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1. Introduccion

En junio del afio 2000, se toma la decision de constituir un ente legal que represente al
sector de las microfinanzas, 19 instituciones formalizan el acuerdo y se adopta el nombre
de Red Financiera Rural.

La Corporacién Financiera Nacional (CFN) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
organizan un evento sobre la tematica del financiamiento rural. A partir de las conclusiones
surgidas en el evento, un grupo de instituciones de diversas caracteristicas, pero con el
interés comun sobre el acceso a servicios financieros, se retinen peridédicamente bajo la
coordinacion institucional de la ONG - ECLOF.

En el afio 2016, por disposicién del Ministerio de Industrias cambia su personeria juridica a
Red de Instituciones Financieras de Desarrollo (RFD). Su imagen conserva los colores
caracteristicos, y sus siglas se modifican de RFR a RFD.

La Red de Instituciones Financieras de Desarrollo —RFD, es una Corporacion Civil sin fines
de lucro creada en el 2000. La RFD agrupa a 51 instituciones entre bancos, cooperativas y
ONG, orientadas hacia las microfinanzas, las finanzas populares y solidarias del pais.

Su obijetivo principal es la promocion de la Inclusion Financiera en el Ecuador, como un
mecanismo eficaz para combatir la pobreza y promover el desarrollo social y econémico,
para disminuir las brechas que influyen en la exclusion de amplios sectores poblacionales.

La Red de Instituciones Financieras de Desarrollo RFD, representa los intereses de sus
miembros y provee productos y servicios para incrementar la inclusién financiera en el
Ecuador.

1.1. Marco Legal

Que el articulo 66- Numeral 13 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, reconoce y
garantiza a las personas: “El derecho a asociarse, reunirse y manifestarse en forma libre y
voluntaria”.

Que la Constitucion en su articulo 96, dispone “Se reconocen todas las formas de
organizacién de la sociedad, como expresion de la soberania popular para desarrollar
procesos de autodeterminacion e incidir en las decisiones y politicas publicas y de control
social de todos los niveles de gobierno, asi como de las entidades publicas y de las privadas
gue presten servicios publicos. Las organizaciones podran articularse en diferentes niveles
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para fortalecer el poder ciudadano y sus formas de expresion; deberan garantizar la
democracia interna, la alternabilidad de sus dirigentes, y la rendicién de cuentas”.

Que el Estatuto de la Red de Instituciones Financieras de Desarrollo RFD, en su capitulo
I, articulo 4, literal f) determina que uno de los objetivos de la institucién es: “Realizar y
promover acciones de capacitacion, asistencia técnica y otros servicios que permitan el
fortalecimiento, la sostenibilidad, la difusidn y aplicacién de las mejores practicas aplicables
al sector de las Microfinanzas y finanzas Populares y Solidarias”.

1.2. Términos y definiciones

La Red de Instituciones Financieras de Desarrollo -RFD, adopta los siguientes términos y
definiciones dentro de su Sistema de Gestion de Calidad. Cuando no se proporciona
ninguna definicién, la Corporacién suele adoptar las definiciones proporcionadas en ISO
9000:2015 Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.

En algunos casos, procedimientos o documentacion especificos pueden proporcionar una
definicion diferente que se utilizard en el contexto de ese documento; en tales casos, la
definicion sustituira a las previstas en este Manual.

Alta Direccidn: persona o grupo de personas que dirigen una organizacién al mas alto
nivel. (3.1.1 ISO 9000:2015)

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la Gestidn de la Calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad. (3.3.6 ISO 9000:2015)

Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. (3.5.5
ISO 9000:2015)

Auditoria: Es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado
en que se cumplen los criterios de auditoria. (3.13.1 1ISO 9000:2015)

Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo
una auditoria. (3.13.15 1SO 9000:2015)

Accion Correctiva: La accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
detectada u otra situacién no deseable. (3.12.2 1ISO 9000:2015)

Accién Preventiva: La accidén tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
potencial u otra situacidn potencial no deseable. (3.12.1 ISO 9000:2015)
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Administracion por procesos: Es el conjunto de definiciones y actividades sisteméticas
implementadas en una institucion, con el propdésito de alinear sus procesos a la estrategia
y modelo de gestion, clarificar y mejorar continuamente su operacién para proveer servicios
y productos de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios (5.2
AM1573)

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. (3.6.2 ISO 9000:2015)

Control de la calidad: Parte de la gestiéon de calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad. (3.3.7 ISO 9000:2015)

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto. (3.2.4 ISO 9000:2015)

Certificacion: La certificacion de un Sistema de Gestién, es una de las formas de asegurar
gue la organizacién ha implementado un sistema para la gestion de los aspectos pertinentes
de sus actividades, en linea con su politica. (ISO 17021:2006)

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que
cumple los requisitos para este producto. (3.6.12 ISO 9000:2015)

Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. (3.10.4
ISO 9000:2015)

Cultura de calidad: Es el conjunto de valores y habitos que posee una persona, que
complementados con el uso de préacticas y herramientas de calidad en el actuar diario, le
permiten colaborar con su organizacion para afrontar los retos que se le presenten, en el
cumplimiento de la mision de la organizacion.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito. (3.6.11 ISO 9000:2015)

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios de
auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la
auditoria. (3.13.7 ISO 9000:2015)

Documento: Informacion y su medio de soporte. (3.8.5 ISO 9000:2015).

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados. (3.7.11 ISO 9000:2015)

Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (3.7.10 1SO
9000:2015)
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Equipo Auditor: uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos. (3.13.14 ISO 9000:2015)

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion, que son pertinentes para los criterios de la auditoria y que son verificables.
(3.13.8 ISO 9000:2015)

Evidencia Objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. (3.8.3 1ISO
9000:2015)

Estandares de Calidad: Los estandares son los niveles minimo y maximo deseados, o
aceptables de calidad que debe tener el resultado de una accion, una actividad, un
programa, o un servicio. En otras palabras, el estandar es la norma técnica que se utilizara
como parametro de evaluacion de la calidad.

Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion,
en lo relativo a la calidad. (3.3.4 ISO 9000:2015)

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria. (3.13.9 ISO 9000:2015)

Mejora de la calidad: parte de la gestién de la calidad, orientada a aumentar la capacidad
de cumplir con los requisitos de la calidad. (3.3.8 ISO 9000:2015)

Mejora Continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos. (3.3.2 ISO 9000:2015)

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. (3.7.2
ISO 9000:2015)

Plan de Auditoria: descripcién de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria. (3.13.6 ISO 9000:2015)

Plan de Calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto,
proceso o contrato (3.8.9 1ISO 9000:2015)

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. (3.4.1 ISO 9000:2015)
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Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. (3.4.5 1SO
9000:2015)

Procesos Gobernantes: Son aquellos que proporcionan directrices, politicas y planes
estratégicos para el funcionamiento de la institucién. (5.26, AM 1573)

Procesos Sustantivos: Son aquellos destinados a llevar a cabo las actividades que
permitan ejecutar efectivamente la mision, objetivos estratégicos y politicas de la institucion.
(5.27, AM 1573)

Procesos Adjetivos: Son aquellos que facilitan el desarrollo de las actividades que
integran los procesos sustantivos. (5.25, AM 1573)

Programa de Auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico. (3.13.4 ISO 9000:2015)

Planificacion Estratégica: Es el proceso de reflexion aplicado a la actual misién de la
organizacion y a las actuales condiciones del medio en que ésta opera. El cual permite fijar
lineamientos de accidén que orienten las decisiones y resultados futuros.

Proveedor: Organizacidn o persona que proporciona un servicio. Un proveedor puede ser
interno o externo a la organizacién. (3.2.5 1ISO 9000:2015)

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con los requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costos y
recursos. (3.4.2 1SO 9000:2015)

Politica de la Calidad: Intensiones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la Calidad, tal como se expresan formalmente por la Alta Direccion. (3.5.9 1ISO 9000:2015)

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas. (3.8.10 1ISO 9000:2015)

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. (3.6.4 1ISO 9000:2015)

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos. (3.12.8 ISO 9000:2015)

10
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Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos. (3.9.2 1ISO 9000:2015)

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan. (3.5.1 ISO
9000:2015)

Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos
objetivos. (3.5.3 ISO 9000:2015)

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad. (3.5.4 1ISO 9000:2015).

