A

SISTEMA NORMATIVO
Gerencia de Planificacion

Fotido Solal parala Vivisnda Area de Desarrollo Organizacional

CODIGO 970
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Autorizado:

Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)

Revisado: Gerente(a) de Planificacion

Jefe(a) Area de Desarrollo Organizacional

Responsable de Proceso:

Gerente(a) General

“Este documento es conforme al original firmado”

Fecha de creacién: Fecha de vigencia: Version:
05 de abril de 2008 05 de junio de 2023 12




AN
970 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Fondo Social para la Vivienda

iNDICE

Pagina No.

1. GENERALIDADES ... 5
2. PRESENTACION DEL FONDO........coiiiuiiieceeteeeeeeeeee e ee e e e e ee e eaete e eae e eneenanns 5
3. OBJETO Y DEFINICIONES ......ooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiitieeeeee ettt ee e eeeeeeeeeeeeaeeeeaeeeeeeaeeeeeeeeaeees 5
3.1 (O o] =1 (o PSPPI 5

K 3 B T o o o] =S 5

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION .......oiiuieieee oot 7
4.1 Comprension de la organizacion y de Su CONteXIO ..........coevveviiiiiiiiiiiiiiii 7
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas................ 7
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad ...............cccccoeeeee. 7
4.4  Sistema de gestion de la calidad y SUS PrOCESOS .........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiee e 8

5. LIDERAZGO......euiuieeiiieeiuttieeeeteeeeeeeeeeeeeaeseeseseeeeaeeeseeseeeeseeeeseseeeeeeeeeeeaeeaeeaeaesaeeeaaeeeaeeaeaeaaeaaaaeaees 9
5.1 Liderazgo Y COMPIOMISO ......uueuiiiieeieeieieieeeeeeeee ettt ettt ettt ettt et e et e e e et e e et e e e eeeeeeeeeeeeeeaeeeeees 9
ot I B € 7= o 1= =1 T F= T [ 9
5.1.2 Enfoque al (2 12) CIENE(A) ..evvvueeiiei i 10
5.2  Politicade calidad..........cooooiiiiiiii 10
5.3 Roles, responsabilidad y autoridad en la organizacion............ccccccceeeeiiiiiiiieieiiinnn. 11

B. PLANIFICACION ...ttt es s 14
6.1  Acciones para abordar riesgos y oportunidades.............cccevviviiiiiiiiii e 14
6.2  Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos .............cccovveviiiiieii e, 15
6.3  Planificacion de 10S cambios ..o 16

A Y O 1 PP 16
7.1 =TT ] T L T PP 16
4% P B C 7= 1= =1 T F= T [ P 16
400 A =T =T T = T T EERSPST 16
A0 I T 10 = T Y= € o (= PP 16
7.1.4 Ambiente para la operacion de [0S PrOCESOS. ... .cceeiiiiiiiiiiaie e 17
7.1.5 Recursos de seguimiento Y MediCiON .........ccoooiiiiii e 17
7.1.6 Conocimientos de |a OrganiZacion.............ccccoooiuuumuueiiiiiee e 17
4 A ©7 o o1 011 (Y oL - U 18
4R T e 4 F= W (=Yoo g el =Y oo - PSR 18

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 2 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)



AN

970 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Fondo Social para la Vivienda

4 S @7 210 o1 {o7= Tor o ) o [0 19
7.5  Informacion documentada............oooii oo 19
7.5.1 Generalidades. ..... ... i 19
7.5.2 Creacion y actu@liZaCiON .........ccooooiii e 20
7.5.3 Control de la informacion documentada............c.cccooiiiiiii e 20
8. OPERACION ...ttt sttt ettt e et s st ee e s see e 21
8.1 Planificacion y control operacional .............o.uuuiiiiiiiiiii e 21
8.2  Requisitos para 10s productoS ¥ SEIVICIOS. ........ccoveiiiiuiiiiiii e 22
8.2.1 Comunicacion con el Cliente..........ooooi i 22
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y ServiCioS...........cccceveevvvunennnnn. 22
8.2.3 Revisién de los requisitos relacionados con el Servicio ............ccccceeeiiiiiiiieiiiicen e, 22
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y ServiCios..........ccccceeeeeieeeeieeeeiiinnnnnnn. 22
8.3 Diseno y desarrollo de 1os productos y SErviCiOS ...........eeeiieeieiieiiiiiiiii e 23
8.4  Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente ............ 23
8.4.1 GeNEralidades.........cooii i e e 23
8.4.2 Tipoy alcance del CONTrOl .........ooooiiiiii i 24
8.4.3 Informacién para 10s proveedores eXternOS .........co.uuuiiiirieeeeei e 25
8.5  Produccion y provision del SErviCio ...........coooiiiiiiiiiiiii e 25
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del Servicio ............oooevvcieiiiiiiiiiiiiiicien. 25
8.5.2 Identificacion y trazabilidad ... 25
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos........cccccoceccvvveeeeeenen. 25
TR o =TT Y= Vo o o S 26
8.5.5 Actividades posteriores ala entrega ...........coooeeiiiiiiiiii i 26
8.5.6 Control de CambIOS .......cooiiiiieeee 26
8.6  Liberacion de [0S producCtoS ¥ SEIVICIOS .......ccoieeiiiiiiiiiiiiee e 27
8.7  Control de las salidas N0 coNfOrmMes ... 27
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO .......ccooiieciieeeeeee e en e e 28
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion..............cccccoeeiiiiiiiieiicce e 28
9.1.1  Generalidades..........ooooe i 28
9.1.2 Satisfaccion del Cliente...........ooo oo 28
9.1.3 ANAlISIS Y €VAIUACION ......ccoieiiiie e 28
LS I N (o 1 o] = T o] (=T o o = TSR 28
1S JRC TN S =YY/ 1Y o) oI o Yo = T D11 =T o (o] o [ 29
TO. MEJORA . 30

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 3 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)



AN
970 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Fondo Social para la Vivienda

L B C 1= Tt =T F= o [ PP PPPPPPPPPPPPPP 30
10.2 No conformidad y @CCiON COIMECHIVA .........ceiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 31
O I /[T To] = W eTo] (] 0 [V = PP PP PP PPPPPPPPPP 31
MARCO REGULATORIO ...ttt ettt e e e e e et e e e e e e e e neeeeaeeeas 32
MODIFICACIONES REALIZADAS ... .ottt 33

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 4 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)



AN

970 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Fondo Social para la Vivienda

1. GENERALIDADES

El presente instrumento normativo establece el funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Institucion, de conformidad con los requisitos de la
Norma ISO 9001: vigente, y es aplicable a toda la estructura organizativa.

2. PRESENTACION DEL FONDO

El Fondo se crea en 1973 como una Institucion de crédito, autbnoma, de derecho
publico. Nace como un programa de seguridad social en el que participan el
Estado, los(as) patronos(as) y los(as) trabajadores(as), iniciando operaciones el
15 de octubre de 1973. Su objetivo principal es contribuir a la soluciéon del
problema habitacional de los(as) trabajadores(as), proporcionandoles los medios
adecuados para la adquisicion de viviendas comodas, higiénicas y seguras.

La administracion es ejecutada con representacion tripartita de los sectores:
publico, patronal y laboral, dentro de los tres principales érganos de direccién y
supervision, siendo estos: Asamblea de Gobernadores(as), la cual es la autoridad
suprema del Fondo; Consejo de Vigilancia y Junta Directiva. El Fondo cuenta con
una estructura administrativa vertical formada por gerencias, unidades, areas y
otras unidades organizativas de conformidad al organigrama vigente.

