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0. Introduccion

El presente documento es un manual, en donde se describe el Sistema de Gestion de Calidad de
ACULCO, implementado para el proceso de disefio, desarrollo y ejecucion de proyectos de
cooperacion en Espafia y Latinoamérica.

El Sistema de Gestion de Calidad se implementa y mantiene en base a los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015. El manual de calidad de la organizacion y los documentos que del mismo se derivan son
de cumplimiento obligatorio para todos los trabajadores de |a organizacion, y los mismos deben velar
por su confidencialidad y control.

La aprobacion del manual del Sistema de Gestién de Calidad es responsabilidad de |a alta direccion,
con el apoyo del equipo de implementacidn del SGC en las etapas de elaboracién y revision. Su
estructura cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, apoyados por los procedimientos,
los documentos y registros relacionados.

Ef Sistema de Gestidn de Calidad es revisado por la alta direccion periédicamente, para asegurar su
conveniencia, adecuacién y eficacia. Esta revision incluye, entre otros aspectos, el analisis de
resultados de auditorias, las acciones de seguimiento, el estado de acciones correctivas, y
recomendaciones de mejora que constituyen la base para las mejoras y los cambios necesarios en los
procesos.

Las modificaciones en el Manual del Sistema de Gestion de Calidad obedecerdn a cambios en los
procesos, en la estructura, en la organizacion, en los requisitos aplicables, y en la norma 1SO
9001:2015.

Este manual esta dividido en numerales de la misma forma en que se divide la Norma 150 9001,
donde se muestran los documentos, registros que evidencian su cumplimiento y su ubicacion, bien
sea dentro o fuera de este manual.

Junto con este manual se establecen una politica y objetivos, al igual que procedimientos,

instrucciones y flujogramas para su cumplimiento y para demostrar sus logros segln criterios
definidos.
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1. Presentacion de la organizacién

1.1. Estructura de la organizacion

[i Direccion ]
L. u

' s ; et
Coord. Administracion  Cor
\ 1ha
TC. Administracién
TC. TC.,
Representante de -
ladireccidn para ::;: l:\?:ﬁ
smindsle |G| G

TC. : Tecnico de proyectos
Coord. : Coordinador
Resp. : Responsable

Figura 1: Diagrama de la organizacidn

2. Obijetivo, alcance y usuarios

El Manual del Sistema de Gestion de Calidad documenta el Sistema de Gestién de Calidad del
departamento de proyectos de ACULCO y demuestra la capacidad de ACULCO para proporcionar
continuamente servicios que respondan a los requisitos de los clientes.

2.1. Exclusiones

Se excluye la clausula 7.5.1.2 de la norma ISO 9001:2015, ya que |a organizacidn no emplea
equipos de medicion para garantizar 12 validez y fiabilidad de los resultados de medicion.

Las exclusiones no afectan a la capacidad de la organizacion para cumplir con los requisitos del
cliente y los requisitos legales correspondientes.
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3. Términos y definiciones

Para el propdsito de este Manual de Sistema de Gestién de Calidad, ACULCO hace referencia a los
términos y definiciones que figuran en el documento "Vocabulario y Fundamentos de Sistemas de
Gestion de Calidad" de la I1SO 9000:2015.

Se aplica la dltima revision de este documento.

4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprensidn de la organizacion y su contexto

ACULCO considera el contexto de la organizacidn de acuerdo con Procedimiento para Determinar el
Contexto y las Partes Interesadas.

4.2, Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

ACULCO determina las partes interesadas y sus necesidades y expectativas de acuerda con el
Procedimiento para Determinar el Contexto y las Partes Interesadas y las enumera en Listo de
Partes Interesadus.

4.3. Determinar el alcance del Sistema de Gestion de Calidad

ACULCO define los limites y Ia aplicabilidad del Sistema de Gestidn de Calidad en el Alcance del
Sistema de Gestién Integrado.