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizaciéon de todo
aquello que esta bajo consideracion. (3.6.13 1ISO 9000:2015)

2. Alcance del Sistema de Gestién Calidad

El campo de aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, abarca todos
los procesos Gobernantes, Sustantivos y Adjetivos de la RFD, asi como también a sus
actividades y empleados de la empresa.

11
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FINANCIERAS DE DESARROLLO

2.1.1. Mapa de procesos RFD

{ MAPA DE PROCESOS RFD
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Elaborado por: Lider de Calidad
Datos de la empresa

RED DE INSTITUCIONES FINANCIERA DE DESARROLLO

Registro Unico de Contribuyentes: 1791764579001

Sefiora Economista Valeria Llerena

Directora Ejecutiva

Direccion: Pasaje El Jardin E10-06 y Av. 6 de diciembre. Edificio Century Plaza 1, 8vo.
Piso, Oficina 24.

Teléfono: 02 333 3550/ 02 333 3006 extension 113/ 0999049784.

E-mail: vllerena@rfd.org.ec

Quito- Ecuador
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3. Objetivos, disefio y desarrollo
3.1. Objetivos de la Calidad
3.1.1. Objetivo general

Proporcionar un servicio de capacitacion y asistencia técnica especializada, confiable y
oportuna, a fin de apoyar en el desarrollo de las habilidades y conocimientos en diferentes
teméticas del ambito de microfinanzas e inclusion financiera, sobre una base de ética
profesional y compromiso con la calidad.

3.1.2. Objetivos especificos

o Conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, asi
como los requisitos pertinentes de las partes interesadas relevantes para el
sistema de gestion de la calidad.

e Conocery cumplir con los requisitos legales y reglamentarios que resulten de
aplicacion en cada caso.

e Comunicar al cliente u otras partes interesadas relevantes, con la mayor
antelacién posible, las incidencias que se puedan producir en la prestacion del
servicio y minimizar asi el impacto que estas puedan tener.

e Procurar una mejora continua de la eficiencia de nuestros procesos
productivos y de gestidn que nos permita ser competitivos por nuestra relacion
Calidad - Precio.

¢ Involucrar a nuestro personal, con sus aportaciones, en la consecucién de la
mejora continua

3.2. Disefio y Desarrollo

El disefio y desarrollo del Manual del Sistema Integrado de gestién de Calidad tiene como,
base la Administracion por Procesos, el Ciclo PHVA, el Sistema de Gestiébn Documental, la
Gestion de la Calidad.

3.2.1. Administracion por Procesos

La administracién por procesos es una forma de organizacion, diferente de la clasica
organizacion funcional, en la que prima la satisfaccion del cliente sobre las actividades
de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y
sobre su mejora se basa la de la propia organizacion. El enfoque a procesos se fundamenta
en:

13
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La estructuracion de la organizacién sobre la base de procesos orientados a
clientes.

El cambio de la estructura organizativa de jerarquica horizontal.

Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como
facilitadores de los procesos.

Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y menos en
las actividades repetitivas y reprocesos

Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor y
reprocesos.

Los pasos que se deben seguir, de manera general, para llevar a cabo una gestién por
procesos, son los siguientes:
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Compromiso de la direccidon. La direccion tiene que ser consciente de la
necesidad de esta sistematica de gestidén por procesos. El factor critico en este
punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.
Sensibilizacion y formacion. El Equipo Directivo recibe formacién relativa a la
gestion por procesos y son la herramienta de cambio para las personas que
dependen de ellos. La gestidon por objetivos se basa en conseguir que todos los
empleados de la organizacion se sientan comprometidos en este proceso y no se
sientan obligados.

Identificacion de procesos. A partir del analisis de todas las interacciones
existentes con el personal de la organizacion y clientes externos se realiza un
inventario de los procesos.

Clasificacion. Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuales
son los procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo.
Relaciones entre procesos. Se debe establecer una matriz de relaciones ente
procesos. Entre los diferentes procesos se pueden compartir instrucciones,
informacion, recursos, equipos, etc.

Mapa de procesos. Visualizar la relacién entre los procesos por lo que se emplean
diagramas en bloques de todos los procesos que son necesarios para el sistema
de gestion de calidad.

Alinear la actividad a la estrategia. Los procesos clave permiten implantar de
forma sistematica nuestra politica y estrategia.

Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las decisiones
se tienen que basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas, que permitirdn analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi
como saber el cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y
comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento de otras. Para contar con
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esa informacion hay que definir qué indicadores (KPIs: key performance indicator)
son los mas ajustados a nuestras necesidades y han de ser medidos.

Se ha definido en la RFD los siguientes procesos:

Los procesos estratégicos o gobernantes determinan directrices, politicas
internas, planes estratégicos para la direccién y control de la institucion.

Los procesos operativos o sustantivos realizan las actividades esenciales para
proveer los servicios y productos que ofrecen a sus clientes, y se enfocan en
cumplir la mision y objetivos de la unidad médica.

Los procesos de apoyo o adjetivos proporcionan productos o servicios a los
procesos gobernantes y sustantivos.

3.2.2. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA de mejora continua es una herramienta de gestion presentada en los afios
50 por el estadistico estadounidense Edward Deming. Las fases del ciclo PHVA son:
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Planificar: En la etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los
procesos necesarios para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las
politicas de la organizacion. En esta etapa se determinan también los parametros
de medicién que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso.

Hacer: Consiste en la implementacién de los cambios o0 acciones necesarias para
lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir
facilmente posibles errores en la ejecucion, normalmente se desarrolla un plan
piloto a modo de prueba o testeo.

Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un
periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de
una fase de regulacion y ajuste.

Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten
a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y
modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y acciones
pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.

La RFD, ha establecido un Cuadro de Mando Integral (BSC) mismo, que contiene
los indicadores de gestién determinados en el mapa de proceso cuyo cumplimiento
favorece a la satisfaccion de las partes interesadas. Ademas, brinda valiosa
informacion para detectar nuevas necesidades y diversificar la provision de servicios
relacionados con la misién de la organizacion. RGCA-RG-TSI-002 Tabla de
Seguimiento de Indicadores de Gestidn
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3.2.3. ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacién enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad,
para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas. Un
sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la
mejora continua. Proporciona confianza tanto a la organizacién como a sus clientes, para
proporcionar servicios que satisfagan los requisitos de forma coherente.

3.3. Entradas para el Manual del Sistema Integrado de Gestién de Calidad

Las entradas para el Manual del Sistema Integrado de Gestién de Calidad son:

a)

b)

d)

Informacion levantada y documentada por la RFD, respecto al sistema integrado de
gestion de calidad, a fin de definir planes de accién y correcciones para mejorar la
calidad de los servicios que motiven, entre otras cosas, la inclusion financiera en el
Ecuador.

Planes de trabajo de la RFD, mismos que deben estar alineados a los planes,
programas y proyectos de calidad establecidos con su respectivo plan operativo
anual y plan estratégico institucional.

Informacion derivada de los hallazgos encontrados en los procesos de auditoria
interna o externa de la RFD.

Levantamiento de procesos para determinar el alcance que favorezca al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizaciéon

3.4. Actividades del Sistema Integrado de Gestién de Calidad

Responsables: Gestion de la Calidad, Auditoria Interna, Direccién Ejecutiva.

Estas Normas Internacionales promueven la adopcién de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de calidad y
la debida diligencia.

