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INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis plantea el disefio estructural de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma internacional 1ISO 9001:2008 para el
proceso de transferencias de fondos al exterior del Departamento del Exterior del
Banco Central de Reserva de El Salvador. Con esta propuesta se busca
responder a las exigencias de los clientes, de la organizacién, y mejorar el
desempeiio global.

El objetivo principal de este trabajo es analizar la situacion actual del
Departamento del Exterior y mediante ello disefiar la estructura documental del
Sistema de Gestion de Calidad, demostrando que a través del desarrollo, la
implementacion y mantenimiento del mismo, permitird mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos y lograr un alto grado de satisfaccion del cliente.

En el capitulo | se procede a definir aspectos relacionados al Banco Central de
Reserva y del Departamento del Exterior, asi como aquellos aspectos
especificos de la investigacion. En el capitulo Il se establece el marco tedrico de
la investigacion, el cual est4 basado en el estdndar de la norma ISO 9001:2008,
la cual se revis6 e interpreté cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos
que la conforman.

En el capitulo Il se identificO la operatividad de los procesos involucrados
directamente con el giro del negocio, los que conforman el mapa de procesos.
Seguidamente, se realizd un exhaustivo andlisis de la situacion actual del
Departamento del Exterior, para ello se utilizé la herramienta administrativa
FODA y se realizé un cuestionario de los requisitos de la norma ISO 9001:2008
consiguiendo detectar las fortalezas y falencias existentes en sus procesos.

En el capitulo IV después de haber identificado los principales procesos y
establecido la linea base, se redisefiaron aquellos procesos que lo requerian de
forma que cumplieran con los requisitos de la norma, para ello se confeccion6 el
Manual de Calidad que tiene como objetivo describir el Sistema de Gestion de
Calidad que incluye el alcance, la politica de calidad y la estructura
organizacional entre otros aspectos.

Finalmente, en el capitulo V se presentan las conclusiones referentes al trabajo
las cuales son aspectos esenciales de cada capitulo de la tesis; asimismo se
detallan las recomendaciones para implementar y mantener dicho sistema
funcionando apropiadamente y acorde a los requisitos de la norma ISO
9001:2008.



CAPITULO 1: MARCO REFERENCIAL

1.1 Descripcion del sujeto de estudio
1.1.1 Antecedentes del Banco Central de Reserva

Desde su creacion, el Banco Central de Reserva ha jugado un papel muy
importante en el desarrollo econdmico de El Salvador; a lo largo de 80 afos de
historia ha liderado y participado en una serie de eventos que han marcado el
rumbo econdmico del pais y del mismo Banco Central.

Por tal motivo y con el propésito de presentar los momentos mas importantes en
la historia del Banco Central, a continuacion se detallan las cinco etapas que han
marcado el recorrido de la institucion desde su fundacion, estatizacion,
nacionalizacion de la banca, re-privatizacién de la banca y por ultimo la entrada
en vigencia de la Ley de Integracién Monetaria.

FUNDACION

= Fundado como Sociedad Andénima el 19 de Junio de 1934
* Inici6 operaciones el 5 de Julio de 1934

= Sus objetivos fueron controlar el volumen del crédito y la demanda del medio
circulante, asegurando la estabilidad del valor externo del Colon, regulando
la expansion o contraccion del crédito y fortaleciendo la liquidez de los
bancos comerciales

* Funcioné como Sociedad Anénima durante 27 afios, manteniendo su imagen
de austeridad y sanidad.

= Don Luis Alfaro Durén fue el primer presidente del BCR (1934 — 1954), quien
no tenia ambiciones politicas de caracter personal, condicion que se
consider6 esencial para ejercer el cargo con absoluta independencia.

ESTATIZACION

= EI Sr. Carlos Canessa presidié el Banco Central desde 1954 hasta 1961.

= En abril de 1961, mediante la Ley de Reorganizacién de la Banca de la
Nacion, el Banco Central se convirtio en entidad del Estado de caracter
publico, reorganizando y modificando sus funciones originales

= Sus nuevos objetivos fueron: promover y mantener las condiciones
monetarias, cambiarias y crediticias favorables para el desarrollo ordenado
de la economia nacional; mantener la estabilidad monetaria del pais;
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preservar el valor internacional del Colén y su convertibilidad; y coordinar la
politica monetaria del Banco Central con la politica economica del Estado.

= Se creb la Superintendencia de Bancos y otras Instituciones Financieras,
para supervisar al Sistema Financiero.

= EI 23 de agosto de 1973 se aprobd la Ley de Creacién de la Junta
Monetaria, donde se concentré la formulacion y direccién de las politicas
monetarias y financieras en un nuevo ente del Estado y el Banco Central se
convirtié en ejecutor de las resoluciones.

= EIl 25 de marzo de 1982 la Ley del Régimen Monetario, depositdé el manejo
de las medidas monetarias, cambiarias y crediticias en el Estado, por medio
de la Junta Monetaria.

NACIONALIZACION DE INSTITUCIONES DE CREDITO Y

ASOCIACIONES DE AHORRO Y PRESTAMO

= El Dr. Pedro Abelardo Delgado, quien fungié como Presidente del Banco
Central desde enero de 1980 hasta marzo de 1981, aprobd la Ley de
Nacionalizacién de las Instituciones de Crédito y de las Asociaciones de
Ahorro y Préstamo, mediante la cual las acciones del Sistema Financiero
pasaron a ser propiedad del Estado.

= La nacionalizacion de la banca se dio en un momento eminentemente
politico, el Estado buscaba separar a la oligarquia del poder econémico.

= Algunas causas fundamentales que generaron la nacionalizacion del
Sistema Financiero fueron la concentracién del ingreso, la concentracién del
crédito y la morosidad.

= Ningun grupo econémico, ninguna familia, ningun accionista a titulo personal
podria participar en mas de un banco.

= Con los més de 10 afios de banca nacionalizada la redistribucion del crédito
no cambié como se esperaba, ya que se continud favoreciendo a los grupos
privilegiados que controlaban y detentaban el poder hegemodnico del pais.

= Entre las causas que generaron la crisis del Sistema Financiero
nacionalizado estuvo la grave situacion de insolvencia de la banca.

= Los bancos permanecieron nacionalizados por mas de una década, hasta
gue en 1990, se dio paso a un Programa de Fortalecimiento y Privatizaciéon
del Sistema Financiero.
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RE-PRIVATIZACION DE LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS

= En julio de 1989, se inici6 el Programa de Reformas al Sistema Financiero,
bajo la presidencia de la Republica del Lic. Alfredo Cristiani (Junio 1989 —
Junio de 1994), y siendo Presidente del Banco Central de Reserva el
Ingeniero Roberto Orellana Milla (Junio 1989 - Mayo de 1998).

= Se establecié el nuevo papel del Banco Central y redefinié las politicas
monetaria, crediticia y cambiaria. Se readecud el marco legal e institucional
aprobando nuevas leyes y reformas para fortalecer al Sistema Financiero,
con el fin de proceder a su privatizacion.

= El 22 de noviembre de 1990 se aprobd la nueva Ley Organica de la
Superintendencia del Sistema Financiero para fortalecer la supervision
bancaria

= ElI 6 de diciembre de 1990 se aprob6 la Ley de Saneamiento y
Fortalecimiento de Bancos Comerciales y Asociaciones de Ahorro vy
Préstamo, considerando que le correspondia "al Estado asumir la
responsabilidad del saneamiento de dichas instituciones financieras”, para
garantizar la sanidad de su cartera”.

= El 12 de abril de 1991 fue aprobada la nueva Ley Orgénica del Banco
Central de Reserva de El Salvador, definiéndolo como una institucién
publica, autbnoma y de caracter técnico.

= Entre 1991 y 1994 se vendieron las acciones de las instituciones financieras
propiedad del Estado a accionistas particulares, quedando nuevamente las
instituciones en manos privadas

= El Banco Central fij6 como su objetivo fundamental, velar por la estabilidad
de la moneda y, como su finalidad esencial, promover y mantener las
condiciones monetarias, cambiarias, crediticias y financieras mas favorables
para la estabilidad de la economia nacional

» La nueva Ley Orgénica eliminé la facultad de controlar el destino del crédito,
prohibiendo otorgar financiamiento al Estado y a las empresas publicas

= Se obligé al Banco Central a divulgar ampliamente la informacién econdmica
y estadistica que generara, con el fin de propiciar una mayor transparencia
en sus operaciones.

= Se le eliming la facultad del Banco Central de fijar las tasas de interés y el
tipo de cambio y s6lo podia influir sobre estas variables, a través de
operaciones de mercado abierto

= La responsabilidad del Banco Central de otorgar crédito al sector privado, a
través del Sistema Financiero fue trasladada a una nueva institucion, el
Banco Multisectorial de Inversiones (BANDESAL), al aprobar su Ley de
Creacion, el 21 de abril de 1994.
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LEY DE INTEGRACION MONETARIA

= EI 30 de noviembre del afio 2000 fue aprobada por la Asamblea Legislativa
la Ley de Integracion Monetaria - LIM, que entr6 en vigencia el 1 de enero de
2001.

» La LIM fue aprobada durante el periodo del Presidente de la Republica el
Licenciado Francisco Flores (Junio 1999 — Junio 2004) y Presidente del
Banco Central el Licenciado Rafael Barraza (Junio 1999 — Julio 2002).