3. OBJETO Y DEFINICIONES

31

3.2

Objeto

Suministrar las bases documentales del Sistema de Gestion de la Calidad y ser un
medio para la comunicacion de la politica de calidad, los procesos y
procedimientos del sistema.

Definiciones

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

a) Administracién Superior
Se refiere al (a la) Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a) y Gerente(a)
General, la cual es sinébnimo de Alta Direccion.

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 5 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)



AN

Fondo Social para la Vivienda

970 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

b)

d)

9)

h)

i)

Ficha de proceso

Documento que contiene la informacion relevante del proceso: aspectos
generales, acciones centrales, clientes(as), proveedores(as), entradas,
salidas, diagrama, indicadores, entre otros.

Informacién documentada
Es la informacion que la Institucion controla y mantiene de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad, para que opere y muestre evidencia de los
resultados alcanzados, estos son: instrumentos normativos, registros,
anexos, controles y estudios.

Norma ISO 9001

Estandar internacional que especifica los requisitos para los Sistemas de
Gestién de la Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar
su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes(as) y los reglamentarios que le sean de aplicacion. Su objetivo es
aumentar la satisfaccion del (de la) cliente(a).

Proceso clave
Es el proceso principal para la organizacion, el cual produce valor para el (la)
cliente(a) externo(a).

Proceso de apoyo
Es el proceso que crea las condiciones para realizar los procesos claves.

Proceso de monitoreo y mejora
Proceso que verifica los resultados o facilita las mejoras de los demas
procesos.

Proceso estratégico
Proceso que se orienta y dirige a los procesos claves y de apoyo.

Responsables de Procesos
Son los(as) lideres de cada uno de los procesos existentes en la Institucion.

Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC)
Parte de un sistema de gestidn relacionada con la calidad.

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 6 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1

4.2

4.3

Comprension de la organizacion y de su contexto

El Fondo a efectos de analizar su organizacion y su contexto, determina las
cuestiones internas y externas que son pertinentes para su proposito y su direccion
estratégica, estableciendo el informe denominado “Analisis de contexto del
Fondo”. Para la realizacion del analisis utiliza una serie de herramientas y
metodologias para su elaboracion y se le da seguimiento anualmente mediante
una revisién bajo la coordinacion del proceso de Planeamiento Institucional. Se
consideran como elementos de entrada: el mercado objetivo, las variables del
entorno remoto y las fuerzas competitivas del mercado, para el analisis externo; y
los factores claves y los atributos valorados por el(a) cliente(a), para el analisis
interno. Las herramientas utilizadas son: FODA, analisis de las 5 fuerzas, analisis
interno, entre otras.

El analisis del contexto del Fondo es revisado y divulgado en los niveles
pertinentes del SGC, entre ellos la Administracion Superior, Gerencias y
Responsables de Procesos. De este analisis se pueden generar mejoras y/o
ajustes a las partes interesadas (4.2), Politica de calidad (5.2), Acciones para
abordar riesgos y oportunidades (6.1) Objetivos de calidad (6.2) y otros que
impacten al SGC.

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las partes interesadas pertinentes al SGC del Fondo se establecen considerando
el entorno en el que opera, éstas son individuos u otras entidades que aportan
valor a la Institucion, o que de otro modo estan interesados en las actividades que
desarrolla ésta, cuyos requisitos son considerados en el SGC.

Se realiza anualmente el seguimiento y la revision de la informacién de las partes
interesadas y sus requisitos, utilizando los mecanismos establecidos en la Matriz
de partes interesadas (A-225-005) a través de los procesos de Planeamiento
Institucional y Gestion de la Calidad y, presentado en la revisidon por la Direccion.

Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El SGC descrito en el presente instrumento normativo aplica para la prestacion de
servicios de aprobacion de créditos hipotecarios para la adquisicion de vivienda.
Se consideran no aplicables al SGC las siguientes secciones: 7.1.5 Recursos de
seguimiento y medicion, 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios; y 8.6

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 7 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)
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4.4

Liberacion de los productos y servicios. Cada una de éstas se justifica en su
respectivo apartado.

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

El Fondo desarrolla en este instrumento normativo todos los lineamientos y

requisitos para el establecimiento, implementacion, mantenimiento, evaluacion y

mejora del SGC, detallando el compromiso de la Administracion Superior con el

mismo, el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001: vigente y el

mejoramiento continuo, todo esto dentro de un marco institucional para la

satisfaccion de nuestros(as) clientes(as) y otras partes interesadas, a través de:

e La identificacion de los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a
través de la Institucion.

e Determinar las entradas requeridas y salidas esperadas de estos procesos.

e Determinar la secuencia e interaccidon de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

e Determinar y abordar los riesgos y oportunidades de acuerdo con sus
requisitos.

e Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

Dentro de los procesos que se incluyen en el SGC estan los procesos claves,
siendo esencialmente la transformacion de una solicitud de financiamiento a un
crédito otorgado; los estratégicos, los de apoyo y los de monitoreo y mejora. La
interaccion de estos procesos se presenta en el Mapa de procesos (A-225-001).

Como apoyo para el funcionamiento del SGC, el Fondo ha documentado todos los
procesos contenidos en el Mapa de procesos (A-225-001), para asegurar la
disponibilidad de recursos e informacién que se necesita para la operacion y
seguimiento de estos, definiéndose las fichas de proceso y/o subproceso.

La administracién de los procesos del SGC corresponde a los(as) Responsables
de Procesos, y es apoyada por los procesos de Gestion de la Calidad y Gestion
de Procesos, entre los cuales incluye la informacion documentada siguiente:
Procedimiento para el Control de Instrumentos Normativos y Registros,

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 8 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)
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Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora, Procedimiento para la
Gestion de la Calidad y el Procedimiento para el Control de Salidas No Conformes.

5. LIDERAZGO

5.1

511

Liderazgo y compromiso

En la Institucion, el liderazgo se refleja en todos los niveles, por medio de la
creacion y actualizacion del pensamiento estratégico, planeamiento institucional,
ejecucion de proyectos, acciones y actividades en los diferentes procesos del
SGC.

El Fondo mantiene estructuras que permiten o dan las pautas para que los(as)

integrantes dirijan y ejecuten las estrategias, proyectos, acciones y actividades

para que se tomen decisiones sobre la gestion:

a) Administracion Superior: Lideran y dirigen el eficiente y correcto
funcionamiento del Fondo y del SGC.

b) Comité: Grupo creado para dirigir, facilitar o ejecutar temas por regulacion,
autoridad o gestion necesaria.

c) Comision: Grupo creado para ejecutar acciones sobre un tema encaminado a
resolver y finalizar un asunto que requiere atencion.

d) Responsable de Proceso: Es quien gestiona y responde sobre cualquier
aspecto del proceso asignado.

e) Personal clave: Personal que por su capacidad, experiencia y disposicion;
apoya en toda la operativa. Ademas, dirige aspectos del proceso que son
asignados para el desarrollo e implementaciéon de proyectos y acciones.

Generalidades

El(la) Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a) como titular de la Institucion, se
compromete a apoyar la implementacién del SGC delegando al (a la) Gerente(a)
General como responsable del mismo.

El(la) Gerente(a) General, estd comprometido(a) con el SGC, liderando el mismo
y posibilitando la disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la mejora continua de su eficacia.