3.5. Responsabilidades
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Sera responsabilidad del area de calidad y la alta direccion de la RFD, la revision y toma de
decisiones segun corresponda. De ser el caso se revisa y autoriza cambios o variaciones

al Manual del Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

3.6. Comunicacion con el cliente

La retroalimentacion del cliente se recopila mediante las encuestas de satisfaccién aplicada
por Departamento de Operaciones de la RFD, posterior al contacto con el cliente, misma
gue sirven de insumo para la toma de acciones de mejora y cumplimiento de los requisitos

de los miembros de la RFD

3.7. Control de servicio no conforme

Se ha establecido la responsabilidad y compromiso de todas las areas de la RFD para
generar planes de accion correctivos y de mejora en base a los resultados de:

a) Auditorias internas

b) Auditorias externas

c) Encuestas de satisfaccion
d) Seguimiento postventa
e) Reuniones de directorio

f) Asambleas Generales

4. Contexto de la Organizacion

4.1. Comprensién de la organizacion y su contexto

La Red de Instituciones Financieras de Desarrollo determina y realiza seguimiento de sus
cuestiones internas y externas que intervienen en el SIGC con las siguientes politicas o

reglamentos propios

v RFD-GCA-PL-EA-001 Estatuto aprobado
RFD-GCA-PL-PE-001 Plan Estratégico 2030
RFD-GTH-RG-ORG-001 Organigrama
RFD-GCA-FL-MP-002 Mapa de Procesos
RDF-GCA-RG-MRI-002 Matriz de identificacion

AN NN

4.2. Comprensién de las necesidades y expectativas

y analisis de Riesgos

El contexto de la organizacion sera revisado con caracter minimo anual o cuando se de

alguna de las siguientes circunstancias:

e Actividades, nuevas o modificados de forma relevante.

¢ Cambios en la estructura o en la estrategia de RFD

17
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e Cambios externos significativos.

La RFD determina las partes interesadas que son pertinentes al Sistema Integrado de
Gestion de Calidad, ademas de los requisitos de estas partes interesadas, identificando a
todas las personas u organizaciones que puedan afectar o ser afectadas por el sistema y
todos los requisitos legales, normativos, contractuales y de otra indole que corresponda.
Esta informacién se encuentra en los siguientes documentos:

v RFD-GE-RG-MPI-001 Matriz de Partes Interesadas
v' Matriz encuesta de prospeccién 2030

4.3. Alcance del Sistema Integrado de Gestion de Calidad
Referirse al punto 2 Alcance del Sistema integrado de Gestion del presente manual
4.3.1. Exclusiones

Se determiné que las siguientes clausulas de 1ISO 9001:2015 no son aplicables a RFD:

e 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones Cuando la trazabilidad de las mediciones
es un requisito, o es considerada por la organizacion como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo
de medicibn debe: a) calibrarse o verificarse , o ambas, a intervalos
especificados, o0 antes de su utilizacién, contra patrones de medicion trazables a
patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales
patrones, debe conservarse como informacion documentada la base utilizada
para la calibracion o la verificacién; b) identificarse para determinar su estado; c)
protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracion y los posteriores resultados de la medicion. La organizaciéon debe
determinar sila validez de los resultados de medicion previos se ha visto afectada
de manera adversa cuando el equipo de medicidén se considere no apto para su
propésito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

Dicha exclusién se presenta, ya que las mediciones en los servicios de capacitacion, es
decir las evaluaciones o examenes a los participantes, no es un requisito que forma parte
de la agenda del curso y se dan Unicamente cuando en la planificacion de dicho servicio,
asi lo requiera el cliente.

Adicionalmente, la RFD no trabaja con equipos y/o patrones de medicion para la provision
de sus servicios, por lo cual no se vuelve indispensable en los procesos de la RFD.

4.4, Sistema de gestion integrado de calidad y procesos
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RFD ha adoptado un enfoque de procesos para el sistema. Al identificar los procesos y
administrar cada uno de ellos, se reducen las no conformidades de los servicios
descubiertas en los procesos finales o después de la entrega. En su lugar, las no
conformidades y los riesgos se identifican en tiempo real, por las acciones tomadas dentro
de cada uno de los procesos.

Se han identificado los siguientes macroprocesos y procesos para la RFD:

PROCESOS DE LA RED DE INSTITUCIONES FINANCIERAS DE
DESARROLLO - RFD

- AREA  CODIGO  PROCESOSIDENTIFICADOS ~  ESTADO
PROCESOS SUSTANTIVOS
RFD-GC-MP- Comercializacion servicios de capacitacion abierta y Aprobado
CCAF-01 foros 2
RFD-GO-MP- Comercializacion Servicios Asistencias Técnicas y Aorobado
ATCH-001 Capacitacion In House P
RFD-GC-MP- ., . . . .
Gestion de | GAES-001 Generacion de Alianzas Estratégicas de Servicios Aprobado
Negocios RFD-GC-MP- ., . . . ;
RMFS-001 Renovacion Monitoreo Financiero y Social Aprobado
RFD-GC-MP- L ,
GM-001 Gestidon de membresias Aprobado
S(I;?_GC_MP_SC_ Gestidn de Satisfaccion Institucional al Cliente Aprobado
RFD-GO-MP- s . . . P
SAT-001 Prestacion de servicios de asistencias técnicas Aprobado
Gestion de | RFD-GO-MP- Gestidn de apoyo financiero a instituciones miembros Aprobado
proyectosy | GAF-001 de la RFD P
Asistencias | RFD-GO-MP- Gestion de asesoria legal y tributaria a instituciones Aorobado
Técnicas GALT-001 miembros de la RFD P
RFD-GO-MP- Administracién de la herramienta de cumplimiento Aorobado
AHN-001 normativo de la RFD .
RFD-GO-MP-
MIES-001 Monitoreo de informacion financiera y social Aprobado
Gestion — orD Go-MP- ) - -
Operaciones — GAIE-001 Generacion y actualizacion de productos estadisticos | Aprobado
Estadistica —
RFD-GO-MP- Desarrollo y actualizacion de productos en Aprobado
DAPBI-001 herramientas Bl 2
PROCESOS ADJETIVOS
Gestion de | RFD-GTI-MP- N
Tecnologia | DAS-001 Desarrollo y actualizacién de software Aprobado

19




Codigo: RFD-GCA-MP-SGC-001

RFD Manual del Sistema de Gestién de  |Version: 3.0
I Calidad Elaborado:27/05/2024
s Vigencia: 27/05/2026
RFD-GTI-MP- .
SAU-001 Soporte a usuarios Aprobado
RFD-GTI-MP-
CBDD-001 Carga de bases de datos Aprobado
RFD-GTI-MP- Monitoreo de infraestructura tecnolégica y Aorobado
MITA-001 aplicaciones P
RFD-GCO-MP- . . .
MMI-001 Manejo de marca e imagen de productos y servicios Aprobado
RFD-GCO-MP- e s . s .
Gestiénde | DIPS-001 Difusion de informacion de productos y servicios Aprobado
Comunicacion | RFD- -MP-
Geo Manejo de imagen institucional Aprobado
MI11-001
RFD-GCO-MP- | Administracién y monitoreo de contenidos en redes
. . Aprobado
AMC-001 sociales y canales digitales
RFD-GF-MP- L,
GPP-001 Gestidn de pagos a proveedores Aprobado
RFD-GF-MP- .
Gestion EYC-001 Facturacién y cobranzas Aprobado
Financiera RFD-GF-MP- e .
GEC-001 Gestion financiera y contable Aprobado
RFD-GF-MP- ., .
GDI-001 Gestidn de Inversiones Aprobado
RFD-GA-MP- ., . . .
Gestion GDA-001 Gestidn de activos (control y custodia de activos) Aprobado
Administrativa | RFD-GA-MP- ., ..
GCA-001 gestién de compras y adquisiones Aprobado
RFD-GTH-MP- Seleccidn, contratacién e induccién de personal Aprobado
SCI-001
Gestion de EE%:?)ZT_MP_ Desvinculacion de personal Aprobado
Talento
RFD-GTH-MP-
H . .
umano $50-001 Salud y seguridad ocupacional Aprobado
RFD-GTH-MP- ., Bt
GN-002 Gestion de Nomina Aprobado
RFD-GCA-MP- o
AL-0O1 Auditoria Interna Aprobado
RFD-GCA-MP- ., . .
GRO-001 Gestion de Riesgos y Oportunidades Aprobado
Gestion de | RFD-GCA-MP- . .
Calidad TNC-001 Tratamiento de no conformidades Aprobado
RFD-GCA-MP- . L, .
SIGC-001 Manual del Sistema Integrado de Gestion de Calidad Aprobado
RFD-GCA-MP- . . L.
RPD-001 Revisién por la Direccién Aprobado
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RFD-GCA-MP- Creacién y Actualizacion de Informacion

CAIC-001 Documentada Controlada Aprobado

Cada macroproceso puede ser apoyado por procesos 0 subprocesos. La supervision y
el control de los procesos de nivel superior garantiza la implementacion y el control
efectivos de todos los procesos o subprocesos subordinados.

