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|. GENERALIDADES

1. Objetivo(s)

a) Establecer y mantener un método para identificar y controlar el producto o
servicio que no sea conforme con los requisitos especificados para prevenir
errores en las etapas posteriores del proceso hasta su entrega al cliente.

b) Definir los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento de la salida no conforme.

2. Alcance

El presente instrumento normativo aplica a todo el Sistema de Gestion de Calidad.
3. Definiciones

Para efectos de este instrumento al Fondo Social para la Vivienda se le
denominard “Fondo”. Ademas se definen los aspectos siguientes:

a) Conformidad
Cumplimiento de un requisito.

b) No conformidad
Incumplimiento de un requisito.

c) Queja
Expresion de insatisfaccion hecha al Fondo, relativa a su servicio, donde se
espera una respuesta o resolucion.

d) Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

e) Producto
Resultado de un proceso. El producto incluye: Servicios, software, hardware y
materiales.
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f) Salida no conforme:
Resultado de un proceso que no cumple con los requisitos especificados, el
cual sera clasificado en:
I. Reclamos externos:
Reclamo presentado por un cliente, proveedor u organismo externo.
ii. Reclamos internos:
Presentada por un cliente interno con respecto a los productos o servicios
recibidos de uno o varios procesos vinculados, que no cumplen la
conformidad establecida.
Cada salida no conforme podra tratarse (cuando sea aplicable) de una o
mas de las siguientes formas:
* Reproceso.
» Correccion.
e Subsanacion.
e Suspension del tramite.

g) Reclamo
Expresion o solicitud presentada por un cliente para pedir o exigir la resolucién
de la misma sobre un servicio por derecho, esta puede ser por insatisfaccion o
incumplimiento de normativa o requisito legal, ejemplo: aplicacion de un pago
efectuado.

h) Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

i) Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad.

IIl. RESPONSABILIDADES

1. Gerente de Planificacion

Supervisar el registro consolidado y el seguimiento de las salidas no conformes de
la Institucion.
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2. Del Gerente de Area y Responsable de Proceso

a)
b)

c)

d)

Monitorear y dar cumplimiento de lo establecido en éste instrumento normativo,
coordinando con los involucrados en el proceso.

Establecer mecanismos de monitoreo y control para tomar acciones correctivas
y de mejora en el proceso a su cargo.

Cumplir con lo establecido en el Procedimiento para el Control de Instrumentos
Normativos y Registros, de acuerdo a las responsabilidades y disposiciones
que les corresponde.

Solicitar apoyo a las unidades organizativas involucradas para controlar y
corregir las salidas no conformes del proceso bajo su cargo.

3. Del personal de la unidad organizativa y los inv  olucrados descritos en los
instrumentos normativos:

a)

b)

d)

Participar en la divulgacion y capacitacion que se imparta relacionada con el
desempeiio del cargo vinculado con el puesto de trabajo.

Administrar y desempefiar sus procesos de trabajo con responsabilidad,
adoptando los mecanismos de evaluacion y control de sus procesos, en
funcién al cumplimento de metas y objetivos, instrumentos normativos internos
y externos segun aplique.

El personal de la unidad organizativa sera responsable del uso de la
informacion que se genere, utilizandola Unicamente para el beneficio de la
Institucion y para el cumplimiento de las tareas asignadas en concordancia al
Art. 76 de la Ley de Acceso a la Informacion Puablica.

De conformidad al articulo 49 literal ) del Reglamento Interno de Trabajo del
Fondo Social para la Vivienda, los empleados deberdn guardar la
confidencialidad y discrecion respecto de los hechos, normativa e informacion
gue conozcan por razon de su cargo, por lo que deberan usar el presente
cuerpo normativo para fines institucionales, quedando prohibida su
reproduccion, distribucion y difusion excepto cuando le sea requerida por
autoridad competente y en los casos que establece la Ley.

Realizar con diligencia las actividades asignadas en los procesos de trabajo
en cumplimiento al Art. 4 h) de la Ley de Etica Gubernamental.
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lll. DISPOSICIONES

1. Generales

La asignacion de autoridad, responsabilidad y/o relaciones de jerarquia se
estableceran de forma clara con el detalle de todos los aspectos importantes de
las funciones de cada cargo, ambitos y limites de accién conforme a lo
establecido en el Manual de Descripcion de Puestos y a la estructura
organizativa vigente.