= La Ley establecié un tipo de cambio fijo e inalterable entre el colén y el délar
de los Estados Unidos de América, a razén de ocho colones setenta y cinco
centavos por délar, otorgandole al délar curso legal irrestricto con poder
liberatorio para el pago de obligaciones en dinero en el territorio nacional.

» La Ley permiti6 también la contratacion de obligaciones monetarias
expresadas en cualquier otra moneda de legal circulacion en el extranjero.

= La Ley, en su articulo 5, estipulé que los billetes de col6n y sus monedas
fraccionarias, emitidos antes de la vigencia de la ley, continuarian teniendo
curso legal irrestricto en forma permanente, pero las instituciones del
sistema bancario deberian cambiarlos por ddlares al serles presentados para
cualquier transaccion.

= El articulo 9, establecié que “todas las operaciones financieras, tales como
depodsitos bancarios, créditos, pensiones, emision de titulos valores y
cualesquiera otras realizadas por medio del Sistema Financiero, asi como
los registros contables se expresaran en dolares”.

= Con estas modificaciones a la Ley Organica, se le retiré al Banco Central la
facultad de emitir especies monetarias y la funcién de coordinar la politica
monetaria con las restantes politicas econdmicas que establece el Gobierno
de la Republica.

= A partir de la entrada en vigencia de la Ley de Integracion Monetaria, el
Banco Central de Reserva cambi6é algunas de sus funciones. Ahora, se
concentra en el manejo de las siguientes areas estratégicas para la
economia del pais:

Regulacion y Monitoreo del Sistema Financiero

Servicios Financieros y Sistema de Pagos

Estadisticas Econémicas y Financieras

Asesoria e Investigaciones Economicas y Financieras

Gestion de Reservas Internacionales

Agente Financiero del Estado

@ -~ ® a0 T

Servicios de apoyo al Comercio Exterior
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1.1.2 Misién, Vision y Valores

Ser un Banco Central reconocido por su excelencia e integridad, que

Vision ejerce con autonomia sus funciones, con el fin de promover el desarrollo
de la economia del pais para el bienestar de la poblacién salvadorefia.
Promover el desarrollo de un sistema financiero estable, competitivo e
inclusivo, y generar servicios e informacion econémica en forma
Mision | oportuna y transparente para contribuir al desarrollo econémico del pais.
= Transparencia
= Excelencia
Valores | & |ntegridad
= FEtica

=  Compromiso
= Lealtad
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1.1.3 Estructura Organizativa del Banco Central de Reserva

La estructura organizativa del Banco Central de Reserva de El Salvador, esta

conformada de la siguiente manera:

ORGANIGRAMA BANCO CENTRAL DE RESERVA

Comité de Hormas 1

""""""" o et be----—————=-] AuditariaExterna |
Comite Auditana 1
Depto. de
| Comite deRissgos } -------------- Auditorialnterna
| Prezidenca |
e —— i .
|
B L] -
Comité Operaciones Comite Inversion de
de Liquidez Rezzras Inte macianales
[ pho. de Investizacion
Economia v Firmmem
Depto. de Depto. de
Seguridad Bancaria Comunicacionsas
e pin e Depto. Juridico
sdyquEiciones y
| Contratcioms S,
Depto. de Rizsgos
y Gestion Estrategica
Gerenciade Estudios ; ; | Gerenciade |
P Garenciadal Gersncia 5
w Estadisticas 5 E . : Operacionses
FEES SistemaFinanciero Internacional 3 ]
Economicas v Financieras
Dapto. da Adman. Depto. de

[Lepto. Desarrollo
delSistema
Financizro

Deapto. Estadisticas
— Financierasy —
Fiseales

Cepto. Estabilicad |
Depto. de Cusntas R i

Balanza de Pagos

Internacionalas

Depto. del Exterior

de Reservas Fagosy Valores

SeccionValoras

5 s —3 delSistema
IMacroeconemicas z ; e o
Financiero Seccian Adman. de
- =gt Sistemasde Pago
Seccidn Depto. Normas CIEX ElSalvador :
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1.1.4 Antecedentes del Departamento del Exterior

El Departamento del Exterior fue constituido desde la creacion del Banco Central
en 1934, dependia directamente de la Gerencia General y estaba conformado
por dos Secciones: La Seccion de Operaciones Internacionales y la Seccion de
Control y Asignacion de Divisas.

La primera seccidn se encargaba de realizar todas las transferencias de fondos
internacionales relacionadas al pago de la deuda del Gobierno de El Salvador y
operaciones solicitadas por los bancos del Sistema Financiero. La segunda
seccion se encargaba de tramitar cartas de crédito para la importacion de bienes
y servicios solicitados por el Gobierno de El Salvador e Instituciones Autbnomas,
realizar transferencias de fondos a favor de embajadas salvadorefias en
diferentes partes del mundo, asi como registros de gastos bancarios derivados
del manejo de las cuentas de los bancos corresponsales® en el exterior.

Hasta 1985, las instrucciones para efectuar transferencias de fondos y pagos
internacionales relacionados con colocacion de fondos para inversion, pago del
servicio de la deuda externa, operaciones de cuentas de reserva de liquidez de
bancos comerciales locales y pagos por importacion de bienes y servicios, se
ejecutaban por medio de mensajes financieros utilizando como vehiculos de
transmision el Télex?. Los mensajes se elaboraban en formatos libres y eran
autenticados por medio de arreglos de claves -cablegraficas entre el
Departamento del Exterior y sus principales bancos corresponsales en los
Estados Unidos.

A partir de 1985, el Departamento del Exterior con el propdsito de mejorar la
seguridad y eficiencia en la transferencia de fondos al exterior, adquirid
diferentes sistemas electrénicos de pagos de diferentes bancos corresponsales
en Estados Unidos, entre ellos se encontraban: El Cash Register, propiedad del
Irving Trust Company, el Global Express, propiedad de First Union, el WANDA
propiedad de Bank of America y el Citibanking, propiedad de Citibank N.A.

En el afio 1994, al Departamento del Exterior se le agreg6 una nueva seccion la
cual estaba encargada de la administracién de las Reservas Internacionales; a
esta se le llamo6 Seccion de Administracion de Reservas Internacionales, la cual
se encargaba de invertir las reservas de El Salvador bajo los lineamientos de
rentabilidad, liquidez y seguridad.

! Bancos Corresponsales: Instituciones financieras intermediarias entre el Banco emisor del pago
y el Banco que recibe los fondos.

> Télex: Sistema de Transmision de Informacién Financiera Internacional por medios
Telegraficos.
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A partir de 1995, el Departamento del Exterior comenzé a utilizar formatos
estructurados para el envio de mensajes financieros de pagos a través de los
Sistemas Worldlink y Citicash, propiedad de Citibank, New York.

Para 1997, el Departamento del Exterior experimentd un cambio significativo en
su metodologia de Transmision de Informacion Financiera Internacional,
convirtiéndose en miembro de la Sociedad Mundial para las Telecomunicaciones
Financieras Interbancarias conocida por sus siglas en inglés SWIFT (Society for
Worldwide Interbank Financial Telecommunication).

En julio de ese mismo afio, se conformd una nueva estructura al interior del
Departamento del Exterior, se separdé el manejo de las reservas mediante la
creacion del Departamento de Administracion de Reservas Internacionales y se
eliminaron los nombres de las dos secciones restantes, esto permitié redefinir las
funciones del Departamento del Exterior en dos &reas estratégicas: La
administracion de los sistemas de pagos internacionales y el control de las
inversiones de las reservas internacionales.

En la actualidad, todos los mensajes financieros relacionados con la ejecucion
de operaciones financieras internacionales son transmitidos por el Departamento
del Exterior utilizando mensajes estandarizados de SWIFT. Lo cual permite
lograr mayor seguridad, eficiencia, calidad y bajos costos en la ejecucion de las
operaciones.

FiguraNo.1 Antecedentes del Departamento del Exterior
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Fuente: Elaboracion propia

17

los sistermas de pagos Internacionales y
a8l control de les Inversiones de les
Teserves Internacionales.