Los procesos documentados, revisados y aprobados se encuentran debidamente
levantados, documentados, aprobados y cuentan con su flujograma, procedimiento,
caracterizacion e indicadores, del cual se desprende el Balance Score Card o Tablero
de Mando Integral, mismo que se encuentra en el documento:

v" RFD-GCA-RG-TSI-001 Tabla de Seguimiento de Indicadores de Gestion

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y Compromiso

5.1.1. Generalidades — ISO 9001:2015
1ISO 9001:2015

v RFD-GCA-RG-PCA-001 Politica de Calidad
v" Politica de Calidad RFD difusiéon
v" Acta de Directorio

El Directorio de la RFD cumplira las tareas del Organo de Gobierno para la implementacion
de la gestion de calidad institucional y proporciona evidencia de su liderazgo y compromiso
con el desarrollo del sistema integrado de gestion de calidad y mejora continuamente su
eficacia aplicando los siguientes requisitos:

a) Asumiendo la responsabilidad de la eficacia del sistema de gestion;

b) Asegurando que la Politica de calidad y sus los objetivos de calidad, sean
establecidos para el sistema integrado de gestibn de calidad, siendo estos
compatibles con la direccidn estratégica y el contexto de la organizacion;

c) Asegurando la integracion de los requisitos del sistema integrado de gestion de
calidad en los demas procesos empresariales de la organizacion, segun se
considere apropiado;

d) Promoviendo la concienciacion sobre el enfoque del proceso;

e) Garantizando que se disponga de los recursos necesarios para el sistema integrado
de gestion;
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f)

i)
)

Comunicando la importancia de una gestiéon eficaz y de la conformidad con los
requisitos del sistema integrado de gestién;

Garantizando que el sistema integrado de gestion alcance los resultados previstos;
Involucrando, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la eficacia del
sistema integrado de gestion;

Promoviendo la mejora;

apoyando otras funciones de gestion pertinentes para demostrar su liderazgo en lo
gue respecta a sus areas de responsabilidad.

5.1.2. Enfoque al cliente — 1SO 9001:2015

Enfoque al cliente — 1SO 9001:2015

La Direccion ejecutiva de la RFD adopta un enfoque basado en el cliente que garantiza que
las necesidades y expectativas de los clientes se determinan, se conviertan en requisitos y
se cumplan con el objetivo de mejorar la satisfaccién del cliente.

Esto se logra asegurando que:

a)

b)

Los requisitos del cliente y los requisitos legales y reglamentarios aplicables se
determinan, entienden y se cumplen de manera consistente;

Se determinar y abordar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la
conformidad de los productos y servicios y la capacidad de mejorar la satisfacciéon
del cliente;

Se mantiene el enfoque en mejorar la satisfaccion del cliente.

RFD-GC-MP-SPV-001 Manual de Procedimiento de Servicio Posventa.docx

Alta Direccion — I1SO 9001:2015

La alta direccion de RFD desempefia un papel fundamental en la formacién e
implementacion con éxito del Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

Respecto al Sistema de Gestion la Alta Direccion, se carga de:
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Asegura, la integracion de los requisitos del Sistema de Gestién de calidad en los
procesos de la entidad.

Despliega los recursos suficientes y adecuados para el funcionamiento eficaz del
Sistema de Gestion de Calidad.

Comunica interna y externamente lo relacionado con la Politica de Calidad
institucional.
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e Comunica internamente la importancia de la gestién eficaz de procesos y la
conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion Calidad.

e Asegura, que el Sistema de Gestion de Calidad este disefiado adecuadamente para
lograr sus objetivos.

e Promueve la mejora continua.

e Apoya a otros roles pertinentes de la organizacion, para demostrar su liderazgo en
la gestion por procesos en la medida en la que se aplique a sus areas de
responsabilidad.

Lo anterior queda reflejado en el RFD-GE-RG-LDE-001 Liderazgo y Compromiso de la
Direccion Ejecutiva

5.2. Politica
5.2.1. ISO 9001:2015 - RFD-GCA-RG-PCA-001 Politica de Calidad.pdf
POLITICA DE CALIDAD
RED DE INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO
1. INTRODUCCION

Se entiende como calidad a al cumplimiento o superacién de las expectativas de un
determinado producto o servicio por parte de los beneficiarios del mismo.

De acuerdo a los articulos 3 y 4 del Estatuto de la Corporacion, es deber de la Red de
Instituciones Financieras de Desarrollo (RFD), la oferta de productos y servicios
integrales, justos y de calidad, con el fin de potenciar la inclusién financiera y el desarrollo
de los clientes y socios del sector de las microfinanzas y las finanzas populares y
solidarias

Bajo esa linea, la RFD, en su mision de fortalecer a sus miembros y proveerles
productos y servicios para fomentar la inclusion financiera en el Ecuador, ha desarrollado
la presente Politica de Calidad, con el fin de definir los principios y lineamientos que
guien la actuacién de sus colaboradores, para fortalecer la calidad de sus procesos,
productos y servicios que se ofrecen a terceros.

2. OBJETIVO
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El objetivo de la aplicacion de la presente politica es promover las buenas practicas en
cuanto a calidad para ofrecer un valor agregado a nuestros miembros, clientes y aliados
en la entrega de productos y servicios.

3. ALCANCE
La presente politica sera de cumplimiento obligatorio de todo el personal de la RFD.
4. VALORES DE CALIDAD

INTEGRIDAD: La organizacion mostrard disciplina, orden, respeto, honestidad y
entusiasmo en todas sus actividades.

CREATIVIDAD: Todas las areas de la RFD se comprometen a investigar
permanentemente, con el fin de introducir la innovacién como parte de un reto diario para
el mejoramiento continuo.

RESPONSABILIDAD: La organizacibn se compromete a trabajar con excelencia,
velando por la efectividad del equipo en el logro final de resultados.

COMPROMISO: La RFD demostrara un compromiso permanente con el desarrollo de
productos y servicios que satisfagan las necesidades de miembros y clientes, en apego
a los objetivos estratégicos.

OPORTUNIDAD: La RFD se compromete en cumplir cabalmente los plazos de entrega
en sus productos y servicios, de forma que los mismos generen valor agregado en sus
miembros y cliente.

EFICIENCIA: La RFD buscara el empleo adecuado de recursos que le permita cumplir
con sus objetivos y ser sostenible en el tiempo.

5. LINEAMIENTOS GENERALES
La corporacion cumplira a cabalidad la normativa externa que rige para su operacion y
toda la reglamentacién y normativa interna constante en las politicas aprobadas por su
cuerpo colegiado, en todas sus actividades.
La corporacion se regird por una planificacion estratégica aprobada por su maximo

organo de gobierno. Asimismo, se compromete en realizar un seguimiento trimestral de
su planificacion estratégica, con el fin de garantizar que se estén cumpliendo los

24




RFD

Finanzas para &l desarrollo

RED DE INSTITUCIONES
FINANCIERAS DE DESARROLLO

Manual del Sistema de Gestién de
Calidad

Codigo: RFD-GCA-MP-SGC-001

Versién: 3.0

Elaborado:27/05/2024

Vigencia: 27/05/2026

objetivos planteados, y aplicara, de ser el caso, los correctivos necesarios para alcanzar
las metas trazadas.