2. Especificas

a)

b)

d)

f)

9)

Las salidas no conformes de los servicios presentados entre procesos
secuenciales se estableceran en virtud de las desviaciones en acuerdos de
servicio suscritos.
Los Responsables de Procesos deben establecer los controles razonables, a
efecto de identificar, controlar, anticipar posibles impactos y corregir las
salidas que no sean conformes con los requisitos que establece el Fondo.
Los Responsables de Procesos definirdn el tratamiento de las salidas no
conforme para el proceso bajo su cargo; tomando acciones para:
i. Eliminar la no conformidad detectada y los efectos que puedan provocar.
ii. Evitar su ocurrencia.

Cada Responsable de Proceso debe mantener informaciéon documentada
relacionada con las salidas no conformes y las no conformidades derivadas;
asi como de las acciones tomadas y las autorizaciones que se hayan obtenido
durante el proceso.
Las salidas no conformes identificadas en los procesos deben someterse a las
verificaciones que sean necesarias a fin de asegurarse de que las no
conformidades sean eliminadas.
Cuando se trate de salidas no conformes por reclamos externos presentados,
estaran bajo la coordinacion directa del Area de Atencién al Cliente. En caso
de provenir de organismos externos, estos deben atenderse de forma
coordinada con la institucion correspondiente.
En la identificacion de la salida no conforme, es necesario considerar los
puntos siguientes:

i. Descripcioén clara del incumplimiento del requisito con datos de referencia

que permita su verificacion.
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ii. ldentificacion del cliente para contactarle posteriormente.
h) Los reclamos se originaran a través de las siguientes fuentes:

i. RCE: Reclamos del Cliente Externo, los cuales pueden ser recibidos:

» Presencialmente (cliente o proveedor que visita la Institucion).
» Por via telefonica.

» Por medios electrénicos.

* Otros.

ii. ROE: Reclamos de Organismos Externos, los cuales pueden provenir de
la Defensoria del Consumidor, Procuraduria General de la Republica,
entre otros.

lii. RCI: Reclamos del Cliente Interno, los cuales pueden provenir de:

» Colaboradores y/o personal.
* Responsables de Procesos.
i) La estructura de codificacion de las salidas no conformes, se establece de la
manera siguiente:

i. Letras: 3 letras que representan la procedencia del reclamo (RCE, ROE
o RCI).

ii. Codigo del proceso: 3 digitos que representan al proceso que
pertenecen (Ejemplo: 110 Formalizacion de Créditos, 200 Planeamiento
Institucional, 300 Recursos Humanos, entre otros). Para el caso de
reclamos que no corresponden a un proceso especifico, se colocara en
el codigo del proceso “000".

iii. ARo: Afo en el que se detecta la salida no conforme.

iv. Correlativo: 2 digitos, que representan el nimero consecutivo asignado
a los reclamos en cada proceso de trabajo donde son creados.

Ejemplo:

Cadigo del

Correlativo
Proceso

RCE 345 20XX 01

En donde RCE se refiere Reclamos del Cliente Externo y 345 al Proceso
“Recuperacion de Préstamos”.
j) Los reclamos estaran relacionados al incumplimiento de los temas siguientes:

i. Aplicacién de pagos a préstamos.

ii. Aspectos registrales.

lii. Reclamos de seguros.

iv. Pagos de servicios béasicos.

v. Condiciones crediticias acordadas.

vi. No cumplimiento de los acuerdos de servicio 0 requisitos entre procesos.

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017 Autorizado por: Gerente General



AN

140 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL
DE SALIDAS NO CONFORMES

Fondo Social para la Vivienda

k)

p)

vii. Entre otros, que tengan un servicio por derecho, segun normativa
aplicable.

La atencion de un reclamo serd de acuerdo a la naturaleza del mismo,

clasificandose de la forma siguiente:

i. Correccion simple: Reclamos que Unicamente ameritan una accién
puntual y no requeriran un andlisis de causa.

ii. Correccion normal: Reclamos que requieren un tratamiento especifico.

iii. Correccion compleja: Reclamos cuya sentencia o desenlace requiere la
gestion, intervencion o arbitraje de un organismo externo.
Se deben monitorear e informar las salidas no conformes, de acuerdo a lo
siguiente:

i. El Area de Atencion al Cliente: Reclamos del Cliente Externo y Reclamos
de Organismos Externos, que aun estan pendientes de resolver e
indagar con los Responsables de Procesos el avance de su tratamiento.

ii. La Unidad de Calidad: los Reclamos del Cliente Interno, los que han sido
pactados mediante acuerdos de servicios y/o establecidos en el esquema
del proceso incluido en las fichas respectivas.

