r:;’;o FIRERCIom ¥ | [ Svghios Fasbiuotinise Formalizacion st
4. Lineas de crédilo. FCl v o comarieg
» da créditos y »
PROVEEDOR: ] o CLIENTE :
Aulorizacion Taana ——
Externo: de Insl. Institucion
Elegi Inlermediaria
1y 2 Inslituciones L__Elegibles _ | r
Aulorizada.
Intermediarias W
Interno; l il
3. UFI Tramite y Devengado Administracion
4, Unidad de Créditos aulorizacion de ! Desembolse H ?1‘;5::23?:: ] de Cartera de
desemb. de Créditos Préstamos
REQUISITOS: v/ ‘ {@ REQUISITOS:
é @ o = o
1. De la Institucion | — Oportuno, Agily
Potencial: Facultad de Evaluacién p—
intermediacion de deuda-garantia [+
recursos Financieros. In Situ
De informacién: Clara,
completa, oportuna vy —
confiable. D - — =
L Representa el ingreso o  adminisiracién  de
% D.e . Resumas i i informacidn, calcul orizaciones en el SIN, en
Financieros: Oporlunas y Asignagian y - b s :
en andicaion Seguimiento de O la ejecucion del subproceso.
Compelitivas la calificacidn . Representa ¢l control de requisitos del insumo en las
4. De Lineas de Créditos: a8 rasgo. L] coradas de Los Subprocesos para determinar salidas
Competitivas y de ro confonme.
5. gt;:erdo l Mf?;:ig)c:{andu v f;;:]:f::f el control y medicién de las salidas ne
adecuadamente. i =
] Representa la ejecucién de un subproceso

5. FACTOR AMBIENTE DE LABORAL:

o Trabajo en equipo.

e Ambiente de confianza y amabilidad.

¢ Toma de decisiones basadas en datos.
L

6. FACTOR INFRAESTRUCTURA:

» Instalaciones.
e Equipo informatico y software.
¢ Mobiliario y equipo.
o Materiales de oficina.
e  Apoyo logistico (transporte

=
y = >
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Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradable.
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1. OBJETIVO

Otorgar contribuciones en dinero o en especie a la poblacion objeto de FONAVIPO para facilitarle el acceso a una
solucion habitacional, con recursos del Programa de Contribuciones para vivienda o de programas y proyectos con
fondos externos.

2. ALCANCE

Desde que se reciben las solicitudes de ayuda o de postulacion hasta tramitar los pagos y desembolsos yio
descargos contables de lotes por aplicacion de confribuciones a familias beneficiadas con el Programa de
Contribuciones, en cualesquiera de sus modalidades y fuentes de financiamiento.

En casos de incumplimiento a la normativa por parte de las familias, el alcance es hasta que se solicita la
recuperacion de los fondos por la via judicial,

3. RESPONSABILIDADES
3.1 Del Gerente de Inclusién Social, como Lider del Proceso: coordinar la mejora del proceso.

3.2 Del Jefe de la Unidad de Contribuciones y Gestion Social, como Gestor del Proceso: coordinar y ejecutar
los subprocesos siguientes: Verificaciones a familias a postular y beneficiadas, ingreso de postulaciones y
emision de certificados de contribucién en modalidad individual ¢ in situ y en crédito-contribucion, tramite de
pagos, desembolsos y descargos por aplicacion de contribuciones, ingreso de postulaciones, emision de
certificados de contribucion en modalidad nuevos asentamientos organizados (NAO's) e ingreso de
postulaciones, emision de certificados y descargo de contribucion en modalidad crédito contribucion especie del
"Programa Casas para Todos”.

3.3 Del Jefe de la Unidad de Tesoreria como Gestor del Proceso, coordinar y ejecutar el Subproceso de
Desembolso de Contribuciones.

3.4 Del Jefe de la Unidad de Gestion de Activos del Fondo Especial de Contribuciones, coordinar y ejecutar
los subprocesos: subproceso de comercializacion de inmuebles del fondo especial, subproceso de venta a
plazo de inmuebles del fondo especial de contribuciones y subproceso de administracion de cartera del fondo
especial.
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4, PROCESO