4.4. Sistema de Gestidn de Calidad y sus procesos

ACULCO establece e implementa el SGC, que es mantenido y mejorado continuamente segun los
requisitos de la IS0 9001:2015 incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones.

ACULCO determina los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través de la organizacidn.

ACULCOC ha determinado las correspondientes entradas y salidas de los procesos, los criterios y los
métodos necesarios para el funcionamiento y el control eficaz de estos procesos, asi como los
recursos necesarios y |as responsabilidades y las autoridades de los procesos en el Plan de Proyecto.
Las secuencias e interacciones entre los procesos se describen en la Figura 2;: Mapa de procesos.

Durante la revision por direccion, la alta direccion de ACULCO evalda los procesos y hace los cambios
necesarios para garantizar que los procesos alcanzan los resultados previstos y que se produce una
mejora de los procesos, asi como del SGC.
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5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. General

La alta direccién de ACULCO tiene la responsabilidad de que el SGC sea eficaz y proporciona los
recursos necesarios para asegurar que la Politica de Calidad, la Politica Ambiental y Objetivos del
$GI sean compatibles con la direccidn estratégica y el contexto de la organizacion.

La alta direccién asegura que los requisitos del SGC se integran en los procesos de negocio de
ACULCO, y que el SGC logre los resultados previstos.

La alta direccién comunica la importancia de un SGC eficaz, promueve la mejora continua, un
enfoque de procesos, un pensamiento basado en riesgos, y apoya a los cargos de gestién para
demostrar el liderazgo en sus dreas de responsabilidad.
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5.1.2. Enfoque basado en cliente

La alta direccion de ACULCO demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque basado en
cliente garantizando:

e que los requisitos de cliente, legales y reglamentarios son definidos, entendidos y se cumplen
de manera sistematica

e que los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de productos y
servicios y a la capacidad de mejorar la satisfaccién del cliente son determinados y
abordados

s que se mantiene el foco de atencién en mejorar la satisfaccion del cliente
5.2, Politicas del SGC

ACULCO define la Politica de Calidad como un documento separado y lo pone a disposicion de los
empleados y del publico.

La politica representa el marco de trabajo para la planificaciéon y la mejora del SGC, y el
establecimiento de objetivos de calidad tanto generales como especificos.

5.3. Funciones de la organizacion y responsabilidades

Las responsabilidades y las autoridades para las funciones relevantes las asigna la alta direccidn, y las
comunica dentro de ACULCO. La alta direccién asigna funciones y responsabilidades para asegurar
que el SGC cumple con la norma 1SO 9001:2015 y la comunicacién sobre el desempefio del SGC,
incluyendo en el desempeiic del SGC, a la alta direccion.

6. Planificacién

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Durante la planificacion del SGC, ACULCO considera el contexto de la organizacién, las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y el alcance del SGC.

ACULCO determina los riesgos y oportunidades relacionados con la capacidad de asegurar que el SGC
pueda alcanzar los resultados previstos, mejorar los resultados deseables, prevenir o reducir los
efectos no deseados, sea compatible con el contexto de la organizacién y pueda alcanzar la mejora
continua,

Los riesgos y oportunidades relacionadas con el SGC se abordan segtin el Procedimiento para
Abordar Riesgos y Oportunidades.

6.2. Objetivos del SGC y planes para conseguirlos
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El director general define continuamente objetivos de calidad para las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizacion. El seguimiento de los objetivos es llevado a cabo por el/la
administradora en el contexto del seguimiento y medicién y la revisién por direccion.

Los objetivos SGC son coherentes con la Politica de Calidad y son descritos para todos los niveles y
funciones en ACULCO teniendo en cuenta los requisitos aplicables, la relevancia para la conformidad
de productos y servicios, y la mejora de la satisfaccion del cliente.

Los planes para lograr el objetivo se hacen para cada objetivo de calidad definido.