1.1.5 Aspectos Legales

El marco legal para la actuacion del Departamento del Exterior en los sistemas
de pagos, se fundamenta en:

La Ley Organica del Banco Central que establece como uno de los
objetivos fundamentales del Banco “velar por el normal funcionamiento de
los pagos internos y externos” (Art. 3 literal “g”); ademas faculta para
reglamentar y operar el funcionamiento de los sistemas de pago (Art. 67).
http://www.bcr.gob.sv/bcrsite/uploaded/content/cateqory/2051067796.pdf

El Tratado sobre Sistemas de Pagos y Liguidacion de Valores de
Centroamérica y Republica Dominicana que entré en vigor como Ley de la
Republica a partir del 5 de diciembre de 2008, el cual fortalece las
competencias del Banco Central, entre otras, para ejecutar la vigilancia de
los sistemas de pago.
http://www.bcr.gob.sv/bcrsite/uploaded/content/cateqory/1710979111.pdf

Ley de Bancos que en el articulo 60, establece la facilidad para que las
operaciones de pagos puedan realizarse mediante intercambio electronico
de datos, instituyendo también la validez probatoria y la fuerza ejecutiva.
http://www.ssf.gob.sv/descargas/Leyes/Leyes%20Financieras/Ley%20de
%20Bancos.pdf

Ley de impuesto a las operaciones financieras, la cual establece en el
apartado de “Exenciones” Art. 4, literal e) 1, que estan exentas del
impuesto las transferencias realizadas por: El Estado, las Municipalidades
y las Instituciones Autonomas, inclusive el Banco Central de Reserva de
El Salvador.
http://www.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-leqislativo/buscador-de-
documentos-legislativos/ley-de-impuesto-a-las-operaciones-financieras
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1.1.6 Estructura Organizativa del Departamento del Exterior

El Departamento del Exterior en la actualidad posee las siguientes areas
funcionales:

Figura No. 2 Organigrama funcional del Departamento del Exterior

Departamento del
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. . Contabilidad
fondos Internacionales Inversiones

Fuente: Elaboracion propia

1.1.7 Funciones Principales
Las principales funciones del Departamento del Exterior son:

a. Administrar los sistemas electronicos para los pagos internacionales y
para el control de las inversiones de las reservas internacionales.

b. Efectuar transferencias de fondos y pagos al exterior.

c. Administrar las cuentas en Bancos Corresponsales para el manejo de la
liquidez.

d. Brindar servicios de Agente Financiero al Gobierno de El Salvador.

e. Realizar funciones de Back Office® en la gestion de las Reservas
Internacionales.

f. Ejecutar la operatividad y control contable de las operaciones de pagos y
transferencias internacionales.

Es importante destacar de que a pesar de que las funciones que realiza esta
unidad son responsabilidades derivadas de las leyes mencionadas en el

* Back Office: Término utilizado para referirse al Departamento del Exterior en la gestién de las
Reservas Internacionales.
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apartado No. 1.1.5 de este documento, el Departamento del Exterior siempre
esta en la bausqueda de la excelencia en la prestacion de los servicios, muestra
de ello son los resultados promedios obtenidos en la medicion del indice de
Satisfaccion del Cliente para los dltimos afios, en el cual se miden cinco
dimensiones del servicio: Fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta
y elementos tangibles.

Grafico No.1 Resultados del ISC — Evaluacion Clientes Externos
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Fuente: Elaboracion propia

1.1.8 Principales Servicios

En la actualidad, el Departamento del Exterior presta a sus clientes los
siguientes servicios:

a.

b.

Servicios de transferencias de fondos al exterior.
Servicios de ingresos de fondos en cuentas de Bancos Corresponsales.

Servicios de confirmacion y liquidacién de operaciones de inversion de las
Reservas Internacionales.

Servicios de compra — venta de divisas para atender obligaciones del
GOES, asi como liquidacion de desembolsos de convenios de préstamos
y/o donaciones.

En el capitulo No. 3 (Diagnostico de la situacion actual) de este documento se
presenta en detalle la operatividad de cada uno de los servicios.
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1.1.9 Principales Procesos

MACRO - PROCESOS

Sistema de Pagos y Servicios
Financieros

Tabla No. 1 Estructura de procesos del Departamento del Exterior

DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR - ESTRUCTURA DE PROCESOS

PROCESOS

Administracién de
Sistemas de Pagos

SUB - PROCESOS

Liquidacién de pagos y
transferencias

PROCEDIMIENTOS -
INSTRUCCIONES

1. Envio de mensajes

SERVICIOS

Servicios de transferencias de
fondos

CANTIDAD - USD
2013

2,088 Operaciones
USD7,025.31 MM

2. Instrucciones para la administraciéon

de cuentas con bancos corresponsales

Servicios de Agente
Financiero del Estado

Administracién de
Administracién Cuentas
Gobierno Central y
Liquidacion de Pagos y
Transferencias

Liquidacién de pagos y
transferencias de fondos

1. Envio de mensajes

Servicios de transferencias de
fondos

2,088 Operaciones
USD7,025.31 MM

2. Ingreso de fondos

Servicios de ingresos de fondos

2,824 Operaciones
USD6,082.34 MM

3. Administracién de instrucciones de
liguidacioén de inversiones y pagos
externos

4. Instrucciones de preparacién para
ejecutar donaciones y prestamos de
gobiernos extranjeros

5. Compra - Venta de moneda
extranjera

Servicios de compra - venta de
divisas

38 Operaciones
USD53.61 MM

6. Ejecucion de prestamos japoneses

7. Transacciones bancarias y
financieras de la donacién en divisas

Gestion de Reservas
Internacionales

Liquidacién de
Operaciones de Inversion

Liquidacion y confirmacion
de operaciones de
inversion directa

1. Liquidaciéon de operaciones de
inversion

Conciliacién de inversiones
y portafolio

2. Conciliacién mensual de
operaciones de inversion

Servicios de confirmaciéony
liguidacion de operaciones de
inversion

1,591 Operaciones
USD25,675.97 MM

Fuente: Sistema ISOSYSTEM - BCR




1.2 Planteamiento del Problema

En la mas remota prehistoria cuando los hombres realizaban intercambios entre
ellos lo hacian por medio de un mecanismo denominado trueque, con el cuéal se
intercambiaban mercancia por mercancia. Pero conforme las sociedades fueron
creciendo, las necesidades aumentaron, por lo cual se hizo necesario que
existiera un medio de intercambio mas general, al principio se utilizaba cacao,
ostras, sal o metales preciosos; sin embargo conforme la sociedad fue
evolucionando surgieron necesidades de que el medio de intercambio fuera
portétil y duradero.

La aparicién del dinero constituyé uno de los grandes avances de la civilizacién
humana en toda la historia; sin embargo y a pesar de los beneficios que el dinero
representaba como medio de intercambio, este necesitaba estar de forma fisica
para poder realizar cualquier tipo de transaccion, lo cual no dejaba de ser un
obstaculo para el desarrollo del comercio y de las economias en general.

Con el avance en las telecomunicaciones y de la tecnologia en general, los
sistemas electronicos de pagos estan reemplazando rapidamente las maneras
tradicionales de pago que involucran el contacto personal entre los compradores y
los vendedores, a tal punto que en la actualidad los sistemas de pagos Yy
liquidacion constituyen una pieza basica para la actividad econémica y financiera
de un pais y son, en sentido amplio, la infraestructura a través de la cual se
movilizan los activos financieros de una economia. En consecuencia, el buen
funcionamiento de los sistemas de pago y liquidacion resultan fundamentales para
la estabilidad financiera de cualquier region.

Durante muchos afios, la administracion de los sistemas de pagos no se
consideraba generalmente un asunto de interés activo del Gobierno, era juzgada
esencialmente como una actividad mecénica, “entre bastidores”, que no planteaba
problemas reales de politica; sin embargo con el transcurrir del tiempo los
Gobiernos comprendieron de la importancia de los sistemas de pagos y de los
beneficios que estos generan para el crecimiento economico de sus diferentes
economias.

En El Salvador, la responsabilidad de velar por el buen funcionamiento de los
sistemas de pagos es del Banco Central de Reserva, y su mision principal es la de
“contribuir a la estabilidad de la economia del pais, en beneficio de la poblacion
salvadorefia”.

El Banco Central es el encargado de administrar el principal Sistema de Pagos del
pais, en el cual se canalizan los servicios financieros prestados al Gobierno de El
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Salvador y Bancos del Sistema Financiero. Este sistema tiene su columna
vertebral en el Sistema de Liquidacion Bruta en Tiempo Real — LBTR, el cual se
define como una plataforma para procesar transferencias entre las cuentas de
depodsito en el Banco Central, por cuenta de servicios de liquidacion a otros
subsistemas de pagos tales como la Camara de Compensacion Electrénica de
Cheques (ACH, por sus siglas en ingles), el Sistema de Liquidacién de Valores,
los pagos internacionales y regionales y otros subsistemas que se utilizan para
liquidar otros instrumentos de pagos que puedan surgir.

El Banco Central desde hace muchos afios lidera una estrategia de sistemas de
pago a través de la ejecucidbn de proyectos y acciones coordinadas con
organismos supervisores e instituciones financieras, con el fin de contribuir a
consolidar la seguridad y eficiencia de los sistemas de pagos, como una base
fundamental para la estabilidad financiera del pais.

El marco legal para la actuacion del Banco Central en los sistemas de pagos, se
fundamenta en:

» La Ley Orgénica del Banco Central que establece como uno de los
objetivos fundamentales del Banco “velar por el normal funcionamiento de
los pagos internos y externos” (Art. 3 literal “g”); ademés faculta para
reglamentar y operar el funcionamiento de los sistemas de pago (Art. 67).

= El Tratado sobre Sistemas de Pago y Liquidacion de Valores de
Centroamérica y Republica Dominicana que entré en vigor como Ley de la
Republica a partir del 5 de diciembre de 2008, el cual fortalece las
competencias del Banco Central, entre otras, para ejecutar la vigilancia de
los sistemas de pago.

= La Ley de Bancos que, en el articulo 60, establece la facilidad para que las
operaciones de pagos puedan realizarse mediante intercambio electronico
de datos, instituyendo también la validez probatoria y la fuerza ejecutiva.