El compromiso del (de la) Gerente(a) General se evidencia principalmente en:
a) Rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC.

b) Establecer la politica y los objetivos de calidad.

c) Asegurar la integracion de los requisitos del SGC en los procesos.

d) Promover el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 9 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)
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5.1.2

5.2

e) Asegurar la disponibilidad de recursos.

f)  Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz, logrando los
resultados previstos, promoviendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia y la mejora.

g) Llevar a cabo las revisiones por la Direccion.

Enfoque al (a la) cliente(a)

El(la) Gerente(a) General se asegura de que los requisitos del (de la) cliente(a),
los legales y reglamentarios se determinen, se consideren los riesgos y
oportunidades que pueden afectar la conformidad de los productos y servicios y la
capacidad de aumentar la satisfaccion del (de la) cliente(a).

Para tal efecto se dispone de los procesos de Originacion de Créditos y Gestion
de la Comunicacion, donde se gestionan mecanismos para conocer la percepciéon
sobre la satisfaccion del (de la) cliente(a) y se determinan las acciones necesarias
para aumentarla o mejorarla, estos son: encuestas de satisfaccién, buzén de
sugerencias, medios electronicos (redes sociales, app y sitio web), call center,
reuniones con los(as) clientes(as), entre otros. Los procesos claves gestionan los
riesgos y oportunidades que podrian influir en los productos y servicios que son
brindados a los(as) clientes(as).

Politica de calidad

El(la) Gerente(a) General a través de la politica de calidad plantea el compromiso
de la organizacion con el SGC, la cual declara el proposito del Fondo y asegura el
cumplimiento de los requisitos de los(as) clientes(as) y el mejoramiento continuo
de sus procesos.

Politica de calidad del Fondo:

“En el FSV trabajamos con entusiasmo, para ser la Institucion modelo en la
agilidad del otorgamiento de créditos hipotecarios en condiciones
favorables e innovadoras, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros clientes y partes interesadas”.

La politica de calidad se revisara al menos una vez al afio, o bien al realizarse la
revision por la Direccion correspondiente y/o cuando el(la) Gerente(a) General lo
estime pertinente.

En el Plan de comunicacién interna y de apoyo al SGC, se incluye la divulgacion
de la politica de calidad a los(as) empleados(as); adicionalmente esta politica se

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 10 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)
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5.3

encuentra disponible para las partes interesadas pertinentes segun corresponda,
en los diversos medios administrados por el proceso de Gestion de la
Comunicacion.

El(la) Gerente(a) General asegura la comunicacion y entendimiento de la politica
de calidad, para lo cual los procesos de Gestion de la Comunicacion, Recursos
Humanos y Gestion de la Calidad realizan acciones tendientes a reforzar su
aplicacion en toda la Institucion.

Roles, responsabilidad y autoridad en la organizacion

La responsabilidad y autoridad de las diferentes unidades organizativas del Fondo
estan definidas en el Manual de Organizacion y Funciones, y en el Organigrama
General vigente.

El(la) Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a), como titular del Fondo, ha
establecido una estructura propia para el SGC, delegando al (a la) Gerente(a)
General como responsable de ésta.

El Organigrama del SGC que se presenta a continuacion, describe las diferentes
interrelaciones y autoridad en el mismo.

Gerente(a)
General

Comité de
Calidad

Gerente(a) de
Planificacion

Unidad de
Calidad

Responsables de

Auditor(a) Lider
Procesos

Auditores(as) J L
Internos(as) de Personal Clave
Calidad
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La responsabilidad y autoridad de los puestos que afectan la calidad con respecto
al SGC se describen a continuacion. Ademas, en cada proceso, procedimiento y
descriptor de puesto, se establecen las funciones y/o responsabilidades del
personal que esta involucrado en el SGC.

Responsabilidades del (de la) Gerente(a) General

a) Coordinar la definicion y comunicacion oportuna de la responsabilidad y
autoridad que tienen los(as) empleados(as) con el SGC.

b) Asignar y facilitar los recursos de infraestructura, econémicos y humano
requeridos en el SGC.

c) Realizar la revision periodica del SGC.

d) Coordinar la comunicacién al personal, las directrices, politica y objetivos de
calidad, asi como la importancia de satisfacer tanto los requisitos de los(as)
clientes(as), los legales y reglamentarios en los servicios brindados y
aumentar su satisfaccion.

e) Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el SGC.

f)  Revisar las propuestas de cambios a este instrumento normativo.

Responsabilidades del (de la) Gerente(a) de Planificacién

a) Velar por el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos
necesarios para el SGC.

b) Mantener informada a la Administracién Superior sobre el desempefio del
SGC y sobre las oportunidades de mejora.

c) Promover la toma de conciencia de los requisitos del (de la) cliente(a) en toda
la Institucion.

d) Ser el(la) facilitador(a) de la gestion de la calidad en la Institucion.

e) Coordinar la mejora continua dentro de la Institucion.

f) Representar a la Administracion Superior ante organismos externos, en
asuntos relacionados con el SGC.

g) Velar por la divulgacion de la politica de calidad, objetivos de calidad y
objetivos de los procesos.

h) Propiciar el alineamiento de objetivos estratégicos y de calidad.

i) Coordinar la implementacion de las mediciones de los procesos vy
subprocesos.

j)  Coordinar junto con la Gerencia General las revisiones del SGC.

k) Coordinar la elaboracion de la planificacion del SGC de la Institucion.

)  Coordinar la implementacion de las auditorias internas del SGC.

m) Coordinar el seguimiento a las acciones correctivas y de mejora.

Fecha de vigencia: 05 de junio de 2023 12 Autorizado por: Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a)
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n)

Mantener actualizado este instrumento normativo, gestionando Ilas
modificaciones oportunamente.

Responsabilidades del Comité de Calidad

Proponer estrategias para desarrollar la planificacion y el analisis de contexto
del SGC.

Dar seguimiento al cumplimiento de objetivos de calidad, al desempeino de
los procesos, ejecucion de la planificacion, resultados de la satisfaccion del
(de la) cliente(a), partes interesadas, proveedores(as) externos(as), riesgos y
oportunidades, entre otros(as) que requieran un acuerdo de accion.
Monitorear el estado de avance de acciones correctivas y oportunidades de
mejora.

Conocer iniciativas de mejora propuestas por los(as) empleados(as) y
promover equipos de mejora continua del SGC.

Conocer las necesidades de cambio en el SGC.

Apoyar a la Gerencia General en las revisiones por la Direccion del SGC.

Responsabilidades de la Unidad de Calidad

Administrar el plan general y los informes del SGC.

Ejecutar el seguimiento a los procesos, indicadores, satisfaccion del (de la)
cliente(a) y salidas no conformes.

Gestionar las auditorias de calidad externas e internas.

Revisar y validar el perfil de los(as) auditores(as) de calidad.

Facilitar la atencion y dar seguimiento a la implementacion de acciones para
el cierre de hallazgos.

Fomentar la cultura de calidad, facilitando la formacion interna y gestion de
comunicacion y capacitacion.

Responsabilidades de los(as) Responsables de Procesos

Fungir como administrador(a) del proceso a su cargo.

Coordinar la ejecucion de los procedimientos declarados en su proceso.
Realizar la divulgacion de los procesos y procedimientos bajo su
responsabilidad.

Revisar y propiciar la mejora continua de sus procesos.