La RFD, con base en sus objetivos estratégicos plasmados en su Estatuto, se
compromete a brindar productos y servicios de calidad, en forma agil y oportuna,
otorgando a los miembros y clientes un trato igualitario, justo y con respeto.

La RFD estara enfocada en dar una atencion efectiva y eficiente, centrada en sus
miembros y clientes, para lo cual se compromete a mantener una adecuada
comunicacion interna y externa.

La RFD garantizara que los productos y servicios que ofrece a terceros cumplan con los
estandares de mercado y las exigencias de los miembros y clientes, lo cual va atado a
la gran capacidad técnica de la organizacién, asi como al compromiso y entrega con sus
miembros.

La institucién trabajard bajo un enfoque de procesos, debiendo contar con uno que
garantice la evaluacién y mejora permanente de los productos y servicios que se ofrecen
a terceros, asi como areas de mejora al interior de la organizacion.

La RFD contara con un proceso de seleccién adecuada de capacitadores, consultores y
otros aliados externos que apoyen en la ejecucién y entrega de productos y servicios a
miembros y clientes, con el fin de garantizar la calidad en la oferta de los mismos.
Asimismo, hara una evaluacion y seguimiento permanente de dichos profesionales, con
el fin de garantizar que el servicio ofrecido sea el adecuado.

La RFD se enfocara en buscar mantener un alto grado de satisfaccion por parte de
miembros y clientes en los productos y servicios que ofrece, para el efecto, (i) aplicara
al menos dos encuestas de satisfaccion en el afio, con el fin de determinar una linea
base y los pardmetros de accidon o mejora; y, (i) implementara un proceso de postventa
con el fin de validar si los productos y servicios entregados se encuentran a entera
satisfaccion de los socios o clientes.

La RFD contara con un Comité de Calidad, el cual se encargara de realizar acciones
integradas que faciliten el cumplimiento de los planes, programas y proyectos para la

mejora continua de la calidad de los servicios prestados.

5.2.2.
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El responsable del SIGC juntamente con la alta direccion, se encargan permanentemente
de la comunicacién de la politica de calidad, a través de difusion por correo electronico,
carteleras informaticas, redes sociales, entre otros.

Ademas, se realizan encuestas de calidad con la finalidad de determinar el nivel de
conocimiento y compromiso que se genera en los funcionarios de la RFD a partir de la
politica de calidad. RFD-GCA-RG-ECA-001 Encuesta de Calidad

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La RFD ha asignado responsabilidades y autoridades para todos los papeles relevantes en
la empresa.

DIRECTORIO « Toma de decisiones
/DIRECCION
EJECUTIVA
ROLES Y + Realizar el seguimiento de
RESPONSABILIDADES LIDER DE indicadores de gestion por
RFD CALIDAD procesos

+ Analizar resultados e
informar la Alta Gerencia

PROCESOS H _ _ -
SUSTANTIVOS,, + Consolidar informacion de la

PROCESOS gestion realizada

ADJETIVOS + Reportar indicadores de

gestion por procesos

Elaborado por: Lider de Calidad

v" RFD-GCA- RFD-GCA-RG-TSI-001 Tabla de Seguimiento de Indicadores
de Gestion
RFD-GTH-RG-DPC-001 Descripcién Perfiles del Cargo
RFD-GTH-RG-IND-001 Seguimiento a la Induccion del personal
RFD-GTH-RG-ORG-001 Organigrama
RFD-GTH-RG-RIT-001 Reglamento Interno de Trabajo

AN NI NN
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5.4. Funcién de cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad

La Direccién Ejecutiva de la RFD ha asignado como funciéon de cumplimento del Sistema
de Gestion de Calidad al Ing. Diego Revelo, Lider del Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, quien:
A) supervisa el disefio e implementacion del sistema de gestion por parte de la
organizacion;
B) proporciona asesoramiento y orientacion al personal sobre el sistema de gestion y
las cuestiones relacionadas con la gestion por procesos;
C) asegura que el sistema de gestion de calidad es conforme con los requisitos de este
manual;
D) informa sobre el desempefio del sistema de gestién de calidad a la alta direccion y
otras funciones de cumplimiento, segun corresponda.

6. Planificacion

Para la planificacion del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, se considera el
contexto y las expectativas de las partes interesadas de la organizacion, continuamente.

6.1. Acciones para tratar/abordar riesgos y oportunidades

RFD considera importante identificar los posibles riesgos relacionados a las actividades
gue realizamos, los cuales deben ser analizados, evaluados y se elabora una estrategia
adecuada que nos permita conocer el estado del Sistema Integrado de Gestion de
Calidad y adoptar las medidas necesarias para tratar estos riesgos que pudieran
derivarse.

Adicionalmente, planificamos las acciones para tratar estos riesgos y la manera de
integrar e implementar las acciones en los procesos del Sistema Integrado de Gestion
de Calidad y evaluar la eficacia de estas acciones.

Para ello, disponemos de los formatos:

v RDF-GCA-RG-MRI-002 Matriz de identificaciéon y analisis de Riesgos

v' RFD-GCA-RG-MRC-001 Listado de Partes Interesadas Matriz de
Riesgos.xlsx

v" RFD-GCA-RG-MRC-002 Registro de cuestiones de interés Matriz de
Riesgos

v RFD-GCA-RG-MRC-003 Matriz de Riesgos Sistema de Gestion de Calidad
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v RFD-GCA-RG-MRC-004 Matriz de Identificacion, Andlisis y Evaluacién de
Riesgos (Plan de Mitigacién de Riesgos)
v RDF-GCA-RG-MRI-005 Identificacién de Riesgos y Oportunidades del
Negocio
6.2. Objetivos de Calidad y planificacién para lograrlos

Como parte de la adopcion del enfoque de procesos, la RFD utiliza objetivos relacionados
con calidad, como se analiz6 en el punto 3 del presente documento.

Los objetivos por procesos se han desarrollado teniendo en cuenta que:

a) sean coherentes con la politica de calidad ;

b) sean mensurables;

c) tomen en cuenta los requisitos aplicables;

d) sean relevantes para la conformidad de productos y servicios y para mejorar la
satisfaccion del cliente;

e) tener en cuenta los factores aplicables referidos en 4.1, los requisitos

f) referidosen 4.2;

g) sean supervisados;

h) sean comunicados;

i) se actualicen segun proceda.

RFD-GCA-RG-POC-001 Plan de Acciones para objetivos de la Calidad
RFD-GF-PL-POA-002 POA COMUNICACION

RFD-GF-PL-POA-003 POA OPERACIONES

RFD-GF-PL-POA-004 POA COMERCIAL

ASENENEN

6.3. Planificacién de los cambios

Para cumplir con los objetivos de calidad, la RFD cuenta con recursos establecidos en Plan
Operativo Anual POA donde se establece:

a) qué se vaa hacer

b) qué recursos se requeriran

C) quién sera responsable

d) cuando se alcanzaran los objetivos

v RFD-GO-POL-PAC-001 Politica de adquisiciones y compras
v RFD-GO-POL-PCF-001 Politica de Capacitacién y Formacion Externa

7. Apoyo
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7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades

RFD proporciona los recursos suficientes para garantizar el correcto funcionamiento del
Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

En relacion con los recursos humanos, la competencia del personal, los controles
especificos realizados a los primeros, su formacién y sensibilizacion en funcién del
Sistema de Gestion de Calidad

RFD-GE-PL-PAE-001 Plan Estratégico 2024-2028.pdf
RFD-GF-PL-POA-001 POA DE.xlsx
RFD-GF-PL-POA-002 POA COMUNICACION.xIsx
RFD-GF-PL-POA-003 POA OPERACIONES.xIsx
RFD-GF-PL-POA-004 POA COMERCIAL.xIsx
RFD-GF-PL-POA-005 POA ADMINISTRATIVO.xIsx

AN NN U NN

7.1.2. Personas

La alta direccion se asegura de proporcionar el personal suficiente para el funcionamiento
eficaz del sistema de gestion de calidad, asi como los procesos identificados.

v" RFD-GTH-RG-DPC-001 Descripcion Perfiles del Cargo.xlsx
v RFD-GTH-RG-IND-001 Seguimiento a la Induccién del personal.xlsx
v" RFD-GTH-RGL-RIT-001 Reglamento Interno de Trabajo.pdf

7.1.3. Infraestructura

LA RFD determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio. La infraestructura incluye, segun corresponda:

a) los edificios, el espacio de trabajo y las instalaciones asociadas;
b) equipo de proceso, hardware y software;

c) servicios de apoyo como el transporte;

d) tecnologia de la informacion y la comunicacion.