En el Banco Central, la funcion de velar por el buen funcionamiento de los
sistemas de pagos descansa en dos grandes gerencias: La Gerencia de
Operaciones Financieras, quien por medio del Departamento de Pagos y Valores
se encarga de ejecutar y monitorear los pagos internos; la Gerencia Internacional,
quien por medio del Departamento del Exterior se encarga de ejecutar y
monitorear los pagos externos ordenados por el Gobierno de El Salvador y los
Bancos del Sistema Financiero.

Esta ultima funcidn representa para el Banco Central una enorme responsabilidad
debido a que las transferencias internacionales que se efectian son de alto valor
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(USD300.00 Millones de délares diarios en promedio), y su impacto financiero y
reputacional es enorme ante el Gobierno de El Salvador y los Bancos del Sistema
Financiero cuando estas operaciones no se realizan de acuerdo a los
procedimientos y tiempos establecidos, ya que los clientes han adquirido acuerdos
previos en el extranjero con diferentes organismos e instituciones financieras
qguienes exigen el cumplimientos de dichos compromisos.

El Banco Central, consciente de la enorme responsabilidad que el proceso de
transferencias de fondos al exterior conlleva, ha invertido fuertes cantidades de
dinero en fortalecer los sistemas de pagos internacionales, con el objetivo de
automatizar los procesos de transferencias; sin embargo esta inversion en
sistemas debe de ser acompafiada por una adecuada capacitacion en recursos
humanos, una fuerte estructura de procesos y procedimientos de tal forma que los
clientes se sientan satisfechos con el servicio que reciben.

Con base en lo antes planteado y a la importancia que esta funcion representa
para el Banco Central, esta investigacion busca presentar ante las autoridades del
Banco una estructura documental basado en un Sistema de Gestion Calidad 1ISO
9001:2008 que permita el fortalecimiento del proceso de transferencias de fondos
al exterior, el cual se traduzca en mejores niveles de satisfaccion y seguridad por
parte de los clientes internos y externos que utilizan este servicio.

Es importante mencionar que a nivel de Centroamérica ningin Banco Central
cuenta con procesos de transferencias de fondos al exterior certificados bajo un
Sistema de Gestién de Calidad ISO; esto significa que si el Banco Central de El
Salvador decide en un futuro utilizar esta investigacion como una base para una
posible certificacion de su proceso de transferencia de fondos, lo convertiria en el
primer Banco Central de la region en estar certificado bajo la norma 1SO
9001:2008, esto significa que seria un banco pionero en la busqueda de la
excelencia en la prestacion de este tipo de servicio.

1.3 Definicion del Problema

De acuerdo a lo expresado anteriormente, se procedera a definir el problema con
la siguiente pregunta:

¢Documentar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008
para el proceso de transferencias de fondos al exterior del Banco Central de
Reserva, permitira determinar la calidad de los servicios, la satisfaccion de los
clientes, asi como la eficiencia y eficacia del proceso de transferencias que se
ofrece al Gobierno de El Salvador y los Bancos del Sistema Financiero?
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1.4 Preguntas de Investigacion

¢La Alta Direccion del Banco Central de Reserva tiene claro los beneficios
gue conlleva la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad para
la organizacion?

¢Documentar un Sistema de Gestibn de Calidad bajo la norma ISO
9001:2008 para el proceso de transferencias de fondos al exterior permitira
a la Alta Direccidon conocer las necesidades de sus clientes internos y
externos?

¢El Banco Central de Reserva cuenta con procesos estandarizados
internacionalmente para efectuar sus transferencias de fondos al exterior,
los cuales le sirven de guia para ofrecer un servicio confiable y eficiente a
sus clientes?

¢Documentar un Sistema de Gestion de Calidad le permitira al Banco
Central conocer el diagnéstico actual del proceso de transferencia de
fondos al exterior y cuales son las oportunidades de mejora que este tiene
en la actualidad?

¢, Cuadles son las herramientas que utiliza el Banco Central de Reserva para
medir la satisfaccidon del servicio que presta a sus clientes?

¢El Banco Central de Reserva cuenta con una buena imagen por parte de
sus clientes por ofrecer servicios de calidad?

¢Existe un compromiso por parte del personal del Banco Central de
Reserva en brindar un servicio de calidad a sus clientes?

1.5 Justificacidn de la Investigacion

Considerando que el proceso de transferencias de fondos al exterior es una
funcion de suma importancia en la estructura de los sistemas de pagos de El
Salvador, a continuacién se presentan los principales beneficios que el Banco
Central de Reserva obtendra con el presente trabajo de investigacion:

Permitira realizar un diagndéstico actual del Banco Central de Reserva y del
proceso de transferencias de fondos al exterior con base a la norma de
calidad 1SO 9001:2008, lo que conllevara a la identificacion de
oportunidades de mejoras que impacten en la calidad de los servicios, la
satisfaccion de los clientes, asi como en la eficiencia y eficacia del proceso
de transferencia.
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Permitira obtener una mayor comprension de las necesidades de los
clientes, especificamente de aquellas instituciones usuarias del proceso de
transferencias de fondos al exterior y con base a ello ofrecerles las
soluciones que mas se adecuen a sus demandas. Esto debido a que el
objetivo principal de la norma ISO 9001:2008 es la busqueda de la
satisfaccion de los clientes.

Permitira incrementar la eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio de
transferencias de fondos al exterior al disponer de mejor documentacion y
control del proceso.

Permitira incrementar y desarrollar las competencias del personal del
Departamento del Exterior, o que conllevara a mejorar el nivel de los
servicios y por ende la satisfaccién de los clientes.

Finalmente, si el Banco Central de Reserva considera, en el mediano plazo,
implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO
9001:2008 para el proceso de transferencias de fondos al exterior, este
documento le servira de guia para su implementacion.

1.6 Objetivos del Estudio

1.6.1 Objetivo General

Elaborar y presentar a la Alta Direccion del Banco Central de Reserva una
estructura documental de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO
9001:2008 para el proceso de transferencias de fondos al exterior.

1.6.2 Objetivos Especificos

Proveer al Banco Central de una herramienta de diagndstico que permita
analizar y determinar los puntos claves que de acuerdo a la norma ISO
9001:2008 pueden ser mejorados en el proceso de transferencia de fondos
al exterior.

Determinar la importancia estratégica y competitiva para el Banco Central
gue genera un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2008 para el proceso de transferencia de fondos al exterior.

Identificar las practicas administrativas y productivas, que cambian a partir
de la implementacién del proceso de certificaciébn con la norma de calidad
ISO 9001:2008.
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= Analizar las ventajas y/o los beneficios econémicos y financieros que
generaria para el Banco Central la implementacion de la norma ISO 9001
2008 en el proceso de transferencia de fondos al exterior.

= Determinar el aumento en la calidad de los servicios, en la satisfaccion de
los clientes, asi como en la eficiencia y eficacia del proceso de
transferencias de fondos al exterior cuando se cuenta con un Sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2008

= |dentificar las buenas practicas de otros bancos internacionales en relacion
a sus procesos de transferencias de fondos al exterior.

1.7 Delimitacién de la Investigacion

La investigacion estara enfocada en la elaboracion de la estructura documental de
un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para el proceso
de transferencias de fondos al exterior del Banco Central de Reserva de El
Salvador.

1.8 Cobertura temporal de la investigacion

Para la cobertura temporal, se tomara la trayectoria de vida del Banco Central de
Reserva desde el afio 1989, fecha en la cual se inici6 el Programa de Reformas al
Sistema Financiero, el cual fue parte esencial del Programa Econdmico de
Mediano Plazo del Gobierno, que establecié el nuevo papel del Banco Central y
redefinio las politicas monetarias, crediticias y cambiarias. Se readecu6 el marco
legal e institucional aprobando nuevas leyes y reformas para fortalecer al Sistema
Financiero, con el fin de proceder a su privatizacion.

De igual manera en 1989, se implementd un nuevo modelo de desarrollo
econOmico basado en la liberalizacion econdémica, en el que las exportaciones
jugarian el principal papel en la economia, como generadora de divisas. Este
periodo de tiempo permitir establecer la evolucion que ha tenido el Banco Central
en cuanto a su rol se refiere y especificamente a lo relacionado con los sistemas
de pagos.

1.8.1 Cobertura geogréfica de la investigacion

El Banco Central de Reserva de El Salvador, esta ubicado sobre la Alameda Juan
Pablo II, entre 15 y 17 Avenida Norte, en el municipio de San Salvador, del
Departamento de San Salvador.
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1.9 Metodologia de la Investigacion

1.9.1 Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion se realizaré utilizando el tipo de investigacion
correlacional, cuyo propdsito principal es medir dos o mas variables para poder
establecer si estan relacionadas entre si.

La utilidad principal del estudio correlacional es saber coOmo se puede comportar
una variable conociendo el comportamiento de otras variables.

1.9.2 Poblacién y Muestra

Para la investigacion se utilizara un muestreo “No probabilistico o dirigido” en el
cual siguiendo el criterio de los investigadores, se elegiran a los funcionarios de
diferentes departamentos del Banco Central, asi como a sus clientes externos mas
representativos que puedan aportar y facilitar informacion necesaria para la
investigacion.