Apoyar en la divulgacion de la mision, vision, politica de calidad, valores,
objetivos estratégicos y objetivos del proceso a todo su equipo de trabajo.
Promover el trabajo en equipo con los procesos interrelacionados, para
fortalecer la mejora.
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6.1

g) Ejecutar, evaluar y tomar las acciones necesarias sobre el resultado de las
mediciones y controles bajo su responsabilidad.

h) Dar seguimiento a la medicion del grado de satisfaccion del (de la) cliente(a),
quejas/reclamos y sugerencias del (de la) mismo(a).

i) Implementar y dar seguimiento a acciones correctivas, oportunidades de
mejora y gestion de riesgos que les correspondan.

Responsabilidades del (de la) Auditor(a) Lider

a) Coordinar la ejecucion de las auditorias internas de calidad.
b) Revisar y consolidar los resultados de las auditorias internas de calidad e
informar al (a la) Gerente(a) de Planificacion.

Responsabilidades de los(as) Auditores(as) Internos(as) del SGC

Ejecutar las auditorias internas de calidad de los procesos asignados, elaborar los
informes y otros de conformidad con el Procedimiento para la Gestion de la
Calidad.

Responsabilidades del personal clave

a) Apoyar al (a la) Responsable de Proceso en las diferentes actividades, como:
seguimiento de indicadores o planes de trabajo, auditorias, capacitaciones,
atencion de hallazgos, proponer mejoras al proceso, entre otros.

b) Participar activamente en el desarrollo e implementacién de proyectos de
mejora o estratégicos.

PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Considerando el contexto (4.1) y las partes interesadas (4.2), el Fondo determina
los riesgos y oportunidades que es necesario abordar como parte del SGC para
lograr los resultados previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir
efectos no deseables y lograr la mejora mediante la elaboracién del Mapa
situacional bajo la coordinacion del proceso de Planeamiento Institucional.

Dicho mapa es el resultado del analisis de la evaluacion del impacto y magnitud
para priorizar los puntos identificados en el FODA, en el cual, segun su grado de
relevancia y su temporalidad, se establecen las amenazas y debilidades que se
asumiran como los riesgos generales del SGC y las oportunidades y fortalezas
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6.2

que se asumiran como las oportunidades generales del SGC, clasificandolos
segun rubro de procedencia asi: Institucion, competencia, cliente(a), sector y
entorno global.

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades generales se incluyen
como proyectos y acciones en el Plan de Trabajo anual de cada gerencia y unidad
y su relacién se identifica en la Matriz de vinculacion preparada por el proceso de
Planeamiento Institucional.

Para abordar los riesgos de los procesos del SGC se han establecido por cada
proceso una Matriz de riesgos, donde se incluyen las actividades para mitigar,
asumir, compartir, transferir o eliminar los riesgos, la valoracion con base al
impacto y la probabilidad de ocurrencia. Estos son controlados mediante el
establecimiento de acciones, revision y evaluacidon, las cuales se ejecutan
conforme los criterios, disposiciones y actividades definidas en el proceso de
Gestion de la Calidad.

Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos

El Fondo establece los objetivos de calidad que sean coherentes con la politica de
calidad, que consideren los requisitos aplicables y sean pertinentes para la
conformidad del servicio que ofrece la Institucidon y que contribuyan al aumento de
la satisfaccion del (de la) cliente(a). Se mantiene informacién documentada sobre
los objetivos, los cuales son medidos a través de indicadores alineados con los
objetivos estratégicos definidos en el Plan Estratégico Institucional (PEI) vigente,
se les da seguimiento trimestral mediante una revision realizada bajo la
coordinacion de los procesos de Planeamiento Institucional y Gestion de la Calidad
y se comunican a través de las diferentes herramientas de divulgacion disponibles
en el Fondo, tales como: reunién general de empleados(as), boletines,
publicaciones digitales, sitio web, intranet, entre otras.

Se planifican los diferentes objetivos de calidad y sus indicadores incluyéndolos
como parte de los proyectos y acciones definidos en el Plan de Trabajo anual de
cada gerencia y unidad segun corresponda, y su relacion se identifica en la Matriz
de vinculacién preparada por el proceso de Planeamiento Institucional, en la cual
se detallan los medios para lograrlos y los(as) responsables asignados(as),
ademas en los mencionados planes se detallan adicionalmente los recursos
requeridos, la forma de evaluar los resultados y la fecha de finalizacion para lograr
la meta de indicadores correspondientes.
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Planificacion de los cambios

El(la) Gerente(a) General se asegura que la planificacion del SGC se realiza con
el fin de cumplir los requisitos citados en este instrumento normativo, asi como los
objetivos de calidad y de mantener la integridad del SGC cuando se planifican e
implementan cambios en este.

Se realiza revision del SGC al menos una vez al afio para considerar el proposito
de los cambios y sus consecuencias potenciales, integridad del SGC,
disponibilidad de recursos, la asignacion o reasignacion de responsabilidades y
autoridades.

7. APOYO

71

7141

7.1.2

713

Recursos
Generalidades

El Fondo determina y proporciona los recursos basicos para la efectiva
implementacion, mantenimiento, mejora continua del SGC. Estos recursos son
identificados en la ficha de proceso o subproceso, donde se describen los
insumos, proveedores(as) y requisitos necesarios para la generacién de los
productos de los procesos. Ademas, considera la capacidad y limitaciones de los
recursos internos existentes, tales como: humanos, financieros, equipos,
instalaciones, sistemas, entre otros necesarios en la Institucion; y lo que se
necesita obtener de los(as) proveedores(as) externos(as), definiendo para tal fin
una Matriz de impacto de principales proveedores(as) y en cada proceso una lista
de proveedores(as), el servicio que brindan y los controles que se llevan para la
ejecucion adecuada de los mismos.

Personas

El Fondo determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion
eficaz del SGC, para la operacion y control de sus procesos, la cual se muestra en
el diagrama de flujo de la ficha de proceso.

Infraestructura

Los edificios, instalaciones y espacios de trabajo existentes en el Fondo, estan
acordes a los procesos que se ejecutan, asi como a los servicios prestados, los
cuales se proporcionan y mantienen de conformidad a los requisitos definidos para
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71.4

71.5

7.1.6

la prestacion de dichos servicios, conforme a lo establecido en el proceso de
Recursos Logisticos.

Se determina las necesidades de equipo y herramientas de trabajo requeridos que
incluyen hardware, software y tecnologia de la informacién conforme a lo
establecido en el proceso de Servicios Informaticos. Estas necesidades se
encuentran detalladas en la ficha de proceso. Adicionalmente se proporcionan
servicios de apoyo permanente tales como: transporte, comunicacion, vigilancia
para la adecuada ejecucion de los procesos, conforme a lo establecido en el
proceso de Recursos Logisticos.

Ambiente para la operacion de los procesos

El Fondo proporciona a los(as) empleados(as) y a los(as) clientes(as) un ambiente
de trabajo adecuado, el cual permite que los servicios se lleven a cabo cumpliendo
con los requisitos necesarios para ello. Ver procesos de Recursos Logisticos y
Recursos Humanos.

Conforme a los servicios y procesos realizados o suministrados, se brinda un

ambiente adecuado que combina factores humanos y fisicos, tales como:

e Sociales (ejemplos: no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos).

e Psicologicos (ejemplos: reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de emociones).

e Fisicos (ejemplos: iluminacién, temperatura, calor, humedad, circulacion de
aire, higiene, ruido).

Recursos de seguimiento y medicion

Este requisito del SGC no aplica para el Fondo, ya que no existen procesos en la
organizacion en donde el producto/servicio final no puede verificarse mediante
actividades de seguimiento o mediciones posteriores.