Control Vehiculos RFD 2.pdf

Control de mantenimientos y chequeos vehiculos.pdf
Escrituras de propiedad aulas RFD.pdf

Escrituras de propiedad oficinas RFD.pdf

ASENENEN

29



Cédigo: RFD-GCA-MP-SGC-001
RFD Manual del Sistema de Gestion de Version: 3.0
Calidad Elaborado:27/05/2024
A T o Vigencia: 27/05/2026

v" FORMATO CUADERNILLO VEHICULOS.xlsx
v" Informe de mantenimiento equipos.pdf
v" Respaldos toma fisica.pdf

7.1.4. Ambiente para la operacidon de los procesos

La RFD proporciona un entorno de trabajo limpio, seguro y bien iluminado. El departamento
de talento humano de la RFD administra el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio. Los requisitos ambientales especificos para los
servicios se determinan durante la planificacién de la calidad y se documentan en
procedimientos subordinados, instrucciones de trabajo o documentacion del trabajo.

Los factores humanos se consideran en la medida en que afectan directamente a la calidad
de los productos y servicios.

v' CODIGO DE ETICA RFD 2018.pdf

v Informe final encuesta clima sentido de pertenencia y taller de plan de
accion

v" RFD-GTH-RGL-RIT-001 Reglamento Interno de Trabajo.pdf

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1. Generalidades

La RFD a fin de garantizar seguimiento y medicion de su gestion, realiza encuestas de
satisfacciéon de todos los servicios ofrecidos en el proceso capacitacion y formacion,
incluyendo todas las modalidades.

Estas encuestas constituyen un insumo para realizar la medicion de los objetivos
estratégicos propuestos por la RFD, a través del Cuadro de Mando Integral

Encuestas de satisfacciéon 2.pdf

Encuestas de satisfaccion

RFD-GCA-RG-TSI-001 Tabla de Seguimiento de Indicadores de Gestién.xIsx
RFD-GC-MP-SPV-001 Manual de Procedimiento de Servicio Posventa.docx

AR NEN

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

No aplica para la RFD
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7.1.6. Conocimientos de la organizacién

A fin de garantizar la innovacion de los servicios ofrecidos por la RFD, se ha considerado
la propuesta de automatizacidén de procesos que permitira mejorar la calidad de los servicios
de capacitaciéon y garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, Dicha automatizacion se
implementaran progresivamente desde el presente afio.

Adicionalmente, se realizan periddicamente evaluaciones de desemperio al personal de la
RFD para determinar los conocimientos de la organizacion y entregar servicios conforme a
los requisitos de los clientes.

v' Propuesta automatizacion de procesos

7.2. Competencia
7.2.1. Generalidades

RFD en relacion con los colaboradores de las unidades de Operaciones, Comercial.
Financiero logistica, contabilidad, recursos humanos, contrataciones.

o Determina la competencia necesaria de los colaboradores que realizan bajo su
control, un trabajo que afecta al desempefio de la gestién por procesos.

e Asegura que dichas personas sean competentes, basandose en una educacion,
formacion o experiencias adecuadas.

e Toma las acciones necesarias para adquirir y desarrollar la competencia necesaria
del personal y evalla la eficacia de las acciones tomadas.

e Procura acciones de toma de conciencia para los colaboradores, con la intencion
de sensibilizarlos en materia de gestion por procesos y asegura que comprendan
sus responsabilidades con respecto a nuestro enfoque basado en el sistema de
gestion de calidad.

7.2.2. Proceso de contratacion
Respecto a contratacion del personal, se ha definido el RFD-GTH-IT-CP-001 Contratacion
de personal, ademas debe quedar el siguiente registro RFD-GTH-RG-IND-001
Seguimiento a la Induccion del personal, por cada persona que ingrese a RFD

7.3. Toma de Conciencia

La capacitacion y la posterior comunicacion aseguran que el personal esté al tanto de:
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a) la politica de calidad y procesos internos;

b) objetivos de calidad ;

c) su contribucién a la eficacia del sistema de gestion, incluidos los beneficios de un
mejor desempefo;

d) las implicaciones al ocurrir no conformidades con los requisitos del sistema de
gestion.

ANENENEN

v

RFD-GCA-RG-ECA-001 Encuesta de Calidad.docx

Designacion equipo auditor.pdf

Ejercicio Grupal.docx

Politica de Calidad RFD difusion .msg (la politica de ¢ calidad esta incluida
en el documento

RFD-GCA-RG-ECA-001 Encuesta de Calidad.docx

7.4. Comunicacioén

RFD determina la comunicacién interna y externas pertinentes, las cuales se llevaran a
través de los canales de Comunicacion establecidos por la organizacion segun plan de
comunicacion.

RFED-GC-IT-COM-001 Comunicacion del SIGC

7.5. Informacién documentada

La informaciéon documentada necesaria para el Sistema Integrado de Gestiéon de Calidad
comprende la requerida por la 1ISO 9001 y la considerada como necesaria por RFD en
relacion con sus unidades de logistica y contabilidad para asegurar la eficacia del Sistema
Integrado de Gestion de Calidad, quedando definidos los criterios y lineamientos a seguir
en el documento RFD-GCA-MP-CID-001 Control de Informacion Documentada.docx; y
en el formato RFD-GCA-RG-LMD-001 Lista Maestra de Documentos y Registros

8. Operacién

Sistema de Gestién de Calidad

8.1. Planificacién y control operacional

La RFD ha planificado, implementado y controlado los procesos necesarios para cumplir
los requisitos para la provisién de su portafolio de servicios, a través de documentos
estratégicos como:

v
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v" Manuales de Procesos levantados y aprobados
v' Tabulacién encuestas de satisfaccion
v POA

8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.2.1. Comunicacion con el cliente

La comunicacion con el cliente incluye:

v' Contratos con clientes

v" Facturas de servicios

v' Servicios Post Venta

v' Marketing y gestién comercial, atenciéon de requerimiento de clientes
8.2.2. Determinacioén de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos legales y reglamentarios para los servicios que se ofrece la RFD incluye:

v’ Licencia Metropolitana Unica para el ejercicio de las Actividades
Econdmicas (LUAE)

v Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

v" RFD-GCA-RG-EA-001 Estatuto aprobado

8.2.3. Revisién de los requisitos para los productos y servicios

La RFD de desarrollo tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los servicios que se
van a ofrecer a sus clientes, mismos que se reflejan a través de los siguientes documentos:

POA

Base de datos de facilitadores

Contratos de facilitadores

Contratos de logistica

Expedientes de cursos de capacitacion

Envio de contenido o informacién de cursos a clientes previo a
inscripciones (mailing)

Tabulacion encuestas de satisfaccion

ANENENENENEN

<\

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La RFD consciente de la necesidad de innovar y mejorar los servicios prestados a sus

clientes, ha desarrollado una propuesta de automatizacion de procesos, que incluyen los
cambios de los requisitos de las partes interesadas tanto internas como externas, con la
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finalidad de garantizar estandares de calidad de manera permanente. El documento que
contiene dicha informacién es: “Propuesta de automatizacion de procesos”

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1. Generalidades
A través de la estandarizacion de procesos operacionales, la RFD establece, implementa y
mantiene el disefio y desarrollo de sus servicios, mismos que son documentados y
garantizan la ejecucion de todos los procedimientos para brindar cursos de capacitacion y
asistencia técnica.