Las unidades organizativas responsables de dar respuesta a reclamos de
organismos externos, deben responder en un tiempo razonable en
cumplimiento con la normativa externa aplicable.

En caso la resolucion de salidas no conforme requiera mas tiempo del
promedio estandar definido, el Responsable del Proceso que tenga asignado
el reclamo (Gerente, Jefe o en su defecto el Asistente de Gerencia) se
comunicaré con el cliente reclamante para informarle la razén por la cual aun
no se le ha proporcionado una respuesta final al reclamo presentado.

Los reclamos de correccidon simple o normal, se consideraran resueltos
cuando se notifique al reclamante la resolucién, ya sea favorable o
desfavorable, en los casos donde no es factible establecer contacto (con un
minimo de 3 intentos de contacto) o por no tener informacién suficiente, se
tomara como fecha de resolucion la fecha en que fue resuelto por la unidad
organizativa responsable.

Criterios minimos a considerar para establecer si un reclamo es factible:

i. Comprobable : Exista evidencia objetiva de lo reclamado.

ii. Viable su resolucion : Que la respuesta este acorde a lo normado y la
gestion interna/externa permita resolucion favorable.

iii. Que agregue valor: al cliente y/o a la institucion.
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V. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

1. Normativa Interna
a) Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Especifica del Fondo
Social para la Vivienda (NTCIE).
b) Manual de Gestion de la Calidad.
c) Procedimiento para Atencion y Servicio al Cliente.
d) Procedimiento de Acciones Correctivas.

2. Normativa Externa
a) Ley de Etica Gubernamental.
b) Ley de Acceso a la Informacién Puablica.
c) Ley de Protecciéon al Consumidor.
d) Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor.
e) Norma ISO 9001: vigente.
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V. PROCEDIMIENTOS

1. Control de reclamos de cliente externo

Responsables Paso | Actividad
Jefe Area de Atencion al | 1. Atiende a cliente externo que se presenta a la
Cliente/ Asistente de institucion, se contacta por teléfono, medio
Atencion al Cliente/Jefe de electrénico o provenientes de otros canales
Agencia /Coordinador de institucionales, para expresar su insatisfaccion
Sucursal/Coordinador de sobre un producto o servicio que no cumple con
Ventanilla/ Asistente los requisitos.
Servicios Electrénicos
Jefe Area de Atencion al | 2. Completa y entrega a cliente externo el
Cliente/ Asistente de comprobante de recepcién del reclamo A-225-
Atencion al Cliente/Jefe de 002 (aplica para clientes presenciales), para ser
Agencia /Coordinador de utilizado como comprobante de presentacion
Sucursal/Coordinador de del reclamo y posterior seguimiento.
Ventanilla

Orienta al cliente sobre el procedimiento a

seguir y le indica el tiempo razonable de

solucion de acuerdo al tipo de correccidén (en
caso aplique).
Jefe de | 3. Ejecuta lo siguiente:
Agencia/Coordinador de a) Solicita el codigo correspondiente al Area
Sucursal de Atencion al Cliente.

b) Remite a Jefe Area de Atencion al Cliente
los reportes de salidas no conforme
originales, resguarda copia para el
seguimiento y retroalimentacion al cliente,
hasta la resolucion de cada caso.

Nota: Las agencias y/o sucursal y demas personal,

solicitaran codigo via telefénica, para entregar el

comprobante de recepcion del reclamo al cliente.
Jefe Area de Atencion al | 4. Verifica la situacion enunciada por el cliente
Cliente/ Asistente de externo e indaga con los involucrados
Atencién al Cliente (Responsables de Proceso, personal, agencias,
/Coordinador de Ventanilla sucursal u otros).
5. Determina la atencion del reclamo y condicion:

a) Si es una sugerencia, consulta, reclamo,
gueja u otras percepciones informadas por
el cliente: procede de acuerdo al
Procedimiento para Atencion y Servicio al
Cliente.

b) Si es un reclamo, asigna cdédigo vy
documenta el reclamo en el Reporte de
Salida No Conforme (F-225-002),
completando la informacion especificada en
el mismo.