Conocimientos de la organizacién

La Institucion determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus

procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios, los cuales se

mantendran y dispondran en la medida en que sea necesario tanto de fuentes

internas como externas, especialmente:

e Conocimientos actuales: adquiridos con la experiencia, lecciones aprendidas,
resultados de mejoras a los procesos, formacion del personal, entre otros.
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7.2

7.3

e Conocimientos a adquirir, adicionales y las actualizaciones requeridas:
capacitaciones, conocimientos provenientes de los(as) clientes(as) vy
proveedores(as), regulaciones, entre otros.

La informacion es resguardada en repositorios o bases de conocimiento, como:
intranet, visor de documentos, buzones departamentales, archivos de gestion,
plataformas de cursos virtuales, entre otros.

Competencia

Es politica del Fondo que el personal que realiza el trabajo que afecte a la calidad
del servicio o de los procesos, debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencias apropiadas, conforme a lo definido en el
Manual de Descripcion de Puestos.

El Fondo a través del proceso de Recursos Humanos conserva la informacion

documentada apropiada como evidencia de la competencia, promueve la

participacion y el desarrollo de su personal mediante las acciones siguientes:

e Inducciéon y capacitaciéon al personal, con el fin de lograr que los(as)
empleados(as) que realizan trabajos que afectan la calidad sean competentes
en el desarrollo de sus actividades.

e Identificar sus areas de mejora y con base a acciones especificas reforzar los
conocimientos y habilidades que le permitan el mejor desempefio de sus
funciones, mediante evaluacién cuatrimestral del desempenfio del personal.

e Proporcionando formacion continua, para adquirir las competencias
necesarias para el desempefio de sus funciones.

e Definiendo sus responsabilidades y autoridades.

e Creando las condiciones para promover la innovacion y el trabajo en equipo.

e La eficacia de las acciones aplicadas se evalua nuevamente con los
resultados obtenidos en la siguiente evaluacion del desempefio.

e El mantenimiento de los registros apropiados de educacién, formacion,
habilidades y experiencia acordes al cargo que desempefa, en los
expedientes de los(as) empleados(as).

Toma de conciencia

La ejecucidn de programas permanentes de comunicacion, capacitacion y
divulgacioén de la politica de calidad, objetivos de calidad institucional, los objetivos
e indicadores de los procesos en que participa cada empleado(a), para asegurarse
que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades,
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7.4

7.5

7.5.1

cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad y las implicaciones del
incumplimiento a los objetivos del SGC.

Comunicacion

El(la) Gerente(a) General se asegura que se establece el proceso de
comunicacion apropiado dentro del Fondo; ver Manual de Comunicacion
Estratégica y que la comunicacion se efectua considerando la eficacia del SGC,
bajo la coordinacion de la Unidad de Comunicaciones y Publicidad quien hara uso
de las herramientas disponibles en la Institucién.

La comunicacion interna y externa pertinente al SGC se determina mediante la
Matriz de comunicacion (A-205-003), especificando los temas que se
comunicaran, la periodicidad, como seran comunicados, los(as) responsables de
comunicar y a quienes sera dirigido (principalmente las partes interesadas).

Se utilizan diferentes medios y mecanismos para la comunicacién interna o
externa institucional, para que las partes interesadas conozcan los servicios que
ofrece y el que hacer del Fondo, tales como: conferencias, boletines, avisos,
reportajes, noticias en medios de prensa, entrevistas, materiales divulgativos,
carteleras, sitio web, redes sociales, telefonicamente, digital, presencial, y otros.

Dentro de la comunicacién se definen los elementos de la identidad institucional:
disposiciones graficas del logo, regulaciones de uso interno y externo,
autorizaciones, elementos, tamanos, uso de marca del SGC, entre otros.

Informacién documentada
Generalidades

Los documentos del SGC se encuentran divididos en tres niveles representados
en forma de piramide, donde se puede observar de acuerdo con el nivel, la
jerarquia que tiene cada documento para el SGC.
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7.5.2

7.5.3

Manual
de Gestion
de la Calidad

Normas,
reglamentos, manuales,
instructivos

procedimientos y fichas

Registros y anexos

Este instrumento normativo contiene la politica de calidad y referencia de las
actividades que dan cumplimiento a cada uno de los requisitos de la Norma ISO
9001: vigente, los de nuestros(as) clientes(as), los legales y reglamentarios.

También forman parte de la documentacién del SGC, los procedimientos
documentados; otros procedimientos con el detalle de las actividades y
responsables de su ejecucion para asegurarse de la eficaz planificacidn, operacion
y control de los procesos establecidos; asi como los registros respectivos
generados en dicha documentacion e informes relevantes para la gestidon
institucional.

Creacion y actualizacion

Se cuenta con el Procedimiento para el Control de Instrumentos Normativos y
Registros, que regula la identificacion y descripcidn en cuanto al cédigo, titulo,
fecha de creacion, fecha de vigencia, referencia de documentos externos; formato
y medios de soporte, la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y
adecuacion.

Control de la informacién documentada

El Fondo mantiene el Instructivo de Politicas del Sistema Normativo y el
Procedimiento para el Control de Instrumentos Normativos y Registros que
establecen la metodologia para la creacion, revision, modificacién, aprobacion,
divulgaciéon y custodia de los instrumentos normativos, por medio de los
estandares, estructura, formatos, codificacion y demas elementos de los
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8.

8.1

documentos requeridos por el SGC, definiendo los controles y actividades

necesarias para:

e Publicacién o divulgacion en los puntos de uso al personal que realiza las
operaciones de acuerdo con las funciones del puesto de trabajo.

e Contar con el nivel de seguridad contra la confidencialidad, reservas, uso
adecuado o pérdida de integridad.

e Distribucidén, acceso, recuperacion y uso en diferentes medios: sistema
informatico, electronico y fisico (como excepcion).

e Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.

e Registrar el control de cambios, resaltando en el documento los apartados
que han tenido modificaciones o la incorporacion de aspectos nuevos.

e Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso, se publican las diferentes
versiones, mostrando a través de filtros la version vigente con un indicativo
que lo diferencie y la informacion necesaria para identificarlo.

e Asegurar que se identifiquen los documentos de origen externo.

e Proteccion contra modificaciones no intencionadas.

Adicionalmente considera disposiciones relativas a las instancias de autorizacion,

vigencia de los instrumentos normativos, estructura, codificacion, control de

versiones, registro documental y los procedimientos respectivos.

OPERACION

Planificacion y control operacional

El Fondo planifica, implementa y controla los procesos necesarios para la
prestacion del servicio. La planificacion de la prestacion del servicio mantiene
coherencia con los requisitos de los otros procesos del SGC.

En los documentos relacionados a cada proceso, como son ficha de proceso o

subproceso, las matrices y otros, el Fondo determina:

e Los requisitos para el servicio,

e La necesidad de proporcionar recursos especificos para la prestacion del
servicio,

e Las actividades requeridas de verificacion y seguimiento especificadas para
el servicio, asi como los criterios para la aceptacién del mismo, y

e Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia que los
procesos de prestacion del servicio y el servicio resultante cumplen los
requisitos establecidos.
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8.2

8.21

8.2.2

8.2.3

8.24

El Fondo en lo que a la planificacion de la calidad respecta, contempla la constante
adaptacién a las necesidades de sus clientes(as), la actualizacion y revision de
sus procedimientos para lograr la calidad requerida, la formacion de su personal y
la mejora de la gestion interna de la Institucion. Ver procesos de Originacion de
Créditos, Recursos Humanos, Gestion de la Calidad y Gestion de Procesos.