La poblacién y la muestra estaran conformadas de la siguiente manera:
Clientes Internos:

Gerencias Departamento

Departamento de Adquisiciones y
Contrataciones

Presidencia

Departamento de Administracion de

Gerencia Internacional i
Reservas Internacionales

Gerencia de Operaciones = Departamento de Pagos y Valores

Financieras = Departamento de Contabilidad

Gerencia de Administracion y

Departamento de Recursos Humanos
Desarrollo

Gerencia del Sistema Financiero Departamento de Desarrollo Financiero
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Clientes Externos:

Institucion

Ministerio de Hacienda

a.
b.

Unidad

Direccidon General de Tesoreria
Crédito Publico

Ministerio de Relaciones Exteriores

Direccion General de Cooperacion para el
Desarrollo

Comision Ejecutiva Hidroeléctrica del
Rio Lempa — CEL

Gerencia de Tesoreria

Comision Ejecutiva Portuaria
Auténoma — CEPA

Gerencia Financiera

Consejo Salvadorefio del Café

Gerencia de Tesoreria

Banco Hipotecario de El Salvador

Gerencia Internacional

Banco Desarrollo de El Salvador

Gerencia de Tesoreria

Banco de Fomento Agropecuario de
El Salvador

Gerencia de Tesoreria

Banco Agricola S.A.

Direccion de Tesoreria

Banco Citibank de El Salvador

Gerencia de Riesgos

Davivienda El Salvador

Mercados Globales

Scotiabank El Salvador

Gerencia de Tesoreria

Banco de América Central S.A.

Departamento Internacional

Banco Procedit S.A.

Departamento Internacional

Banco Promerica

Departamento Internacional

Banco G y T Continental El Salvador
S.A.

Departamento de Transferencias
Internacionales

Banco Industrial S.A. El Salvador

Departamento Internacional
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= 6 Departamentos del Banco Central

T | M r ituci i
otal Muestra = 8 Instituciones publicas

= 9 Instituciones privadas

1.9.3 Variables de la Investigacién

Macro Variables Micro Variables
1. Macro procesos = Regulacién y Monitoreo del Sistema
Financiero
= Sistema de Pagos y Servicios Financieros

» Estadisticas, Analisis y Proyecciones
Economicas Financieras

= Investigacion, Estudios y Asesoria
Econdmica Financiera

= Servicios de Agente Financiero del Estado
= Servicios de Apoyo al Comercio Exterior

= Gestidn de Reservas Internacionales

= Gestion Financiera y Tesoreria

2. Estructura Organizativa " Organigrama
»= Manual de Organizacion y Funciones
» Manual de Procedimientos

= Definicion de Politicas

= Politica de Calidad

» Reglamentos Internos

3. Sistema de Gestion ) M_is_ién
= Vision

= Valores

= Objetivos Estratégicos

= Estrategias

= Indicadores de desempefio
= Indicadores de Riesgo

= Planes de Accion
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Calidad: Definiciones previas, evolucion y sistema

2.1.1 Conceptos Generales

La calidad tiene diferentes perspectivas y definiciones que han ido evolucionando
con el transcurso del tiempo. En primera instancia, una vision general de la calidad
€S Como un proceso que comienza por el conocimiento de las necesidades de los
clientes, consiguiéndose a través de la puesta a disposicion de los productos y/o
servicios para la satisfaccion de estas necesidades y se prolonga hasta la
asistencia y el servicio después de la venta.

Sin embargo, como se mencion6 anteriormente existen diferentes definiciones
para el concepto de calidad. A continuacion se presentan algunas de estas
definiciones segun distintos autores:

a.

Joseph M. Juran (1982) se refirido a la calidad como “adecuacion al uso”, lo
cual implica que los productos y servicios cuenten con las caracteristicas que
el usuario ha definido como utiles.

Segun W. Edwards Deming (1988), calidad es la satisfaccion del cliente y no
es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora
continua.

Philip Crosby (1979) definio la calidad estrictamente como “el cumplimiento de
los requerimientos” y pone énfasis en que el Unico estandar de desempefio es
el de cero defectos.

Kaoru Ishikawa (1985) creia que la calidad empezaba con el cliente, y por lo
tanto, entender sus necesidades es la base para mejorar, y que las quejas se
deben buscar activamente.

Cuatrecasas (2001) definio la calidad como el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su

capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.

Segun la norma ISO 9000, la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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De las multiples definiciones del término, ninguna puede considerarse como la
mejor, sino mas bien cada definicibn se adapta mejor a diferentes objetivos
estratégicos de la empresa.

2.1.2 Evolucién del concepto de calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, ampliando
objetivos y variando la orientacién (Figura No. 3). Se puede decir que su papel ha
tomado una importancia creciente al evolucionar desde un mero control o
inspeccion, a convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de la
empresa.

Figura No.3 Evolucién del concepto de calidad

Gestion de la Calidad Total
Calidad Gestionada

L)

Control de Proceso
Calidad Generada y Planificada

L)

Control Estadistico
Calidad Controlada

L)

Inspeccion
Calidad Comprobada

En sus origenes, la calidad era costosa porque consistia en rechazar todos los
productos defectuosos, lo que representaba un primer coste, y después recuperar
de alguna forma dichos productos si era posible, lo que representaba otro coste
adicional. La calidad era responsabilidad exclusiva del Departamento de
Inspeccién o Calidad.

Posteriormente se comenzaron a aplicar técnicas estadisticas de muestreo para
verificar y controlar los productos de salida. Suponia un avance en la inspeccion
de todos los productos de salida. ElI concepto de calidad sufri6 una evolucion
importante, pasando de la simple idea de realizar una verificacion de calidad, a
tratar de generar calidad desde los origenes. Se busca asegurar la calidad en el
proceso de produccion para evitar que éste dé lugar a productos defectuosos.
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Con la Gestion de la Calidad Total, la calidad sigue ampliando sus objetivos a
todos los departamentos de la empresa, involucrando a todos los recursos
humanos liderados por la alta direccién y aplicAndose desde la planificacion y
disefio de productos y servicios, dando lugar a una nueva filosofia de la forma de
gestionar una empresa; con ello, la calidad deja de representar un coste y se
convierte un modo de gestion que permite la reduccion de costos y el aumento de
beneficios. Consecuentemente, se pueden establecer cuatro etapas de la
evolucion del concepto de calidad, cuyas caracteristicas principales se resumen
en la tabla No. 2

a. Inspeccién: Verificacion de todos los productos de salida, es decir, después de
la fabricacion y antes de que fueran distribuidos hacia los clientes. Aquellos
productos que no cumplen las especificaciones, no se encuentran entre los
margenes de tolerancia o simplemente son defectuosos, deben ser rechazados.
Se realiza una labor de filtrado de todos los productos para asegurar que solo
accedieran al mercado aquéllos en perfectas condiciones.

La inspeccion empleada como Unico instrumento de la calidad, genera un nivel
bajo pero supone coste elevado, lo que ocurria en la etapa en que éste era el
Gnico instrumento para obtener la calidad exigida.

b. Control de Productos: La aplicacién de los conceptos estadisticos para el
control y verificacion de los productos ya fabricados supuso un avance
considerable que permitié la reduccién de la inspeccion. Este tipo de control
emplea técnicas basadas en muestreo de los productos salientes. Aunque supone
una reduccién de las tareas de inspeccién, no deja de ser un simple control de los
productos de forma estadistica. Los defectos siguen existiendo y de lo Unico que
se trata es de detectarlos antes de que lleguen a los consumidores, mediante una
verificacion de las muestras seleccionadas.

La calidad obtenida en la etapa en que no se utilizaban otros instrumentos seguia
siendo costosa, para un nivel bajo, al menos con relacion al total del volumen
producido.

c. Control de Procesos: El paso del control del producto al control ejercido sobre
el proceso es el primer paso importante hacia una calidad auténticamente
controlada y a un coste aceptable. En esta etapa la calidad de los productos ya no
se controla Unicamente al final del proceso, sino que éste se vera sometido a un
control a lo largo de dicha cadena de produccidén para evitar los defectos o el
incumplimiento de las especificaciones de los productos. Se trata de controlar la
calidad generada por el proceso de produccion para asegurar la obtencion de la
misma.
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De esta forma, la calidad pasa a ser una caracteristica del producto: No solo
cumple las especificaciones, sino que ademas satisface las expectativas de los
clientes. La calidad, en esta etapa, no sb6lo es competencia del departamento
como produccion, | + D, compras y marketing. Precisa incluso la implicacion de los
proveedores. Los procesos de inspeccion y control de salida se reducen
considerablemente debido a que la calidad se planifica desde el disefio, lo que
disminuye drasticamente el numero de fallos y defectos.

d. Gestién de la Calidad Total: La calidad se extiende a toda la empresa en su
crecimiento conceptual y en sus objetivos. No se considera s6lo como una
caracteristica de los productos o servicios, sino que alcanza el nivel de estrategia
global de la empresa.

La calidad se convierte en “calidad total” que abarca no sélo a productos, sino a
los recursos humanos, a los procesos, a los medios de produccion, a los métodos,
a la organizacion, etc., en definitiva se convierte en un concepto que engloba a
toda la empresa y que involucra a todos los estamentos y areas d la empresa,
incluyendo a la Alta Direccién cuyo papel de lider activo en la motivacién de las
personas y consecucion de los objetivos sera fundamental. Bajo este entorno
surge la Gestion de la Calidad Total como una nueva revolucién o filosofia de
gestion en busca de la ventaja competitiva y la satisfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes. Se ponen en practica aspectos como
la mejora continua, circulos de calidad, el trabajo en equipo, la flexibilidad de
procesos y productos, auto mantenimiento, etc. La calidad se convierte en uno de
los factores estratégicos para la gestién de una empresa.