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017
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Responsables Paso | Actividad

Jefe Area de Atencion al | 6. Registra el reclamo en el Listado Maestro de
Cliente/Asistente  Atencién Control de Reclamos (F-225-003) y remite
al Cliente original del Reporte de Salida No Conforme

(F-225-002), a Responsable de Proceso para

su resolucion y archiva copia para seguimiento.
Responsable(s) del(os) | 7. Revisa el reclamo, si es factible su resolucion,
proceso(s) involucrado(s) o documenta el andlisis de causa (no aplica para
personal delegado/ Jefe la correccion simple) y las acciones necesarias
Area de Atencion  al a tomar para eliminar la salida no conforme
Cliente/Asistente  Atencion detectada del producto o servicio.
al Cliente

Clasifica el reclamo, segun corresponda:

a) Correccion simple.

b) Correccion normal.

c) Correccién compleja.

8. Informa al cliente sobre la resolucién y tiempo
de respuesta; si aplica, consulta ajuste de
tiempo con Jefe Area de Atencidn al Cliente.

9. Si no es factible su resolucion justifica la razén
por la cual no procede el reclamo y lo informa al
cliente.

10. Ejecuta las acciones requeridas y remite a Jefe
Area de Atencion al Cliente, el Reporte de
Salida No Conforme (F-225-002) original
debidamente completado con la documentacion
de respaldo segun aplique.

Jefe Area de Atencion al | 11. Revisa que todos los campos en los registros

Cliente/Asistente  Atencion estén debidamente completados, firmados y

al Cliente que el andlisis de causa y las acciones a tomar
sean congruentes con la salida no conforme
detectada del producto o servicio.

12. Si existen inconsistencias, solicita los ajustes
correspondientes.

13. Verifica que la salida no conforme del producto
0 servicio haya sido resuelta en la fecha
establecida y completa el formato.

Responsable(s) del(os) | 14. Notifica a cliente externo la resolucion.
proceso(s) involucrado(s)/
personal delegado/
Asistente Atencion  al
Cliente
Asistente Atencién al | 15. Archiva el registro para control e informes
Cliente posteriores y actualiza el Listado Maestro de
Control de Reclamos (F-225-003).
16. Fin.

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017
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Responsables
Jefe Area de Atencion
al Cliente/Asistente de
Atencion al Cliente

| Paso
1.

2. Control de reclamos de organismos externos

Actividad
Recibe reclamo de cliente proveniente de
organismos externos sobre un producto o servicio,
por los siguientes medios:
a) Por correo electronico: reenvia correo a
Responsable de Proceso para iniciar gestion.
b) Correspondencia escrita.

Asigna codigo y documenta el reclamo en el Reporte
de Salida No Conforme (F-225-002).

Nota: Los reclamos de organismos externos seran
clasificados como reclamos complejos.

Registra el reclamo en el Listado Maestro de Control
de Reclamos (F-225-003) y remite a Responsable
de Proceso para su resolucion.

Responsable(s) del(os)
proceso(s) o personal
delegado

Revisa el reclamo, si es factible su resolucion,
documenta el analisis de causa (en caso aplique) y
las acciones necesarias a tomar para eliminar la
salida no conforme detectada del producto o
servicio. Caso contrario, justifica la razén por la cual
no procede el reclamo.

Nota: El Responsable del Proceso debe responder en el
tiempo establecido.

Participa de cualquier reuniébn que requiera el
organismo externo para la resolucion final del
reclamo del cliente.

Si requiere apoyo Legal, lo solicita a la Unidad
Técnica Legal.

Remite informe previo al organismo externo (copia al
Area de Atencién al Cliente), ejecuta las acciones
requeridas brindando el seguimiento
correspondiente para cerrar la salida no conforme.

Jefe Area de Atencion
al Cliente/Asistente de
Atencion al Cliente/
Responsable(s) del(os)
proceso(s) o personal
delegado

Espera y da seguimiento a la resolucion del cierre
de la salida no conforme por parte del organismo
externo.

Notas:

» Se considerarda como notificaciéon de la resolucion al
cliente el informe/acta final que emita el organismo
externo.

e Se considerara como fecha de cierre la fecha de
recepcion del informe/acta final, independientemente
de la fecha del informe/acta.

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017
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Responsables

| Paso
8.

Actividad
Remite el Reporte de Salida No Conforme (F-225-
002) original debidamente completado con la
documentacion de respaldo segin aplique al Area
de Atencion al Cliente.

Jefe Area de Atencion
al Cliente/Asistente
Atencidn al Cliente.

Revisa que todos los campos en los registros estén
debidamente completados, firmados y que el
andlisis de causa y las acciones a tomar sean
congruentes con la salida no conforme detectada del
producto o servicio.

10.

Si  existen inconsistencias solicita los ajustes
correspondientes.

11.