Requisitos para los productos y servicios
Comunicacion con el cliente

El Fondo determina e implementa las disposiciones para la comunicacion con
el(la) cliente(a) relativas a la informacion sobre el servicio, consultas, solicitudes,
retroalimentacion, incluyendo sus quejas/reclamos y sugerencias. Todas estas
actividades se incluyen en los procesos de Originacion de Créditos y Gestion de
la Comunicacion.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

El Fondo identifica permanentemente los requisitos relacionados con el servicio,
mediante la comunicacion constante que se establece con el (la) cliente(a) y la
actualizacion en materia de reglamentacion y demas normativa aplicable.

Los requisitos legales y reglamentarios se obtienen de la normativa interna
vigente, la cual determina en gran medida los requisitos relacionados con el
servicio que se presta en la Institucion, principalmente las Normas Institucionales
de Crédito, Instructivo para la Aplicacion de las Normas Institucionales de Crédito,
Politica Crediticia (A-105-001) y demas normativa relacionada.

Revisidon de los requisitos relacionados con el servicio

El Fondo, al proporcionar el servicio, se asegura que estan definidos los requisitos
del (de la) cliente(a); estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos
y los expresados previamente; tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos y lleva a cabo revisiones. Esta actividad es realizada principalmente en
los procesos de Originacion de Créditos 'y Aprobacion de Créditos.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Los cambios a los requisitos para los productos y servicios son avalados por
los(as) Gerentes(as) involucrados(as), la Administracion Superior y autorizados
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8.3

8.4

8.4.1

por la Junta Directiva y Asamblea de Gobernadores(as) segun corresponda. Estos
cambios son divulgados a las partes interesadas por diversos medios.

Diseno y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito del SGC no aplica para el Fondo, ya que los productos/servicios
estan definidos en la Ley del Fondo Social para la Vivienda y Reglamento Basico
de la Ley del Fondo Social para la Vivienda.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Generalidades

El Fondo determinara la forma de asegurarse y los controles a aplicarse a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente son conformes a los
requisitos preestablecidos, asi como conservar la informacion documental de las
actividades y acciones necesarias que surjan de evaluaciones durante y posterior
a cada proceso de suministro de productos y servicios.

La ejecucion de los procesos de adquisicion y contratacion de productos y
servicios que se utilizan en el Fondo para el funcionamiento y mantenimiento de
la infraestructura necesaria para proporcionar los servicios a los(as) clientes(as),
esta definida en el proceso de Compras, conforme a lo establecido en la Ley de
Compras Publicas. Esto con el propésito de que el producto o servicio adquirido
cumpla los requisitos de compra especificados.

A través de este proceso se evaluan y seleccionan los(as) proveedores(as) en
funcion de su capacidad para suministrar los productos de acuerdo con los
requisitos del Fondo.

La Unidad de Compras Publicas y el(la) responsable de la unidad organizativa
solicitante, establecen en los documentos de las solicitudes de compra, términos
de referencia, especificaciones técnicas, contrato y orden de compra, los criterios
para desarrollar las actividades de evaluacion, seleccidn y seguimiento de
desempenos y reevaluacion de los(as) proveedores(as). Asi mismo, mantiene la
informacion documentada de las dos primeras actividades, en cada expediente de
la adquisicion o contratacién, bajo la custodia de la Unidad de Compras Publicas.
En las dos ultimas actividades la informacion documentada se conservara en el
expediente a cargo del (de la) Administrador(a) de contrato u orden de compra.
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8.4.2

La eficacia de los controles aplicados por el(la) proveedor(a) externo(a), en las
cuatro actividades, se reflejara en el cumplimiento de cada contrato suscrito,
ejecutado y finalizado.

Los criterios determinados y aplicados, para ejecutar las siguientes actividades

son:

a) Evaluacion: se ejecuta al desarrollar el apartado de evaluacion de ofertas, que
forma parte a nivel de: bases de licitacién o concurso, términos de referencia
y especificaciones técnicas. Documentandose con la evaluacion, por parte de
la Comisién de evaluacion de ofertas, nombrada por el(la) Titular de la
Institucidn para tal efecto segun aplique.

b) Seleccion: se ejecuta al suscribir el acta de evaluacién de ofertas por parte de
la Comision de evaluacion de ofertas, cuya seleccion se materializa con el
acto administrativo denominado adjudicacion, adoptado por la Junta Directiva
0 por quien ésta delegue.

c) Seguimiento del desempefio: se ejecuta al desarrollar el apartado establecido
a nivel de contrato denominado administracion del contrato, en donde se
establece el procedimiento de la ejecucion; efectuando un seguimiento del
desempenio, desde el inicio y durante todo el desarrollo del contrato.

d) Reevaluacion: el(la) Administrador(a) de contrato u orden de compra, antes
del cierre del expediente de ejecucion contractual, debera reevaluar al (a la)
proveedor(a), en un plazo maximo de ocho dias habiles después de haber
emitido el acta de recepcion total o definitiva. Se establece la incorporacién
de un parrafo adicional en el apartado denominado condiciones generales, a
las diferentes bases de licitacion o concurso, términos de referencia y
especificaciones técnicas.

Tipo y alcance del control

El Fondo antes de realizar el suministro de procesos, productos y servicios
externos, se asegura de la idoneidad de los requisitos de compra y de informar
adecuadamente la descripcion del bien o servicio a adquirir al (a la) proveedor(a)
de conformidad a la ley. Ver proceso de Compras. Se define la importancia e
impacto en los procesos mediante la Matriz de impacto de principales
proveedores(as).

Adicionalmente, se incluye en la base de licitacion o concurso, términos de
referencia, especificaciones técnicas, contrato y orden de compra, la definicion de
los controles que se pretenden aplicar a un(a) proveedor(a) externo(a) y los que
dicho(a) proveedor(a) pretende aplicar a las salidas resultantes. En el ultimo caso,
se incluye en el contrato u orden de compra que cada proveedor(a) entrega al (a
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8.4.3

8.5

8.5.1

8.5.2

8.5.3

la) Administrador(a) de contrato u orden de compra un ejemplar de los controles
ejecutados, para asegurarse de que los productos y servicios cumplan los
requisitos.

Informacion para los proveedores externos

Se adecuan los requisitos antes de la comunicacion con el(la) proveedor(a)

externo(a) y se comunica mediante el proceso de Compras, lo siguiente:

e Procesos, productos y servicio a proporcionar.

e La competencia de las personas.

e Interaccion del (de la) proveedor(a) externo(a) con la Institucion.

e Control y desempefio del (de la) proveedor(a) externo(a).

e Actividades de verificacion y validacion para asegurarse que los bienes y
servicios adquiridos y que impactan en la calidad de los servicios prestados,
cumplen con los requisitos de compra especificados.

Produccién y provision del servicio
Control de la produccion y de la provision del servicio

Las actividades de verificacion y seguimiento para garantizar los resultados de los
procesos, asi como los registros que proporcionan evidencia de la prestacion del
servicio se encuentran descritas en la ficha de proceso de cada uno de los
procesos y procedimientos.

Identificacion y trazabilidad

El Fondo identifica sus servicios correlativamente en funcion del numero del
crédito que le registra el sistema informatico, el cual se mantiene a través de toda
la prestacion del servicio. Ademas, se identifica el estado de las solicitudes de
créditos respecto a los requisitos en las diferentes etapas de los procesos.