Los procesos documentados, revisados y aprobados son:
v" RFD-GO-MP-CAP-001 Manual de Procedimiento Cursos Abiertos
Presenciales
v" RFD-GO-MP-CCC-001 Manual de Procedimiento Convocatoriay calificacion
de Capacitadores

8.3.2. Planificacion del Disefio y Desarrollo

La planificacién para disefar y desarrollar los servicios ofertados por la RFD, parten del
estudio técnico de deteccion de necesidades de nuestros colectivos, mismo que se realiza
cada afo y posteriormente se traducen en un Plan de Capacitacion Anual. Documentos:

v" Documento "Deteccién de necesidades"
v" Plan de Capacitacion 2024

8.3.3. Entradas para el Disefio y Desarrollo

Se constituye en entradas para el disefio y desarrollo de los servicios de capacitacion, los
siguientes:

Estatuto (legales)

Informe de gestién (como base de disefio del afio siguiente)
Politica de Capacitacion y Formacion externa

Matriz de riesgos de Calidad

ASENENRN

8.3.4. Controles del Disefio y Desarrollo

El control del disefio y desarrollo de los servicios de capacitacién, se ejecutan a través de
las siguientes herramientas:
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v' Seguimiento del Plan de Capacitacion
v' Seguimiento de Balance Score Card

8.3.5. Salidas del Disefio y Desarrollo

Las salidas del disefio y desarrollo para la provision de servicios de capacitacién en la RFD,
se realizan a través de encuesta de satisfaccion al cliente, aplicadas después de la entrega
de los servicios, a todos nuestros usuarios.

Dichas encuestas son tabuladas y se obtiene un informe peridédico, donde se incluye a la
alta direccion de la RFD, para la medicién de los requisitos establecidos en las entradas y
para asegurar la mejora continua de nuestros procesos.

Documento:

v Informe de andlisis de encuestas

8.3.6. Cambios del Disefio y Desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo se fundamentan en las necesidades de nuestros
clientes y en los cambios exdgenos que se presentan en el mercado a fin de mantener una
ventaja competitiva.

Uno de los procesos mas importantes que exigen innovacion continua, se enfoca en la
automatizaciéon de los procesos operacionales, con la finalidad de simplificar la interaccion
con nuestros clientes y garantizar sus necesidades, expectativas y requisitos.

Documentos:
v' Politica de Capacitacién y Formacién externa
v" Propuesta automatizacion de procesos

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La RFD garantiza que los servicios adquiridos se ajustan a los requisitos de compra
especificados por los clientes.

Ademas, evalla y selecciona proveedores en funcién de su capacidad para suministrar
servicios de acuerdo con los requisitos de la organizacion y de sus colectivos. Se establecen
los criterios de seleccién, evaluacion y reevaluacién, haciendo hincapié en los facilitadores
y consultores.
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Las compras o contrataciones se hacen a través de 6rdenes de compra formales y / o
contratos que describen claramente lo que se estd comprando. Los productos o servicios
recibidos se verifican entonces contra los requisitos para garantizar la satisfaccion de los
requisitos. Se puede solicitar a los proveedores que no proporcionen productos o servicios

conformes que realicen acciones correctivas formales.

Estas actividades se definen més a fondo en los siguientes documentos:

v' Contratos Facilitadores
v' Contratos logistica

8.5. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.5.1. Control de la produccién y de la provisién del servicio

Para controlar su provision de sus servicios, la RFD considera, segun corresponda, lo

siguiente:

a) la disponibilidad de documentos o registros que definan las caracteristicas de los
productos y servicios, asi como los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y uso de recursos adecuados de monitoreo y medicién;

c) larealizacion de actividades de seguimiento y medicion;

d) el uso de infraestructuras y medio ambiente adecuados;

e) el nombramiento de personas competentes, incluidas las cualificaciones requeridas;

Lo cual se evidencia en los siguientes documentos:

Plan de Capacitacion

Deteccidn de necesidades

POA

Informe de Gestién

Informe de andlisis de encuestas
Matriz de riesgos SGC

AN NENENE NN

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

Manuales de Procedimientos Operaciones

Manual de Proceso Seguimiento Post venta

Donde corresponda, la RFD identifica sus servicios u otras salidas criticas de los procesos
por los medios adecuados. Dicha identificacion incluye el estado del servicio con respecto
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a los requisitos de monitoreo y medicion. A menos que se indique otra cosa, como no
conforme, pendiente de inspeccion, definir disposicidn, o algin otro identificador similar, se
considerara que todos los servicios son conformes y adecuados para su uso.

Dicha trazabilidad, se ejecuta y conserva en los expedientes después de la provision de
cada servicio.

e Expediente de cursos de capacitacion

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La RFD, ejerce el cuidado con la propiedad del cliente o del proveedor mientras esté bajo
el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la organizacion. Al recibirlo, dicha
propiedad se identifica, verifica, conserva y protege. Si alguna de estas propiedades se
pierde, dafia o se encuentra que no es adecuada para su uso, se informa al cliente o
proveedor y se mantienen registros.

Para la propiedad intelectual del cliente, incluidos los datos suministrados por el cliente
utilizados para el disefio, la produccion y / o la inspeccion, este se identifica por el cliente y
se mantiene y se conserva para evitar la pérdida accidental, dafio o uso inapropiado.

8.5.4. Preservacion
Se preserva la conformidad de los servicios u otras salidas del proceso durante el
procesamiento interno y la entrega, para asegurar la satisfaccién de los clientes y los
requisitos en los servicios de capacitacion ofertados por la RFD.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
Las actividades posteriores a la entrega se llevan a cabo de conformidad con el sistema de
gestion de calidad definido en el presente documento. Dichas actividades se encuentran
descritas en el proceso:

e Seguimiento Post Venta

Dicho procedimiento incluye:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las posibles consecuencias no deseadas asociadas con sus productos o servicios;
¢) la naturaleza, uso y duracién prevista de sus productos o servicios;
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d) requisitos del cliente;
e) comentarios de los clientes.

8.5.6. Control de los cambios
La RFD revisa y controla tanto los cambios planificados como los no planificados de los
procesos en la medida necesaria para asegurar la conformidad permanente con todos los
requisitos.
Los cambios en el sistema de gestion de la calidad y sus procesos se llevan a cabo de
manera planificada segun el procedimiento “RFD-GCA-MP-CID-001 Manual de
Procedimientos de Informacién documentada”

8.6. Liberacién de los productos y servicios
Las revisiones, inspecciones y pruebas se llevan a cabo en las etapas apropiadas para
verificar que se han cumplido los requisitos. Esto se hace posterior a la entrega de servicios
de capacitacion, a través de las encuestas de satisfaccion a los clientes y el Proceso de
Seguimiento Post Venta

8.7. Control de las salidas no conformes
Se procura que los servicios u otras salidas de los procesos de la RFD, se controlen
conforme a la necesidad y requisitos de los miembros y clientes de la RFD, para lo cual, los
departamentos de operaciones y comercial realizan encuestas y entrevistas que garanticen
la calidad de los servicios prestados.
8.8 Planificacion y control operacional

RFD ha establecido criterios para implementar, mantener y controlar los procesos

necesarios para cumplir con los requisitos de la ISO 9001 con el objetivo de asegurar
la correcta implementaciéon de los controles/acciones/decisiones.

9. Evaluacién del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
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9.1.1. Generalidades

LA RFD ha determinado qué aspectos de su sistema integrado de gestion de calidad, que
deben ser monitoreados y medidos, asi como los métodos a utilizar y los registros a
mantener, dentro de este documento.