Tabla No. 2 Etapas de la evolucion del concepto de calidad

Objetivos Orientacion Implicacion Métodos
Gestion de la Satisfaccion e
; Impacto Toda la Planificacion
Calidad Total . plena del T .
estratégico : organizacion estratégica
cliente
Control del Departamento .
o , : Sistemas,
Proceso Organizaciony | Aseguramiento de Calidad, técnica
coordinacién y prevencion Produccién, y
programas
[+D...
Control del Control del Reduccion de Departamento Muestreo y
Producto producto inspecciones de Calidad estadistica
Inspeccion Deteccion de Orientacion al Departamento Medicion y
defectos producto de Inspeccién verificacion
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2.1.3 Sistema de Gestion de Calidad

La gestion de una organizacién consiste en las actividades coordinadas para
dirigirla y controlarla, mientras que el sistema de gestidn sirve para establecer la
politica y los objetivos y la manera de cédmo alcanzarlos (horma ISO 9000:2000,
puntos 3.2.2, 3.2.6). En otros términos, el sistema de gestion de una organizacion
es el conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos
y capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e
instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y controla
todas sus actividades para el logro de los objetivos preestablecidos.

El sistema de gestibn de una organizacion comprende diversos sistemas de
gestion para areas especializadas, es decir, para la planificacion, la ejecucion y el
control de una parte de sus actividades, que estan entre si relacionados y
coordinados por las directrices del sistema de gestion global.

En este sentido, la British Standard Institution (1996) considera que un sistema de
gestion se puede definir como una composicion, a cualquier nivel de complejidad,
de personas, recursos, politicas y procedimientos que interactian de un modo
organizado para asegurar que se lleva a cabo una tarea determinada o para
alcanzar y mantener un resultado especifico. Por tanto, cabe distinguir sistemas
para la gestién de la calidad, sistemas de gestion medioambiental, sistemas de
gestion de la prevencion de riesgos laborales, sistemas de gestion de la
responsabilidad social, y muchos otros.

La eficacia de cada uno de estos sistemas, asi como de su conjunto, esta
inexorablemente ligada a la integracion de cada uno en el sistema general de
gobierno de la organizacion, buscando las sinergias y la optimizacion de la toma
de decisiones.

Las normas ISO 9000 parten de este criterio de entender el Sistema de Gestion de
la Calidad como un componente del sistema de gestion de una organizacion. Asi,
la norma I1ISO 9000:2000 (punto 2.11) define un SGC como aquella parte del
sistema de gestion de la organizacidon enfocada en el logro de las salidas
(resultados) en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda. En otro apartado (3.2.3), la misma norma adopta una definicion del
SGC como sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad.

Siguiendo la definicion ofrecida por la norma ISO 9000, un SGC es el conjunto de
actividades, estructuras de organizacion de responsabilidades (plasmadas en un
organigrama), recursos y capacidades, métodos, tecnologias (especialmente
soportes de informacion y conocimiento), procesos, procedimientos, reglas e
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instrucciones de trabajo, disefiados para apoyar a la direccion en la conduccién de
la politica y los programas de calidad de la organizacién con el fin de alcanzar de
manera eficaz y eficiente los objetivos de calidad establecidos.

El Sistema de Gestion de Calidad es el medio que las organizaciones utilizan para
poner en practica el enfoque de Gestion de la Calidad que la direccion ha
adoptado. La definicibn e implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad
segun el enfoque de aseguramiento de la calidad se basa en las directrices
establecidas por los modelos normativos para la Gestion de la Calidad.

Estos modelos son normas comunmente aceptadas para el disefio e implantacion
de un SGC, que permiten ademas su certificacion tras ser auditado por una
entidad acreditada. Los modelos normativos son, pues, herramientas que permiten
planificar, sistematizar, documentar y asegurar los procesos de negocio de una
organizacion. Los Sistemas de Gestion de Calidad son la base y el objeto de los
modelos normativos de Gestidén de la Calidad. El eje del Sistema de Gestién de
Calidad, segun los modelos normativos, tiene tres pivotes:

» La definicibn de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados que detallen la coordinacién de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracién de
un producto ajustado a los requerimientos del cliente.

= La documentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de
Calidad.

= El cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.

Anticipando una cuestion mas adelante subrayada, cabe precisar que los modelos
normativos de Gestibn de la Calidad, como las normas ISO 9000, son
procedimientos de gestion de la calidad y no estandares de producto. Es decir, las
normas citadas no indican cuales han de ser los requisitos del producto, ni
aseguran gue la empresa vaya a elaborar productos de calidad. Simplemente son
especificaciones organizativas que indican cémo definir e implantar patrones de
conducta en todas las areas y departamentos de la empresa, y como controlar
todos los factores que potencialmente pueden afectar a la calidad del producto,
asegurando un funcionamiento sisteméatico en las actividades relacionadas con la
calidad.

Los elementos que componen un Sistema de Gestion de Calidad son todas las
directrices necesarias para el establecimiento, la implantacién y la mejora continua
de aquellos procedimientos, con el objetivo de asegurar la satisfaccién de los
requisitos del cliente.
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2.2 Sistema de Gestidon de Calidad 1SO 9001:2008

Las familia de normas ISO 9000 se definen como una serie de estandares
internacionales que especifican las recomendaciones y requerimientos para el
disefio y valoracién de un sistema de gestion que asegure que los productos
satisfagan los requerimientos especificados (Miranda et alii, 2007).

La norma I1SO 9001, que forma parte de la familia de normas ISO 9000, ha sido
elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de la Organizacion Internacional para
la Estandarizacién y establece los requisitos para un buen Sistema de Gestion de
la Calidad que puede utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales. La version actual de ISO 9001
corresponde a noviembre de 2008.

2.2.1 Definicion y Alcance

Segun su definicion, la norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para los
Sistemas de Gestion de Calidad aplicables a toda organizaciébn que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios que cumplan los
requisitos de sus clientes y los reglamentarios, ya sea sobre la totalidad de sus
procesos o sobre un area o producto en particular; también es aplicada con el fin
de incrementar la satisfaccion de sus clientes por medio de la correcta aplicacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se implementa y mejora la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

2.2.2 Campo de Aplicacion de la norma ISO 9001:2008

Siguiendo lo definido, todos los requisitos de esta norma internacional son
genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin
importar su tipo, tamafo y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse
para su exclusion.

2.2.3 Principios de la Gestion de la Calidad

Un principio de gestién de la calidad es un patréon fundamental para guiar y dirigir
de forma exitosa a una organizacion encaminada a la mejora continua de su
desempeiio considerando las necesidades de todas las partes interesadas.
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De acuerdo con la norma ISO 9000:2005, se presentan a continuacion los ocho
principios de gestioén de la calidad que pueden ser utilizados por la Alta Direccién
con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio

Principio 1: Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder
Sus expectativas.

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. El
rol del lider en este caso implica el mantener a las personas comprometidas en la
labor desarrollada.

Principio 3: Participacién del personal

El personal en todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta.
Es por ello que la organizacion debe preocuparse por mantener a su personal
satisfecho y enfocado en la obtencién de resultados.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso. Es indispensable identificar
tales procesos y la interaccion que existe entre ellos. Un proceso es considerado
como tal cuando una actividad o conjunto de actividades utilizan una serie de
recursos para poder transformar las entradas en salidas, las cuales con frecuencia
representan la entrada del siguiente proceso.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestién

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos.

Principio 6: Mejora Continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta. Esto se refiere a que dentro de la organizacion
siempre se debe buscar alguna oportunidad para seguir mejorando.
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Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Se
debe pedir la toma de decisiones a partir de supuestos o repentinas opiniones.

Principio 8: Relacidbn mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de una organizacién
y sus proveedores para crear valor, dado que estos son interdependientes.

Estos ocho principios de gestion de la calidad deberian ser aplicados de forma
conjunta con el propédsito de contribuir en la satisfaccion de las necesidades del
cliente y el cumplimiento de cada uno de los objetivos de la organizacion.

2.2.4 Procedimiento para implementar un Sistema de Gestion de
Calidad

A continuacion se describen el procedimiento a seguir para implementar y
mantener un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008
dentro de una organizacion.

1. Informacién sobre la familia de normas ISO 9000 (Direccion)

Capacitacion a todos los niveles de la empresa. Considerar la realizacion de
talleres, seminarios y/o cursos de formacion disponibles para todo tipo de
necesidades para aumentar los conocimientos generales sobre ISO 9001:2008.
Cabe destacar que estas capacitaciones se deben realizar antes, durante y
después de la implementacion, segun sea necesario.

2. Creacion de un equipo y acuerdo de una estrategia (Direccion)

El proceso de implementacion comienza por preparar la estrategia de la empresa.
La responsabilidad de un SGC corresponde a la Direccion, por lo que es vital que
ésta participe en el proceso desde sus inicios y designe a un Responsable de
Calidad.

3. Diagndstico del Sistema de Calidad (Responsable de Calidad)

Evaluacion de la empresa y verificacion de la situacion actual desde el criterio de
la norma ISO 9001:2008.