Las actividades de identificacidn y rastreabilidad se incluyen en los procesos de
Originacion de Créditos, Aprobacion de Créditos, Formalizacion de Créditos,
Garantias Hipotecarias y Archivo.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

El Fondo a través de los procesos Originacion de Créditos, Archivo, Gestion
Financiera y Compras; establece las acciones necesarias para cuidar los bienes
que son propiedad del (de la) cliente(a) y proveedores(as) externos(as) mientras
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8.5.4

8.5.5

8.5.6

estén siendo utilizados por la Institucion. El Fondo identifica, verifica, protege y
salvaguarda los documentos propiedad del (de la) cliente(a) y proveedores(as)
externos(as), suministrados para su utilizacion. Cualquier bien que se pierda,
deteriore 0 que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser
registrado y comunicado al (a la) cliente(a) o proveedor(a) externo(a).

Entre las propiedades del (de la) cliente(a) y proveedores(as) externos(as) estan:
mutuos hipotecarios, compra ventas, garantias, fianzas, entre otros; estos son
resguardados en medio de conservacion adecuada como: bovedas o cajas de
seguridad, archivos de alta densidad. Para la entrega o devolucion al (a la)
cliente(a) o proveedor(a) existe un procedimiento y mecanismos definidos para
controlar las diferentes actividades.

Preservacion

El Fondo debe preservar la conformidad de los expedientes durante el proceso
interno hasta la cancelacion del crédito. Esta preservacion incluye la identificacion,
manipulacion, almacenamiento y proteccion de los expedientes segun el proceso
de Archivo.

Existen medidas y los medios adecuados para el tratamiento y resguardo de los
expedientes, se cuenta con archivos de alta densidad y las instalaciones con
iluminacion, ventilacion, programacion de ejecucion de fumigacion para el control
de plagas, limpieza y otros tratamientos para asegurar la conservacion.

Actividades posteriores a la entrega

Se lleva control de la retroalimentacion del (de la) cliente(a) para cumplir con los
requisitos posteriores a la entrega en el proceso de Originacion de Créditos.

Control de cambios

La Institucion controla los cambios resultados de la revision de los productos y
servicios, principalmente en la Politica Crediticia (A-105-001), Normas
Institucionales de Crédito e Instructivo para la Aplicacion de las Normas
Institucionales de Crédito, quedando descrito quien autoriza los cambios.
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8.6

8.7

Liberacién de los productos y servicios

Este requisito del SGC no aplica para el Fondo, ya que no existen procesos en la
organizacion en donde se utilicen instrumentos de medicién y control para
liberacion de los productos y servicios.

Control de las salidas no conformes

El Fondo se asegura que las salidas no conformes con los requisitos se identifican
y controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

El Procedimiento para el Control de Salidas No Conformes especifica las
disposiciones, responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de
la salida no conforme.

Existen salidas no conformes por reclamos de tipo externo, presentados por el(a)
cliente(a) de la Institucion, proveedores(as) u organismo externo, Asi como, de tipo
interno originado de las salidas no conformes presentadas por un(a) cliente(a)
interno(a), con respecto a productos o servicios recibidos de uno o varios procesos
vinculados o secuenciales, estas se estableceran en virtud de las desviaciones en
acuerdos de servicio suscritos.

Independientemente del origen de la salida no conforme, se toman acciones
basandose en la naturaleza y el efecto de la conformidad de los productos y
servicios, monitoreando e informando permanentemente hasta completar su
tratamiento, dejando la informacién documentada correspondiente.

Cada salida no conforme podra tratarse (cuando sea aplicable) de una o mas de
las siguientes formas:

a) Reproceso.

) Correccion.

) Subsanacion.

) Suspension del tramite.

o O T
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9.

9.1

9.1.1

9.1.2

9.1.3

9.2

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
Generalidades

El Fondo planifica e implementa controles para el seguimiento, medicién, analisis
y mejora necesarios para demostrar la conformidad del servicio, asegurar la
conformidad del SGC y mejorar continuamente su eficacia.

Esto comprende la aplicacion de métodos y técnicas estadisticas necesarias, la
frecuencia de medicion, analisis y evaluacion de resultados conforme a lo
establecido por cada proceso acorde a su naturaleza de gestion.

Satisfaccion del cliente

El Fondo realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del (de
la) cliente(a) con respecto al cumplimiento de sus necesidades y expectativas por
diferentes métodos, como: encuestas, buzén de sugerencias, call center, redes
sociales, presencial y reuniones; la informacion obtenida se revisa y evalua el
grado de satisfaccion de sus clientes(as), tomando acciones para mejorar
constantemente segun lo establecido en los procesos de Originacion de Créditos,
Gestion de la Comunicacion y Gestion de la Calidad.

Analisis y evaluacion

El Fondo a través de los(as) Responsables de Procesos, determina, recopila y
analiza los datos de los procesos del SGC, evaluando la mejora continua de los
mismos. Los datos resultantes pueden incluir informacion sobre:

e Conformidad con los requisitos del servicio.

e La satisfaccion del (de la) cliente(a).

e Desempefio y eficacia del SGC a través de la medicion de sus procesos.

e Eficacia de la implementacion de lo planificado.

e Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.
e Desemperio de los(as) proveedores(as).

e Necesidad de mejoras en el SGC.

Auditoria interna

El Fondo lleva a cabo auditorias internas de calidad conforme a lo definido en la
planificacion del sistema para determinar si éste:
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9.3

e Esconforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma
ISO 9001: vigente y con los requisitos establecidos en este instrumento
normativo, y

e Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Las auditorias internas de calidad se realizan segun lo establecido en el
Procedimiento para la Gestion de la Calidad en donde se definen o regulan: las
responsabilidades, los requisitos de planificacién (el programa y los planes de
auditoria) y la elaboracién de informes, la preparacion que incluye: el objetivo, los
criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia, la
selecciéon de los(as) auditores(as) y demas aspectos; la ejecucion y la
presentacion de los resultados a los(as) Responsables de Procesos, Gerentes(as)
y Administracién Superior. Se conserva la informacion documentada ya sea en
fisico o electronico como evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.

Las auditorias se llevan a cabo por personal independiente al proceso a ser
auditado, y que conforman el grupo de Auditores(as) Internos(as) del Fondo.

El(la) Responsable del Proceso auditado(a) debe asegurarse que se toman
oportunamente las acciones para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones correctivas
y de mejora tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

Revisién por la Direcciéon

El(la) Gerente(a) General con el apoyo del (de la) Gerente(a) de Planificacion,
realiza al menos una vez al afo la revision del SGC para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia. En esta revision podra incorporar al Comité
de Calidad si lo estima conveniente, debiendo considerar cualquier oportunidad de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo la politica y los
objetivos de calidad. La agenda de trabajo y las entradas de la revision debe
contemplar consideraciones sobre:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la Direccion previas.
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas pertinentes al SGC.
c) Lainformacion sobre el desempefio y eficacia del SGC (incluidas tendencias)
relativa a:
i. Satisfaccion del (de la) cliente(a) y retroalimentaciéon de las partes
interesadas.
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ii. Logro de los objetivos de calidad.
iii. Desempefio de los procesos y conformidad del producto/servicio;
incluyendo los resultados de seguimiento y medicion.
iv. Estado de acciones correctivas, de mejoras y resultados de auditorias.
v. Desempefio de los(as) proveedores(as).
d) La adecuacion de los recursos.
e) La eficacia de acciones tomadas, para abordar riesgos y oportunidades.
f)  Las oportunidades de mejora.