Externo: GOES of
Qraanlismos Ceoperantes

DIAGRAMA DE FLUIO
ENTRADAS SALIDAS
RESPONSABLES
INSUMOS UCYGS UGAFE up ur PRODYUCTOS

1 Recursos Asignades en

Presupuesto [nstitucional y o

en proyecios con fondos 4 Deline fafusnts de Grnell:ciéd-:] de\nn"r:os_ Contribuciones en dinerc, en

pata el fonda Expeclal, via : .
externos. P —— recursas (unlas‘ que sz ety S especie 0 mixtas
verificaclones afamiliasa ™ uto;,gaun = | "] venla de inmuebles,
postular o solititudes i efecutando las subprocasos
2 Temenos. contribucién {las verilica en — UGAFE-SP-L0} y UGAFE-SP-
elsi} o
3 Solicitudes. paslulacicnes
4 Postulaciones.
5. Tramita aval o bl aadia
PROVEEDOR " F . CLIENTE
presupuestano atraves

1 Intemo: Unidad  de del i —

Presupusto. 6{@

2 RN y L] Familias beneficiadas de Ia
Interna; UGAFE califica a fas familias ¥ s . blacid bjet: bs|
- ] . Ingress las sollcitudes pablacian objeto 1]
o! GOES o-donante: tramida postulicidn en las -
I tes distintes modalidades Ve pelecile dL B FONAVIPO,
; ejecutanda el subprocesa emite cendlcados
3 Interno: Unidad Pt ejecutando lo
Comunicaciones. dg e w:?;ssp— ABREVIATUARAS Y SIMBOLOGIA
Externo; Familias HB
= UCYGS: Unldad de Contribucianes y Gesti
- : ¥ Gestin Soclsl
interesadas. e = v UGAFE: Unidad de Geslibn de Acivas del Fando Especlal
4 Bxterno: Instituciones| 5 aeciu:sz:num de UP;  Unidad de Presupuesto
postulacidn de Jas IA'S | UT:  Unidad de Tasoratin
Postulantes, rembepura amita de SN Shitema integrado de Hegocios.
convribugion,
AE kepresenta consulta o ingreso de informacién , avterizacién
T oemlskén de Certficados de Contribucianes en el SIN durante la
ajacucidn de Jos Subprocesos.
REQUISITOS l [] Representa la ejecucin de un subproteso REQUISITOS
P - %. Tramite de pago de Control te zequisites del insumno enls eatradas delos )
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Institudén Pastulante = lnformacidn correcta.

3 Termrengs disponibles para
contribucion en especie 11. £lectva pago de
iE NO contriburién sjecutando
i n g e subproceso de

desembolso de
contribuciones

UT-5p-ion

Fubeukasi

3 Solicitud correctamente
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-

completa. v
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5. FACTOR AMBIENTE DE LABORAL:

Trabajo en equipo.

Ambiente de confianza y amabilidad.

Toma de decisiones basadas en datos.

Ambiente iluminado, ventilado, libre ruidos, agradable.
Personal motivado y proactivo.

6. FACTOR INFRAESTRUCTURA O SERVICIOS DE APOYOQ:

Instalaciones.

Sistemas informaticas.

Equipo informatico y software.

Mobiliario y equipo.

Materiales de oficina.

Apoyo logistico (transporte, publicaciones, coordinacion de eventes).

® & & ©& & @©

7. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de
idoneidad a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

o Subproceso de ingreso de postulaciones y emision de certificados de contribucion en modalidad individual o
in situ y en crédito-contribucion.

» Subproceso de tramite de pagos, desembolsos y descargos por aplicacion de contribuciones.

« Subproceso de verificaciones a familias a postular y beneficiadas.

« Subproceso de ingreso de postulaciones, emision de certificados y descargo de contribucion en modalidad
crédito contribucion especie del “Programa Casas para Todos”.

e Subproceso de ingreso de postulaciones y emision de certificados de contribucidn en modalidad Nueves

Asentamientos Organizados (NAQ's).

Subproceso de comercializacion de inmuebles del fondo especial.

Subproceso de venta a plazo de inmuebles del fondo especial de contribuciones.

Subproceso de administracion de cartera del fondo especial.

Subproceso de desembolso de contribuciones.

Normas de contribuciones,

Convenios con terceros.