El seguimiento y la medicion de los procesos, tal como se definen en el punto 5.3 anterior,
garantizan que la alta direccion y los lideres de los procesos evallan el rendimiento y la
eficacia del propio sistema de gestion de calidad.

v' Seguimiento del Plan de Capacitacion
v' Seguimiento de Balance Score Card

9.1.2. Satisfaccion del cliente

Como una de las mediciones del desempefio del sistema de gestién de calidad, la RFD
supervisa la informacién relacionada con la satisfaccion del cliente en cuanto a si la
organizacion ha cumplido con los requisitos del cliente.

Los métodos para obtener y usar esta informacion incluyen:

v registrar las quejas de los clientes;
v rechazos o devoluciones de servicios;
v/ presentacion de encuestas de satisfaccién del cliente.

El sistema de accibn correctiva se utilizara para desarrollar e implementar planes de mejora
de la satisfaccion del cliente que aborden las deficiencias identificadas por estas
evaluaciones y evaluar la efectividad de los resultados.

v Informe de anéalisis de encuestas
v" Encuestas de satisfaccion

9.1.3. Andlisis y evaluacién
RFD y evalla los datos y la informacion que surgen del monitoreo y medicion para evaluar:

conformidad de los servicios;

el grado de satisfaccion del cliente;

el rendimiento y la eficacia del sistema de gestién de la calidad;
si la planificacion ha sido implementada efectivamente;

a0 op
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e. la eficacia de las medidas adoptadas para abordar los riesgos y las
oportunidades;

f. el desemperio de los proveedores externos;

g. la necesidad de mejorar el sistema de gestion de calidad.

Las técnicas estadisticas utilizadas pueden definirse en procedimientos documentados
apropiados; en todos los casos, los métodos se basan en normas establecidas o se
determinan de otro modo que son estadisticamente validos.

v Informe de andlisis de encuestas
v Informe de Gestion

9.2. Auditoria Interna

La RFD planifica auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el sistema
integrado de gestién de calidad, cumple con los requisitos legales y reglamentarios, con los
requisitos de ISO 9001:2015 y con los requisitos del sistema integrado de gestion de calidad
y determinados por la RFD. Las auditorias también buscan asegurar que el sistema de
gestion se ha implementado y se mantiene de manera efectiva.

Estas actividades se definen en el documento:
v" RFD-GCA-MP-AI-001 Manual de Procedimientos de Auditoria Interna
v" RFD-GCA-RG-PAI-001 Plan Auditoria Interna
v" RFD-GCA-RG-PGA-001 Programa de Auditoria Interna

9.3. Revision por la direccién
9.3.1. Entradas para la revision por la direccién SGC

Através de su liderazgo y sus acciones, la alta direccidén crea un ambiente, el cual involucra
de manera integral a todo el personal, y en el cual un sistema integrado de Gestion de
Calidad y puede operar eficazmente.

Los principios de la Gestion de Calidad, pueden ser utilizados por la alta direccion como
base de su papel, que consiste en:

a) Revisiones de las acciones que fomenten el SGC, se verifica a través de: RFD-GCA-
FOR-RPD-001 Acta de Revisién por la Direccion
b) Los cambios respecto a las cuestiones externas e internas, se verifica en RFD-GCA-
FOR-RPD-001 Acta de Revision por la Direccion.
c) La revision del desempeiio del SGC que incluye:
= Lasatisfaccién del cliente y retroalimentacion de partes interesadas, a través del
documento: Informe anélisis de encuestas Direccion Ejecutiva 2023.
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= El cumplimiento de los objetivos de calidad descritos en el 3.1 del presente
documento, a través de la revision descrito en RFD-GCA-FOR-RPD-001 Acta
de Revision por la Direccién

= El desempefio de los procesos respecto a los servicios de capacitacion,
descritos en RFD-GCA-FOR-RPD-001 Acta de Revisidn por la Direcciéon

= No conformidades y resultados de auditoria, descritos en RFD-GCA-RG-IAI-001
Informe de Auditoria Interna

» Los resultados de seguimiento y medicion, que se realizan a través del Tablero
de Seguimiento de Indicadores, y se revisan en RFD-GCA-FOR-RPD-001
Acta de Revisién por la Direccién

Descripciéon de Actividades de Revision por la Direccion

Descripcién de la Actividad Responsable
Apertura de la reunién de Revisién Direccién Ejecutiva

Presentar la informacién de entrada para la | Lider de Calidad

revision
Presentacion de resultados Jefaturas de area
Salidas de la Revision Direccion Ejecutiva, Lider de Funcion de
cumplimiento, érgano de gobierno
10. Mejora
10.1. Generalidades

RFD utiliza el sistema de gestion de calidad para mejorar sus procesos, productos y
servicios. Dichas mejoras tienen por objeto atender, en la medida de lo posible, las
necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

Los resultados del analisis se utilizaran para evaluar:

a) la conformidad de productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el rendimiento y la eficacia del sistema de gestion;

d) la eficacia de la planificacion;

e) la eficacia de las medidas adoptadas para abordar los riesgos y las oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores externos;

g) otras mejoras del sistema de gestién.

h) Reaccionar inmediatamente ante no conformidades.
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i) Evaluar la necesidad de acciones correctivas para eliminar las causas que han
ocasionado la no conformidad.

j) Implementar acciones que sean precisas.

k) Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

10.2. No conformidad y accidn correctiva
Las acciones correctivas para eliminar la causa de la no conformidad para prevenir la
recurrencia. Asimismo, la empresa toma medidas preventivas para eliminar las causas de
posibles no conformidades para prevenir su ocurrencia.

10.3. Mejora continua

Mediante las revisiones de la eficacia del proceso, realizadas como parte de la revision de
la gestidon, la RFD trabaja para mejorar continuamente la idoneidad, la adecuacion y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto incluye buscar oportunidades de mejora.

Direccidon Ejecutiva: tiene las siguientes responsabilidades frente a la estrategia de
gestion por procesos:

e Establecer las politicas y poner en marcha este manual lo cual incluye las instrucciones
que deban impartirse respecto de la estructuracion, ejecucion y supervision de las
acciones dirigidas a la prevencion efectiva administracion por procesos.

e Revisar y recomendar mejoras a procedimientos internos que fortalezcan las acciones
para la mejora de procesos institucionales.

e Brindar apoyo y direccion respecto de la implementacion del Manual de Sistema de
Gestidn de Calidad, en sus areas de responsabilidad.

e Asegurar la adecuada identificacion de los riesgos en procesos, a fin de crear
estrategias de mitigacion.

Responsable SGC/ Funciéon de Cumplimiento

El Lider de Calidad, es el responsable directo de velar por el cumplimiento del presente
Manual y tendra las siguientes funciones:
e Servir como asesor confiable de niveles directivos sobre los resultados de gestion
institucional
e Recomendar a la Alta Direccion medidas preventivas y/o acciones para fortalecer
la gestién por procesos
e Se encarga de la adecuada articulacion de las politicas del programa de
cumplimiento.
e Presentar a los altos directivos, al menos cada tres meses, informes de su gestion
como Oficial de Cumplimiento.
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Informar a los administradores de la RFD acerca de las infracciones que haya
cometido cualquier empleado respecto del Programa de Cumplimiento, para que se
adelanten los correspondientes procedimientos sancionatorios conforme lo
establezca el Reglamento Interno de Trabajo.

Comité de Calidad

Promover la Politica de Calidad con todas las partes interesadas de la organizacion.
Debera evaluar las acciones de mejora de procesos agregadores de valor

Evalla los resultados de las encuestas de percepcién de los usuarios

Identifica nudos criticos en los procesos clave y plantea posibles acciones de
mejora

Empleados

Conocer, comprender y aplicar el Manual de Gestion de Calidad

11. Control de Cambios

Versién Fecha Detalle

01 24/10/2019 Creacion del Documento

02 25/08/2021 Actualizacion del Documento

03 27/05/2024 Actualizacion de documento, actualizacién del Mapa
de procesos, inclusion de estructura de roles.
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