Las actividades de los planes para lograr los objetivos de calidad, las responsabilidades, los plazos y
recursgs para la realizacion de los objetivos, se definen y se documentan en Objetivos del SGC. La
realizacion de los planes se revisa regularmente por el/la administrador para de esta manera
supervisar [a realizacién e incluir situaciones nuevas o modificadas, o como minimo durante la
revision por direccidn.

6.3. Planificacidon de cambios

Cuando la organizacion determina la necesidad de cambios en el Sistema de Gestidn de Calidad, la
direccién asume la responsabilidad de llevarlos a2 cabo de manera planificada.

La direccién planifica cambios en el SGC teniendo en cuenta el propdsito de los cambios y las
potenciales consecuencias, la integridad del SGC, y la asignacion o reubicacién de las
responsabilidades y autoridades.

7. Recursos

7.1. Recursos

ACULCO determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestidn de Calidad.

7.2. Competencia

ACULCQ dispone del personal necesario con los conocimientos necesarios y habilidades, la
infraestructura organizacional, y los recursos financieros para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora del SGC.

En los casos en los que se considere necesario y justificado, ACULCO contratara personal externo
competente y organizaciones de campos relevantes para la realizacion de actividades para las que la
organizacion no dispone de recursos suficientes.

El personal directivo/de coordinacién/responsable es responsable de identificar necesidades y de
llevar a cabo sesiones de formacién profesional a los empleados que realizan actividades que pueden
tener un impacto significativo sobre la calidad del producto, servicio y la satisfaccién del cliente.
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Cada coordinador o responsable de una parte de la organizacién o también conocido como
propietario de un proceso, es responsable de la adecuada competencia de sus trabajadores, sobre la
base de educacion, formacidn o experiencia laboral, conforme a los requisitos de su trabajo.

El método de asegurar las competencias necesarias para las funciones, responsabilidades y
autoridades para la implementacién y las actividades de control dentro del SGC se establece
conforme al Procedimiento para la Competencia, Formacién y Concienciacion. Se mantienen
registros de la formacién completada y la eficacia de la formacién.

7.3. Concienciacion

ACULCO asegura que las personas trabajando bajo su control son conscientes de |z Politica de
Calidad, los objetivos relevantes del SGC, su contribucidn a la efectividad del SGC y las consecuencias
de la no conformidad con los requisitos del SGC.

7.4. Comunicacion

La direccién es responsable de determinar las comunicaciones internas y externas relevantes para el
SGC, incluyendo el tema, plazo, método de comunicacion, asi como quién y con quién se llevara a
cabo la comunicacién.

7.5. Informaciéon documentada

La Informacidn Documentada del Sistema de Gestion de Calidad se lleva a cabo a través de los
siguientes documentos:

e Politica de Calidad, Objetivos de Calidad

¢ Manual de Calidad

o Procedimiento para el Control de Documentos y Registros

s Documentos, incluyendo registros, requeridos por ISO 9001, que se incluyen en Lista de
Documentos internos

* Documentos, incluyendo registros, que ACULCO ha determinado como necesarios, que se
incluyen en Lista de Documentos Internos

8. Operacion
8.1. Control y planificacion de la organizacién

La direccion es responsable de la planificacion y desarrollo de los procesos necesarios para la
realizacidn del producto de acuerdo con el Procedimiento para Produccion y Provision de Servicios.

8.2. Requisitos para productos y servicios

La comunicacion con los clientes, el proceso de determinar y revisar los requisitos relacionados con
los productos y servicios, y los cambios en los requisitos para productos y servicios, se define en el o
los procedimientos de elaboracidn de proyectos sociales.
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8.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios

Direccion designa a las personas responsables de ia planificacidn, realizacion y gestién del diseiio y
desarrollo del producto y la gestion de proyectos, de acuerdo al Procedimiento para Diseiio y
Desarrollo.