4. Planificacion de la implementacion (Direccion y Responsable de Calidad)

Decision sobre los recursos a emplear y definicion de la politica y objetivos de
calidad de la empresa.
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5. Documentacién del Sistema (Responsable de Calidad)

El desarrollo de toda la documentacién necesaria para llevar a cabo el sistema:
Definir una Politica de Calidad, establecer Objetivos de Calidad, Manual de
Calidad, Manual de Organizacion y Funciones, Manual de Procedimientos, entre
otra documentacion importante.

6. Implementacién e informacion de los avances (Responsable de Calidad)

Los principios béasicos de la implementacién de un SGC son la comunicacion y la
formaciéon. Durante la fase de implementacién, todos los involucrados deben
seguir los procedimientos y registrar informacion que demuestre que realmente
estan haciendo lo que dicen.

7. Definicion de objetivos (Direccion de la empresa y Responsable de Calidad)

Basandose en los datos obtenidos por medio de los registros, se definen objetivos
estratégicos y mediante ellos, se elabora un plan de actuacién y seguimiento del
proceso para cerrar las brechas aun existentes y poder refinar el SGC.

8. Auditoria interna (Equipo de auditores)

Puede ser realizada por la propia empresa o subcontratada. Esta primera auditoria
la debe realizar el personal formado en la norma ISO 9001 y ha de tener una
experiencia minima a definir por la propia empresa. Cabe resaltar que,
dependiendo de la madurez organizacional, se deben realizar las auditorias
internas necesarias.

9. Eleccion de la entidad de certificacion (Direccion)

La entidad de certificacion es un tercero que evalla la eficacia del SGC y emite un
certificado si éste cumple los requisitos de la norma. La eleccién de una entidad de
certificacién puede resultar compleja puesto que hay muchas que operan en el
mercado.

10. Pre-auditoria externa (Entidad de certificacién y Responsable de Calidad)

Es realizada por la entidad de certificacion previamente a la de certificacion,
algunas semanas después de haber implantado el SGC. Su finalidad es identificar
las areas en las que la norma no se esté cumpliendo (si las hay). Esto permite
corregir los posibles problemas antes de la auditoria de certificacion.
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11. Auditoria de certificacion (Entidad de certificacion y Responsable de
Calidad)

La entidad de certificacion estudiara el SGC y determinara la conveniencia de
recomendar su certificacion de acuerdo a la norma ISO 9001.

12. Auditorias de mantenimiento (Entidad de certificacion y Responsable de
Calidad)

Para conservar la certificacion, se debe seguir utilizando el SGC. La entidad de
certificacién lo comprobara periédicamente para garantizar que el SGC sigue
cumpliendo los requisitos de la norma.

Todo este proceso puede tomar desde unos seis meses hasta varios afnos,
dependiendo de la madurez organizacional y las buenas practicas de gestion y
manufactura que la empresa tenga implementadas al momento de empezar con la
adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad.

A continuacion se muestra el flujograma matricial del procedimiento para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad donde se identifican las
responsabilidades en cada uno de los pasos hasta la certificacion final del sistema.
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Figura No. 4 Flujo matricial para la implementacién de un SGC
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2.3 Normalizacion, certificacion y sus beneficios
2.3.1 Normalizacion

La normalizacién consiste en la elaboracién, difusion y aplicacién de normas, que
pretenden ser reconocidas como soluciones a situaciones repetitivas o
continuadas que se desarrollan en cualquier actividad humana®.

Segun Miranda et alii (2007), se trata de una actividad mediante la cual se
verifican criterios respecto a determinados temas y se hace posible la utilizacion
de un lenguaje comun en la elaboracion de normas que persiguen la proteccion de
los intereses de los clientes. Por tanto, normalizar implica elaborar, difundir y
aplicar normas.

Para Cuatrecasas (2001), la normalizacion es una actividad de gran importancia
para conseguir los objetivos que persigue todo sistema de calidad; es decir, que
los procesos incluidos en el mismo den lugar a productos y servicios de calidad
elevada, costos bajos y que la comprobacion de todo ello sea posible entre los
clientes potenciales®.

La normalizacion en calidad es competencia de los organismos de normalizacion
nacionales e internacionales, que trabajan en cualquier area o bien estan
especializados en campos especificos. Se trata de organizaciones sin animo de
lucro, cuya misién es precisamente la elaboracion de normas. Segun el ambito del
organismo de normalizacion, las normas se clasifican en tres tipos:

a. Normas Nacionales: Se trata de normas elaboradas y sancionadas por un
organismo legalmente reconocido para desarrollar actividades de
normalizacion en un ambito nacional, tras haber sido expuestas a un periodo
de informacién publica. Por ejemplo en Espafia, la institucion responsable de
la normalizacion es AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion) que promulga las normas UNE (Una Norma Espafiola).

b. Normas Regionales: Son normas elaboradas en el seno de un organismo de
normalizacion regional, que agrupa a un determinado nimero de organismos
nacionales de normalizacion. EI ambito regional mas comun es el continental.
Las normas mas conocidas son las Normas Europeas (EN) elaboradas por los
distintos organismos europeos de normalizacion (CEN, CENELEC y ETSI) con
la participacion de representantes acreditados de todos los paises miembros.

* Concepto tomado del libro Gestién de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Pag.
347 de Cesar Camison, Sonia Cruz y Tomas Gonzélez.

> Concepto tomado del libro Gestién Integral de la Calidad: Implantacion, Control y Certificacion.
Pag. 329 de Luis Cuatrecasas, 22 Edicion.
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c. Normas Internacionales: Tienen caracteristicas similares a las normas
regionales en cuanto a su elaboracion, pero se distinguen en que su ambito es
mundial. Las normas internacionales mas representativas son las normas
CEI/IEC para el area eléctrica (elaboradas por la International Electrotechnical
Commission como organismo de normalizacion), las normas UIT/ITU para el
sector de las telecomunicaciones (siendo el organismo normalizador la
International Telecommunication Union) y las normas ISO para el resto
(producidas por el mayor organismo normalizador del mundo, la International
Organization for Standardization).

Las normas internacionales pueden ser usadas como tales o bien pueden ser
adoptadas a través de su incorporacibn como normas nacionales en cada pais
cuando asi lo haya hecho el organismo nacional de normalizacion competente.

La norma I1SO 9001 es el mejor método de trabajo considerado para mejorar la
calidad y satisfaccion del consumidor. Esto es a lo que aspira hoy en dia toda
empresa competitiva, que quiere no sélo permanecer y sobrevivir en el exigente
mercado actual sino sobresalir entre las empresas del sector.

2.3.2 Certificacion

Certificar es la accion llevada a cabo para emitir un documento formal que
atestigle que un producto, sistema 0 persona se ajusta a unas directrices
establecidas en una norma dada. Dicho documento, habitualmente denominado
certificado, especifica el ambito para el que se concede, la norma a la que se
sujeta y el periodo de vigencia®.

Miranda et alii (2007) define la certificacibn como una actividad de caracter
voluntario que permite establecer la conformidad de una entidad (empresa,
producto o persona) con los requisitos definidos en una determinada norma,
mediante la emision de un documento fiable que asi lo demuestre.

Por otro lado, Cuatrecasas (2001) lo define como la accién realizada por una
entidad reconocida como independiente, manifestando a través de un documento
o certificado que existe la confianza suficiente de que un sistema de calidad,

® Concepto tomado del libro Gestién de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. P4g.
350 de Cesar Camison, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez.
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producto o servicio, debidamente identificado, resulta ser conforme con alguna
norma especifica’.

Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua y
requiere de una inversion a largo plazo. El punto inicial para su implementacion es
gestionar y documentar los procesos que se realizan para luego tomar las
medidas necesarias para optimizarlos. La certificacion apunta a que la empresa
pueda reducir costos significativamente, obtenga una mayor productividad y un
mejor control de la gestion interna y externa. Todo ello incide favorablemente en el
posicionamiento y en la competitividad de los productos y servicios ofrecidos.

Actualmente, la certificacion de un sistema de calidad tiene un caracter voluntario.
No obstante, cada dia es mayor el nimero de empresas que exigen a sus
proveedores la certificacién de sus sistemas de calidad conforme a alguna norma
especifica.

Se han identificado los siguientes pasos para certificar:

1. Lograr la implementacion y realizar el seguimiento de la norma a certificar en
toda la organizacion o de acuerdo al alcance de la misma.

2. Luego se deben realizar las auditorias internas necesarias ya sea por un equipo
interno designado para llevarlas a cabo o se le puede encargar la tarea a una
empresa consultora especializada.

3. Elegir y contactar a un organismo certificador de la norma en base a una serie
de criterios como: Experiencia en el rubro, costos, servicios que ofrece, tipo de
contrato, entre otros.

4. Se realiza una pre-auditoria de certificacion a cargo de la empresa certificadora
para verificar los puntos de la nhorma que ya han sido cubiertos y los que aun faltan
concretar. Con esto, la organizacién tiene la oportunidad de estar mejor preparada
para la auditoria de certificacion.

5. Se realiza la auditoria de certificacion detectando las no conformidades y
oportunidades de mejora que presenta la empresa. Con el resultado de auditoria
en manos del Representante de la Direccion, la organizaciébn cuenta con un
periodo maximo de 6 meses para corregir los errores o faltas detectadas.