1/ Cuando existan impedimentos para registrar en el SIN se aplicaran los mecanismos alternatives correspondiente”

"P-;: [T _V_JL\
S
2 DIRECTOR
2 EJECUTIVO S

()
- . v
~l< 1) N pt

= -
Director Ejecutivo San Salvador, Unidad de Desarrol's = stitucional
| -




SECCION: 8.10

///A MANUAL DE LA CALIDAD FECHA: ABRIL DE 2019

FOoMNAVIPD

Tochames 12 mans REVISION: 20
PAGINA: 4
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9. OBJETIVO E INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
OBJETIVO:
Medir la capacidad de otorgamiento de contribuciones a las familias solicitantes en funcion de los recursos
disponibles.
INDICADORES:
Contribuciones otorgadas en el tiempo esperado/ Contribuciones otorgadas en el tiempo real.
No. de dias esperados para el procesamiento y emision de certificados en las 3 modalidades:
a) Modalidad individual o INSITU: 5 dias habiles
b) Modalidad crédito contribucion o crédito- subsidio: 3 dias habiles
¢) Modalidad NAQ's: 7 dias.
10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Contribuciones se encuentran identificados dentro de su respectiva matriz.
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TITULO: PROCESO DE DESARROLLO DE PROYECTOS HABITACIONALES

1. OBJETIVO:

Ejecutar de forma eficaz y eficiente el desarrollo de proyectos habitacionales de interés social para beneficiar a las
familias de la poblacion objeto de FONAVIPO.

2, ALCANCE

Desde la identificacion y evaluacién de proyectos o terrencs para el desarrollo de proyectos habitacionales hasta la
ejecucion del mismo y venta de las viviendas.

Nota: Este proceso se encuentra en su etapa de comercializacion de las unidades habitacionales, no se desarroilan
nuevos proyectos.

3. RESPONSABILIDADES:
3.1 Del Director Ejecutivo, como lider del Proceso: ccordinar la mejora y ejecucion general del proceso.

3.2 Del Jefe de la Unidad de Operaciones y Proyectos de Reconstruccion, como gestor del Proceso:
coordinar y ejecutar los Subprocesos de: Administracion de Proyectos y el Subpreceso de Tramite de Pago a
Constructores y Consultores.

3.3 Del Jefe de la Unidad de Comercializacion de Proyectos, como gestor del Proceso: coordinar y ejecutar el
Subproceso de comercializacion de unidades habitacionales de los preyectos desarrollados por FONAVIPO.
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TITULO: PROCESO DE DESARROLLO DE PROYECTOS HABITACIONALES

4. PROCESO.

ENTRADA

DIAGRAMA DE FLUJO

2 Empresas Urbonizaodaoras
v Viviendistas.

£ Instituciones que
ctorguen  linanciamiento
pata la inversién en e DPH.
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10. RIESGOS:

Los riesgos del proceso de Desarrollo de Proyectos Habitacionales se encuentran identificados dentro de su
respecfiva matriz.
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TITULO: PROCESO DE DESARROLLO DE PROYECTOS HABITACIONALES

9. FACTORES DEL AMBIENTE LABORAL:

o Trabajo en equipo.

e  Ambiente de confianza y amabilidad.

e Toma de decisiones basadas en datos.

» Ambiente iluminado, ventilado, libre de ruidos, agradable y acceso restringido.

6. COMPETENCIAS DEL PERSONAL:

Las competencias se establecen en las descripciones de puestos, en las cuales se incluyen los requisitos de
idoneidad a cada puesto de trabajo y aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

7. FACTORES DE INFRAESTRUCTURA:

s Espacio fisico para atencion de proveedores y constructores.
e Presupuesto para operar,

» Equipo informatico y software.

e  Mobiliario.

¢ Materiales de oficina.

e Apoyo logistico.

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

Subproceso de administracion de proyectos.

Subproceso de comercializacion de unidades habitacionales de los proyectos desarrollados por FONAVIPO.

Subproceso de tramite de pago a constructores y consultores.

Ley del medio ambiente y sus reglamentos aplicables al disefio de proyectos habitacionales.

Reglamento a la Ley de Urbanismo y Construccion del VMVDU, en lo relativo a parcelaciones y urbanizaciones

habitacionales.

* Reglamento a la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del area Metropolitana de San Salvador (AMSS),
y de los municipios aledafios en lo aplicable al proceso de construccion.

» Leyde Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Plblica, en lo relativo a la contratacién de servicios
u obras para el desarrollo de proyectos habitacionales.

+ Convenios con terceros.

9. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO:

OBJETIVO:
Desarrollar proyectos habitacionales y comercializar las viviendas o apartamentos en funcion a la programacién de

construccion y venta aprobados.

INDICADOR:
(Cantidad de viviendas habilitadas y vendidas / cantidad de viviendas habilitadas programas a vender en el 0s)

X100.
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TITULO: SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. OBJETIVO.

Establecer y mantener los lineamientos para dar seguimiento, medir y mejorar la capacidad de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE.
Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPO.
3. RESPONSABILIDADES.
Los lideres y gestores de procesos son responsables de medirlos y garantizar la capacidad de los procesos.