El(la) Gerente(a) General revisa los resultados obtenidos y define las acciones que
se deben aplicar para mejorar la eficacia del SGC y sus procesos, ademas las
acciones para la mejora del servicio en relaciéon con los requisitos del (de la)
cliente(a), asignando responsables de realizacion y seguimiento, fechas de
terminacion, asi como de los recursos necesarios. El(la) Gerente(a) de
Planificacion con el apoyo de la Unidad de Calidad, prepara el informe de la
revision y realiza el seguimiento a los acuerdos establecidos hasta su conclusion
satisfactoria.

Las revisiones por la Direccién que se realizan al SGC se detallan en el programa
del SGC que se elabora al inicio de cada ano.

Las salidas de la revision por la Direccion incluyen decisiones y acciones
relacionadas a:

a) Oportunidades de mejora.

b) Cualquier necesidad de cambio del SGC.

c) Necesidad de recursos.

10. MEJORA

10.1 Generalidades

La Institucién determina oportunidades de mejora e implementa las acciones

necesarias para cumplir con los requisitos del (de la) cliente(a) y aumentar su

satisfaccion, para ello incluye:

e Mejoras a los productos y servicios, considerando las necesidades y
expectativas.

e  Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempeiio y eficacia del SGC.
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10.2

10.3

No conformidad y accién correctiva

El Fondo ha establecido el Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora
que define los criterios para categorizar los hallazgos, sean estos no
conformidades u observaciones, considerando el dimensionamiento de la
deficiencia o falla, el impacto en el servicio brindado al (a la) cliente(a),
incumplimiento de requisitos, entre otros, la forma de proceder para la eliminacion
de las causas de no conformidades (reales) relativas a servicios, procesos y el
SGC en general y la determinacién de acciones correctivas a implantar, tomando
en cuenta si la falla es puntual o sistematica con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, haciendo la revision, el analisis, determinacion de las
causas Yy si existen no conformidades similares o que potencialmente puedan
ocurrir, asimismo su posterior seguimiento para asegurar la correcta implantacion
de las mismas y registrar los resultados de las acciones tomadas.

Del resultado del seguimiento y las mediciones ejecutadas por los(as)
Responsables de Procesos, identificacion de riesgos de cada proceso,
quejas/reclamos de los(as) clientes(as), auditorias de calidad, las revisiones del
Comité de Calidad y las revisiones por la Direccién, pueden originarse acciones
correctivas necesarias.

El proceso de Gestion de la Calidad mantiene informacién documentada, como
evidencia de las no conformidades, las acciones tomadas y los resultados de las
acciones correctivas.

Mejora continua

La mejora continua del SGC se logra mediante la revision permanente de los datos
obtenidos en el cumplimiento de los objetivos de calidad, los resultados de las
auditorias, las salidas de la revision por la Direccidn, las acciones correctivas y de
mejora, el analisis y evaluacién de los datos por parte de los(as) Responsables de
Procesos, quienes identifican areas de mejora e implementan las acciones que
consideren convenientes en el proceso bajo su responsabilidad, conforme a lo
establecido en los procesos Gestion de la Calidad y Gestion de Procesos.
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MARCO REGULATORIO

1. Normativa Interna
a) Instructivo de Politicas del Sistema Normativo.
b) Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora.
c) Procedimiento para el Control de Instrumentos Normativos y Registros.
d) Procedimiento para el Control de Salidas No Conformes.
e) Procedimiento para la Gestidén de la Calidad.
2, Normativa Externa

a) Norma ISO 9001: vigente.
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MODIFICACIONES REALIZADAS

Referencia de autorizacion

Version |

Descripcion de la modificacion

Ejecutivo

Fecha de vigencia:
11 de noviembre de 2008.

Presidente y Director 1. Creacion del Manual de Calidad

Ejecutivo

Fecha de vigencia:

05 de abril de 2008

Presidente y Director 2. Actualizacion del Manual

Ejecutivo ¢ Revisidon de todo su contenido y mejora a la
redaccion.

Fecha de vigencia: e Actualizacién del diagrama de interaccién de

03 de octubre de 2008 procesos y estructura organizativa del SGC

¢ Queda sin vigencia 970 000 221 221 Manual

del Sistema de Gestién de la Calidad,
vigencia del 4 de abril del 2008.

Presidente y Director 3. Actualizacion del Manual

¢ Incorporacién de observaciones del informe
de analisis de documentacién del SGC,
realizadas por el ente certificador (AENOR).

o Mejoras a la redaccion.

¢ Queda sin vigencia 970 000 221 221 Manual
de Calidad, vigencia del 03 de octubre del
2008.

Presidente y Director 4.

Ejecutivo

e Fecha de ultima
modificacion:

26 de marzo de 2010
¢ Fecha de vigencia:
26 de marzo de 2010

¢ Incorporacién de observacion de auditoria de
Certificaciéon del SGC, realizadas por el ente
certificador (AENOR).

e Actualizacién de estandares y mejoras en
redaccion.

¢ Recodificaciéon del instrumento normativo de
970 000 221 221 por 970 000

Analista: Elsy de Mancia

Presidente y Director 5.

Ejecutivo

e Fecha de ultima
modificacion:

01 de enero de 2012
¢ Fecha de vigencia:
01 de enero de 2012

Actualizacion de la Politica de Calidad y del
Diagrama de Interaccion de Procesos.

Analista: Diana Castro

Presidente y Director 6.
Ejecutivo

Fecha de vigencia:

15 de febrero de 2013

¢ Actualizacién del Diagrama de Interaccion de
Procesos, modificando procesos criticos por
claves.

¢ Incorporacién de la ficha de proceso.

Elaborado/actualizado por: Elsy Benitez
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Referencia de autorizacion

Version |

Descripcion de la modificacion

Presidente y Director 7. e Actualizacion del Diagrama de Interaccion de
Ejecutivo Procesos.
o Actualizacién de referencias de los procesos,
Fecha de vigencia: programas y mejoras en las formas.
06 de enero de 2014
Elaborado por: Wendy Elizabeth Chavez.
Presidente y Director 8. e Actualizacién de la Politica de Calidad.
Ejecutivo e Relacion del Anexo A-225-005 “Partes
Interesadas”.
Fecha de vigencia:
04 de enero de 2016. Elaborado por: Coralia Meardi.
Presidente y Director 9. e Renombramiento del titulo del instrumento
Ejecutivo normativo.
¢ Incorporacion de nueva estructura y cambios
Fecha de vigencia: por la Norma 1SO 9001: 2015.
01 de noviembre de 2016. e Actualizacién de mapa de procesos.
Elaborado por: Elsy Benitez.
Presidente y Director 10. Cambios en la politica de calidad y actualizacion
Ejecutivo de referencias de no aplicabilidad de requisitos
del SGC en algunos apartados.
Fecha de vigencia:
03 de abril de 2017. Elaborado por: Elsy Benitez.
Presidente(a) y Director(a) 11. e Actualizacién y mejoras al documento.
Ejecutivo(a) e Incorporacion de lenguaje inclusivo.
Fecha de vigencia: Elaborado por: Esmeralda Najarro de Artiga.
16 de agosto de 2021.
Presidente(a) y Director(a) 12. Actualizacion y mejoras al documento.
Ejecutivo(a)
Elaborado por: Coralia Meardi.
Fecha de vigencia:
05 de junio de 2023.
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