8.4. Control de procesos proporcionados externamente, productos y servicios

Documentando un método adecuado para la evaluacion y seleccion de proveedores, ACULCO
asegura que el producto entregado cumple con las peticiones de compras especificadas en el
Procedimiento para Compras y Evaluacion de Proveedores.

8.5. Produccién y prestacion del servicio

ACULCO define las actividades para planificar y ejecutar el proceso de realizacion del producto bajo
condiciones controladas, con el fin de asegurar una completa capacidad del proceso y para prevenir
la ocurrencia de no conformidades. Al mismo tiempo, se proporcionan todos los recursos necesarios
para la ejecucion de estos procesos segun el Procedimiento para Produccion y Provision de
Servicios.

8.6. Llanzamiento de productos y servicios

La organizacion ha implementado mecanismos planificados, en las etapas correspondientes, para
verificar que se cumplen los requisitos del producto y del servicio, segln e! Procedimiento para
Produccién y Provision de Servicios.

8.7. Control de productos no conformes

La organizacién asegura que los productos que no se ajustan a sus necesidades se identifican y se
controlan para prevenir su uso no intencionado o envio, segun el Procedimiento para la Gestion de
No Conformidades y Acciones Correctivas.

9. Evaluacion del desempeiio
9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.1.1. General

La direccién y los propietarios de cada uno de los procesos en ACULCO definen lo que se controla y
mide, asi como los métodos y plazos de seguimiento y medicién. Los resultados del seguimiento y fa
medicién se evaluaran en los niveles y las funciones apropiadas en la organizacion, y la alta direccion
evaluara el desempefio del SGC durante la revision por direccion.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

ACULCO controla las percepciones de los clientes del grado en que sus necesidades y expectativas se
han cumplido segln el Procedimiento para medicion de Satisfaccion de usuarios/as

Manual Sistema de Gestién de Calidad ver. PR.03_V01 de febrero de 2018 Pigina 12 de 14



ACULCO

9.1.3. Andlisis y evaluacién

ACULCO analiza y evalua los datos y la informacién derivada del seguimiento y medicion.

Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar:

+ conformidad de los productos y servicios;

o el grado de satisfaccidn del cliente;

* el rendimiento y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad;

* Sila planificacion se ha implementado con eficacia;

» |a efectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
¢ ¢l desempeiio de los proveedores externos;

* la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad.

9.2. Auditoria interna

ACULCO lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para demostrar la conformidad y
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad segun el Procedimiento para Auditoria Interna.

9.3. Revision por direccion

La direccién de ACULCO lleva a cabo revisiones regulares del SGC, por lo menos una vez al aiio, segtin
el Procedimiento para la Revision por Direccion.

10. Mejora

10.1. General

ACULCO determina y selecciona opertunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para
cumplir los requisitos del cliente y mejorar la satisfaccidn del cliente.

Esto incluye:

* mejorar productos y servicios para cumplir con los requisitos, asi como abordar futuras
necesidades y expectativas;

e corregir, prevenir, o reducir efectos no deseados;
e Mejorar el desempeiio y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

10.2. No conformidad y accién correctiva

Aculco maneja las no conformidades para controlar y corregir y afrontar las consecuencias, segtn el
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Procedimiento para la Gestion de No Conformidades y Acciones Correctivas.

ACULCO establece un sistema de accién correctiva para investigar y documentar la causa raiz y las
acciones para corregir la no conformidad reportada por el proveedor, internamente, o por el cliente.
Las acciones correctivas son asignadas a un individuo responsable y se rastrean a través de un
numero, y se completan segun la fecha prevista, de acuerde con el Procedimiento para la Gestién de
No Conformidades y Acciones Correctivas.

10.3. Mejora continua

ACULCO mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestidn de
Calidad.

La organizacién considera los resultados de andlisis y evaluacion, y los resultados de la revision por
direccion, para determinar si hay necesidades o posibilidades de abordarlos como parte de la mejora
continua.
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