4. REQUERIMIENTOS.

4.1 Cada gestor de proceso mide los objetivos de la calidad por preceso, de conformidad a lo planificado en la
matriz de objetivos de la calidad por procesos.

4.2 Si el proceso no es capaz de cumplir la meta del objetivo de la calidad (ver matriz de objetivos de la calidad
por procesos) se procede a determinar las accicnes correctivas tal como lo establece el procedimiento de
acciones correctivas y preventivas.

4.3 Si al analizar los procesos, se observan tendencias a no cumplir con les objetivos e indicadores de gestion o
calidad, el lider y el gestor proceden a determinar accicnes preventivas tal como lo establece el subproceso
de acciones correctivas y preventivas.

4.4 El seguimiento del resultado de los procesos y cumplimiento de objetivos se realiza de forma trimestral y la
medicién de los mismos se efectua de conformidad a los lineamientos de cada proceso.
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TITULO: CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

1. OBJETIVO.

Establecer e implementar lineamientos para asegurarse que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

2. ALCANCE.

La salida no conforme se aplica a los productos que surjan de los procesos y subprocesos de |a Institucion y donde
sea pertinente de conformidad con la exposicion al riesgo operative de las actividades y de conformidad a los puntos
de control identificados en los diagramas de flujo de cada proceso.

3. RESPONSABILIDADES.

De los Lideres y Gestores de Proceso, implementar los controles necesarios y asegurarse que las salidas no
conformes no se entreguen al cliente.

4, REQUERIMIENTOS.
Se establece un Subproceso de Control de las Salidas No conforme para:
4.1 Establecer las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de las salidas no conforme.
4.2 Los tipos de soluciones para eliminar una salida no conferme se tienen:
421 Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
4.2.2 Autorizando y revelando el uso del producto no conforme.
4.23 Liberando el producto no conforme bajo concesion por una autoridad competente superior o por el

cliente cuando sea aplicable.

4.3 Mantener los registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.

4.4 Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos.

4.5 Sila tendencia de las salidas no conformes es creciente o generan un impacto significativo, estos se analizaran
y se realizara las acciones correctivas o preventivas pertinentes.
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1. OBJETIVO.

Establecer e implementar técnicas para recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar |a idoneidad y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua, que surjan
del seguimiento y medicién.

2. ALCANCE.
El anlisis y evaluacion de datos es aplicable a todos los datos generados del seguimiento y medicion.

3. RESPONSABILIDADES.

De los Lideres y Gestores de Proceso, realizar el analisis y evaluacion de les datos productos del seguimiente y
medicion.

4. REQUERIMIENTOS.
4.1 Se establece una metodologia de andlisis de datos considerando lo siguiente:

Los insumos que son necesarios para el andlisis correspondiente:

a) Satisfaccion del cliente,

b} Medicién de procesos.

¢) Requisito de los productos.

d) Auditorias internas de la calidad.
e) Evaluacion de los proveedores.

f) Otros que la organizacion considere necesario.
4.2 La interpretacion de los datos para determinar la capacidad de los procesos.

Si se detectan mejoras se procede de conformidad al subproceso acciones correctivas y preventivas y al
levantamiento de las mismas.
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TITULO: AUDITORIA INTERNA

. OBJETIVO.

Realizar de forma objetiva e independiente auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad para verificar si es
conforme con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, los requisitos tanto de fa organizacién como los legales y si
mejora continuamente.

. ALCANCE.

Estos lineamientos son aplicables a los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.

. RESPONSABILIDADES.

3.1 Del Director Ejecutivo, aprobar el Programa de Auditorias Interas al Sistema de Gestién de la Calidad de
FONAVIPQ.

3.2 Del Auditor Lider, coordinar las Auditorias Internas al Sistema de Gestién de la Calidad,
. REQUERIMIENTOS.
Se define un Subproceso de Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad gue establece el como:

4.1 Planificar las auditorias internas de la calidad considerando el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

4.2 Establecer los criterios de auditoria, frecuencia y metodologia.

4.3 Seleccionar los auditores con base a un perfil previamente establecido.

4.4 Asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

4.5 Informar sobre los resultados de la auditoria.

4.6 Realizar acciones correctivas sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas.

4.7 Proveer el seguimiento de las acciones correclivas e informar de los resultados de la verificacion.
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4.5.1 Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.

452 Resultados de seguimiento y medicion

45.3 Las oportunidades de mejora.

45.4 El andlisis y conclusion de la eficacia de |as acciones tomadas para mitigar los riesgos identificados
relacionados con su proceso.