Verifica que la salida no conforme del producto o
servicio haya sido resuelta en la fecha establecida y
completa el formato.

12.

Notifica al cliente externo la resolucion, si aplica.

13.

Archiva el registro para control e informes
posteriores y actualiza el Listado Maestro de Control
de Reclamos (F-225-003).

14.

Fin.
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3. Control de salidas no conformes internas por acuerdo de servicio

Responsables
Responsable(s) de (los)
proceso(s)

| Paso
1.

Actividad
Establece acuerdo de servicio con el
relacionado.

proceso

Responsable(s) de (los)
proceso(s) o personal

delegado (Cliente)

2.

Verifica la conformidad del producto o servicio en los
procesos, considerando el cumplimiento de
requisitos establecidos en el proceso y la normativa
interna o externa aplicable.

Confirma que los casos identificados estén

relacionados directamente con la entrega del

producto o servicio final y que puedan generar un
reclamo futuro del cliente externo, como por
ejemplo:

a) Devoluciones por la documentacion incompleta o
inconsistente de solicitud de crédito de acuerdo a
la normativa.

b) Reporte de garantia con datos diferentes a la
certificacion extractada o informe de valuo.

c) Solicitud de crédito registrada en el sistema
diferente al flujo establecido, condiciones de la
politica crediticia, linea financiera o programa de
créedito.

Devuelve los casos que no cumplen con los
requisitos para que realicen las correcciones y
actualiza controles.

Notifica mensualmente al responsable de proceso
relacionado los casos devueltos del mes anterior
para que realicen ajustes necesarios para corregir el
incumplimiento del acuerdo de servicio y a la Unidad
de Calidad para control y seguimiento.

Responsable(s) de (los)
proceso(s) (Proveedor)

Analiza y ejecuta los ajustes para disminuir los
casos de salidas no conformes.

Jefe Unidad de
Calidad/Analista de
Aseguramiento de la
Calidad

Consolida resultados, da seguimiento y analiza con

estadisticas, la conformidad de los requisitos y

recurrencia en la generacion de inconsistencias o

inconformidades de la misma naturaleza:

a) Sies el primer o segundo periodo que el proceso
reporta salidas no conformes, verifica que el
responsable ejecute los ajustes.

b) Si es el tercer periodo que el proceso reporta
salidas no conformes, establece un hallazgo
(observacion o no conformidad) y procede
conforme al Procedimiento de Acciones
Correctivas.

Informa al Responsable de Proceso v al Gerente de
Planificacion.

Fin.

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017
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4. Control de salidas no conformes internas por otr 0s controles

Responsables | Paso Actividad
Responsable de | 1. Establece con el apoyo del Area de Desarrollo
proceso Organizacional la(s) salida(s) no conforme(s),
relacionada(s) al producto o servicio que genera el
proceso o subproceso, determina el punto de control

para evitar que se genere y completa el esquema.

Nota: El esquema puede ser incorporado en la ficha de
proceso o sub proceso.

N

Implementa o fortalece el punto de control vy
determina el mecanismo para controlar los casos.

Responsable de Verifica en las actividades realizadas la conformidad
proceso 0 personal del  producto o  servicio, considerando el
delegado cumplimiento _de requisitos establecidos en el
proceso v la normativa interna o externa aplicable.

|0

|~

Confirma__que los casos identificados estén
directamente relacionados con la entrega del
producto o servicio final y que puedan generar fallas
0 _inconsistencias, ejemplo: documento sin _soporte
adecuado o0 mas de 2 fallas de calidad.

|

Actualiza controles, verifica y analiza periédicamente
los casos gue estan fuera de los parametros
establecidos para determinar __una salida no
conforme, establece acciones, ejecuta los ajustes
para_disminuir los casos de salidas no conformes
gira instrucciones al personal y da seguimiento.

Notifica mensualmente a la Unidad de Calidad los
casos para control y sequimiento.

|©

Jefe Unidad de Consolida resultados, da sequimiento y analiza los
Calidad/Analista de casos _con _en la recurrencia _de generacion de
Aseguramiento _de la inconsistencias o inconformidades:

Calidad a) Sies el primer 0 sequndo periodo que el proceso
reporta_salidas no conformes, verifica que el
responsable ejecute los ajustes.

b) Si es el tercer periodo que el proceso reporta
salidas no conformes, establece un hallazgo
(observacion o no_conformidad) y procede
conforme al Procedimiento de Acciones
Correctivas.

|~

|

Informa al Responsable de Proceso vy al Gerente de
Planificacion.

|<©

Fin.

. . 1 )
Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017 5 Autorizado por:  Gerente General
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5. Monitoreo y andlisis de reclamos

Responsables | Paso Actividad
Jefe Area de Atencion | 1. Verifica al menos una vez cada trimestre las
al Cliente estadisticas de reclamos de cliente externo y
organismos externos y realiza analisis de la
informacién por:
a) Recurrencia por tipo o clase.
b) Responsable.
¢) Casos pendientes de resolver.
d) Casos que no fueron factibles y se existe
recurrencia.
e) Otros.
2. Prepara informe estadistico de los reclamos
recibidos, destacando los aspectos de mejora.
3. Remite estadisticas de reclamos e informe al Jefe
Unidad de Calidad y copia a los Responsables de
Procesos que apliguen segun el informe.
Jefe Unidad de | 4. Revisa informe y presenta de ser necesario casos a
Calidad. Comision de Satisfaccion al Cliente.
Comision de | 5. Convoca a reunion a las partes involucradas para
Satisfaccion al Cliente determinar causas, definir acciones para corregir las
deficiencias y establecer el compromiso de su
ejecucion.
Responsable(s) de (los) | 6. Participa en la determinacion de causas, definicion y
proceso(s) ejecucion de acciones de mejora a su proceso.
Jefe Unidad de| 7. Revisa informacion, realiza seguimiento y/o verifica
Calidad. muestra de los registros y controles de las salidas
no conformes.
En caso de encontrar inconsistencias solicita a los
responsables que realicen las correcciones
correspondientes.
8. Informa al Gerente de Planificacion.
9. Fin.

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017
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VI. MODIFICACIONES REALIZADAS

Referencia de autorizacion Version

Gerente de Planificacion vy 1.
Proyectos.
07 de marzo de 2008.

Descripcion de la modificacion

Creacién del Procedimiento, conforme a las
normas ISO 9001:2000.

Fecha de vigencia: 07 de marzo de 2008.

Gerente de Planificacion vy 2.
Proyectos.
03 de octubre de 2008.

Modificaciones realizadas:

* Mejora a la redaccion de todo el contenido
del documento.

* Modificacion de el Procedimiento de
Productos no conformes, creacion 2
procedimientos: 1. Productos no conformes
(Cliente) y 2. Productos no conformes
(interno).

Queda sin vigencia: 140 215 805 815 Control de
Productos No Conformes.
Fecha de vigencia: 03 de octubre de 2008.

Gerente de Planificacién y 3.

* Actualizacion de estandares del SGC.

« Fecha de vigencia:
15 de agosto de 2016

Proyectos. * Mejoras a los procedimientos.
* Fecha de ultima « Separacién y mejoras en los formatos de
modificacion: registros.
15 de julio de 2011. « Eliminacién del registro F-100-013.
« Fecha de vigencia:
15 de julio de 2011. Analista: Elsy Benitez de Mancia.
Gerente General 4. * Recodificaciébn de instrumento normativo
140 215 por 140.
* Fecha de vigencia: » Actualizacion de los procesos de trabajo.
15 de febrero de 2013. « Actualizacién de registro F-215-013.
* Incorporacion del anexo A-215-001.
Elaborado/actualizado por: Diana de Abrego.
Gerente General 5. * Actualizacion del responsable del proceso y
puestos segln estructura organizativa
* Fecha de vigencia: vigente.
03 de febrero de 2014. » Recodificacion de anexos y registros:
0 A-215-001 por A-225-002
0 F-215-013 por F-225-002
0 F-215-016 por F-225-003
Elaborado por: Wendy Elizabeth Chavez.
Gerente General 6. Actualizacion de procedimientos por la nueva

norma ISO 9001 2015 segun aplique.

Elaborado por: Elsy Benitez

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017 o

Autorizado por:  Gerente General
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Referencia de autorizacién Version Descripcion de la modificacion
estandares

01 de marzo de 2017

Gerente General 7. » Actualizacion de
procedimientos.
« Fecha de vigencia: * Modificacion en el nombre del registro F-225-

002 de Reporte de Producto no Conforme
por Reporte de Salida no conforme.

Elaborado por: Roxana Villalobos

Gerente General 8. Incorporacion de procedimiento:
salidas no conformes internas
 Fecha de vigencia: controles.

25 de octubre de 2017

Elaborado por: Elsy Benitez

Fecha de vigencia: 25 de Octubre de 2017 Autorizado por:  Gerente General
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