Nota: Es responsabilidad de cada lider y gestor propercionar al Jefe de la Unidad de Desarrolio Institucional con
copia al Especialista de Gestion de la Calidad y Normativa la informacién de los numerales 4.4.4,44.5,451,45.2
y 4.5.3, previo a la realizacion de la Revision por la Direccion.

4.6 El Especialista de Gestion de la Calidad, Procesos y Normativa es responsable de documentar, describiendo
las acciones cuando sea necesario y las decisiones tomadas en relacion a:

46.1 Las oportunidades de mejora
4.6.2 Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de caiidad
4.6.3 Las necesidades de recursos.

La Alta Direccion en el Proceso de Planeacion Estratégica, evalua la necesidad de modificar la politica y objetivos de
la calidad.
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. OBJETIVO.

Establecer a periodos planificados la revision del Sistema de Gestion de la Calidad de FONAVIPC para asegurar
su conveniencia, adecuacion, eficacia continua y alineacion con la direccion estratégica de ia Institucion.

. ALCANCE.
Esta seccion es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad de FONAVIPO.
. RESPONSABILIDADES.

De la Alta Direccidn, revisar a intervalos adecuados el Sistema de Gestion de |a calidad de FONAVIPO, a fravés
de reuniones con la Direccion Ejecutiva, Comité de Planeacion Estratégica y Comité de Riesgo.

. REQUERIMIENTOS.

4.1 La Alta Direccion revisa anualmente el Sistema de Gestién de la Calidad de FONAVIPO o cuando lo
considere necesario, en reunién del Director Ejecutivo, con el Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional,
Especialista de Gestion de la Calidad, Procesos y Normativa y cuando sea necesario convoca a lideres y
gestores de procesos y otro personal que se considere conveniente.

4.2 Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes a la Institucion y/o al sistema de
gestion de la calidad y el cumplimiento de los objetivos de la calidad, seran revisados en el Comité de
Planeacion Estratégica y el Secretario de este sera el responsable de presentarlo.

4.3 En el Comite de Riesgo se revisara las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades y su
eficacia y sera el Secretario de este comité el responsable de presentar el informe respectivo.

4.4 El Jefe de la Unidad de Desarrollo Institucional sera el responsable de presentar la informacion sobre el
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidas las tendencias relativas a:

4,41 Acciones de seguimiento de revisiones previas por la Direccion.

4.4.2 Resultados de las auditorias internas.

4.4.3 Estado de las acciones correctivas y no conformidades.

4.4.4 Satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes.
4.45 Desempefio de los proveedores externos (calificacion de los proveedores);

4.4.6 Adecuacion de los recursos

4.5 Los lideres y gestores de los procesos de: Gestion de la Calidad, Mejora Continua, Planeacién Estratégica,
Asignacion de Recursos, Adquisicion de Bienes y Servicios, Mantenimiento de Servicics de Apoyo,
Desarrollo Humano Profesional, Atencion al Cliente y Partes Interesadas, Créditos, Contribuciones
Desarrollo de Proyectos H orﬁj,ea. son responsables de presentar:
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TITULO: NO CONFORMIDAD Y ACCIGN CORRECTIVA

1. OBJETIVO.

Establecer e implementar lineamientos para tomar acciones correctivas y preventivas que eliminen la causa de
no conformidades o no conformidades potenciales, con el objeto de evitar que vuelva a ocurrir.

ALCANCE.

Las acciones correctivas y preventivas se aplican a las no conformidades o no conformidades potenciales
detectadas en: Revision por la Direccion, satisfaccion y reclamos o sugerencias del cliente, medicion y control
de salidas no conformes, seguimiento y medicion de procesos, seguimiento y medicion de productos, auditorias
y otros origenes.

RESPONSABILIDADES.

De los Lideres y Gestores de Proceso, establecer e implementar las acciones correctivas.
REQUERIMIENTOS.

Se implementa un Subproceso de Acciones Correctivas y Preventivas para:

4.1 Determinar acciones correctivas apropiadas a los efectos de las no conformidades.

4.2 |Investigar las causas de no conformidades incluyendo las quejas o sugerencias de los clientes.

4.3 Implementar las acciones correctivas, cuando sea aplicable registrarlas en los formatos pertinentes o
documentarla de conformidad con la normativa interna aplicable.

4.4 Proveer el seguimiento de los compromisos adquiridos en las acciones correctivas y determinar su eficacia.
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