’ Concepto tomado del libro Gestién Integral de la Calidad: Implantacion, Control y Certificacion.
Pag. 331 de Luis Cuatrecasas, 22 Edicion.
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6. Después de haber resuelto las no conformidades, la certificadora emite el
documento que deja constancia que el sistema de calidad concuerda con los
requisitos establecidos en la norma ISO 9001.

7. La certificacion tiene una validez de 3 afios®, periodo después del cual la
organizacion debe certificarse nuevamente. Cabe resaltar que la empresa
certificadora realiza una auditoria cada cierto tiempo para confirmar que el
Sistema de Gestidén de Calidad se mantenga y desarrolle en forma adecuada.

2.3.3 Beneficios relacionados con la normalizacién y certificacion.

La normalizacion y posterior certificacion de los sistemas de calidad otorga los
siguientes beneficios a la organizacién (Centro de Desarrollo Industrial, s.f.;
Lloyd’s Register Quality Assurance Limited, s.f.; Miranda et alii, 2007):

* Reduce el tiempo de produccion y costos operativos, eliminando la no
calidad y hace a la empresa competitiva.

= Promueve la mejora e innovacion de los procesos a través de la mejora
continua del sistema.

= Permite el crecimiento como organizacion y mejora de ésta, asi como la
planificacion y coordinacion interna.

* Reduce el nimero de devoluciones y reclamos con sus beneficios y mejora
la imagen.

= Aumenta el prestigio frente a los clientes y la fidelidad de los mismos.

= Motiva y responsabiliza a todas las personas que integran la empresa, a
cualquier nivel, sobre la totalidad de los procesos de la empresa.

= Ofrece oportunidades de capacitacion y desarrollo a todo el personal.

= Otorga ventaja en cuanto la certificacion de la calidad de la empresa que
puede ser exigida a nivel nacional y mundial.

= Mejora el control sobre los suministradores, concertando calidades y
evitando pérdidas de tiempo y energia en revisar cosas mal hechas por
otros.

= Mejora al maximo la calidad del conjunto de la actividad empresarial.

= Mejora la eficacia de la gestion comercial.

® para AENOR el periodo de validez del certificado es por lo general de tres afios desde la fecha de
concesién. Sin embargo cada organismo certificador tiene la potestad para definir su duracion.
Pag. 415 del libro Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas, de Cesar
Camisoén, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez
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= Simplifica el comercio y elimina las barreras técnicas entre paises 0 grupos.
= Ayuda a cumplir con la normativa y requisitos de su respectiva industria.

» Refleja un consenso mundial de las mejores practicas de gestion de la
calidad.

= Permite trabajar con muchas organizaciones donde ISO 9001 es una
obligacién o expectativa.

2.4 Beneficios de los Sistemas de Gestion de Calidad ISO

Ademas de ser una plataforma ideal desde la que avanzar hacia otras
certificaciones de sistemas de gestion como la de medio ambiente, la seguridad o
la responsabilidad social, ISO 9001 permite a las empresas situarse al nivel de las
mas grandes corporaciones del mundo, equiparandose en eficiencia y compitiendo
en igualdad de posibilidades en el mercado actual.

Gracias a la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma
ISO 9001:2008 la empresa demuestra su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos o servicios que satisfacen los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

La implementacion de un SGC, brinda la posibilidad de cumplir con clientes que,
cada vez mas, requieren proveedores certificados, aumentar la posibilidad de
incrementar sus ventas, mejorar los sistemas de calidad propios, asi como la
documentacion y los proveedores en cuanto a desempefio, e igualmente generar
una mayor confianza entre proveedores y clientes.

Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos, basado a su vez en el ciclo de mejora continua PDCA (Planificar, Hacer,
Comprobar, Actuar).

La implementacion de un SGC bajo las normas ISO permite obtener beneficios en
tres areas principales de cualquier empresa:

En el mercado:

a. Mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos.
b. Favorecer su desarrollo y afianzar su posicion.

c. Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la
confianza que genera entre los clientes y consumidores.
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De cara a los clientes internos y externos de la empresa:

a. Aumento de la satisfaccion de los clientes.
b. Eliminar multiples auditorias con el correspondiente ahorro de costes.

c. Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes.

Para la gestién de la empresa:

a. Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, al poner de manifiesto los puntos de
mejora.

b. Cimentar las bases de la gestion de la calidad y estimular a la empresa
para entrar en un proceso de mejora continua.

c. Aumentar la motivacion y participacion de personal, asi como mejorar la
gestion de los recursos.

De acuerdo a la ultima encuesta 1ISO 2012, en El Salvador la tendencia de las
empresas que han obtenido certificaciones bajo la norma ISO 9001 es creciente,
lo cual demuestra la comprensién de las empresas en proporcionar servicios de
calidad.

Grafico No. 2 Certificaciones 1SO 9001 obtenidas en El Salvador
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2.4.1 Experiencias de instituciones certificadas bajo la norma ISO 9001

A continuacién se presenta ejemplos de instituciones certificadas a nivel nacional
e internacional bajo la norma ISO 9001: 2008 lo cual demuestra la tendencia de
las empresas en adherirse a sistemas de calidad que permitan proveer servicios
de calidad a sus clientes.

Tabla No. 3 Empresas certificadas bajo la norma ISO 9001 a nivel nacional

Afo de
Certificacion

Empresa Entidad Certificadora

AES EI Salvador (CAESS, CLESA,

EEO y DEUSEM) AENOR (Espafia) 2013
Banco de Fomento Agropecuario DQS (Alemania) 2010
C9m|S|on Ejecutiva Hidroeléctrica del AENOR (Espafia) 2009
Rio Lempa

Laboratorios PAILL AENOR (Espafa) 2009
Industrias Caricia S.A. de C.V. INCONTEC (Colombia) 2007
Grupo EMASAL INCONTEC (Colombia) 2005
Aeromantenimiento S.A. ~

(AEROMAN) AENOR (Espafa) 2003

. . : - LATU Sistemas Quality

Universidad Francisco Gavidia Austria (LSQA) 2003
Laboratorios LOPEZ INCONTEC (Colombia) 2003
SERTRACEN LATU Sistemas 2003
Grupo CYBSA INCONTEC (Colombia) 2003
Productos Tecnolégicos S.A. de C.V. | INCONTEC (Colombia) 2003
ACAVISA AENOR (Espafia) 2003
Banco de América Central Lloyd's Register Quality 2002

Assurance
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Afo de

Empresa Entidad Certificadora e ey
Certificacion

MEXICHEM EL SALVADOR .

(AMANCO) INTECO (Costa Rica) 2002

Procuraduria General de la INCONTEC (Colombia) 2000

Republica

Tabla No. 4 Bancos certificados bajo la norma ISO 9001 a nivel internacional

Empresa Entidad Certificadora A.n'o de. .
Certificacion

Banco de Inversion y Comercio Bureau Veritas 2014

Exterior Argentina (Bélgica)

Banco Central de Republica AENOR (Espafia) 2013

Dominicana

Banco Nacional de Costa Rica INTECO (Costa Rica) 2013

Con el proposito de compartir las experiencias y testimonios de algunas de las
empresas mencionadas anteriormente, a continuacién se presenta una breve
narraciéon de los beneficios obtenidos por la implementacién de la I1SO:

a. Banco de Fomento Agropecuario de El Salvador

El BFA recibié en Octubre de 2012, de la empresa alemana DQS, el certificado
gue revalida a la institucién, como un Banco que trabaja con procesos bajo los
estandares de Calidad, que exige la norma ISO 9001:2008, posicionandose a nivel
de la banca nacional como el Banco Lider en el Fomento de la Agricultura.

El BFA considera que ésta recertificacion deja al Banco el compromiso de seguir
promoviendo cada dia entre el personal, la mejora continua en la implementacion
de procesos que fortalezcan su atencion de calidad a sus miles de clientes y
usuarios gue en su mayoria son micro, pequefios y medianos empresarios y
cooperativas de los diversos sectores productivos
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b. Universidad Francisco Gavidia — El Salvador

Desde el afio 2003, la Universidad Francisco Gavidia tiene implantado un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) certificado bajo la norma ISO 9001:2008; Esta
certificacion ha sido otorgada por la empresa LATU Sistemas Quality Austria
(LSQA), que tiene su sede en Uruguay.

Para la UFG haber dado este salto de calidad en la forma de gestionar la
prestacion de sus servicios, constituy6 y sigue constituyendo un medio para lograr
la mejora continua de sus procesos y no un fin per se, permitiéndole adoptar una
filosofia de calidad y dar cumplimiento a su Mision, Vision, Valores, Politica de
Calidad y Objetivos Estratégicos de una forma mas expedita y con calidad.

La Universidad desde un inicio declaré que dentro de su SGC el proceso principal
lo constituye el Proceso de Ensefianza-Aprendizaje (PEA) el cual junto a los
demas procesos de apoyo han sido certificados, situacion que les hace diferente a
las demas instituciones de educacion superior del pais y de la region.

La UFG es la Unica institucion de educacion superior del pais que tiene certificado
su Proceso de Ensefianza-Aprendizaje, lo que significa una ventaja competitiva,
porque aseguran a la sociedad que sus procesos y en especial el PEA se
desarrollan con calidad, lo cual redunda obviamente en un servicio educativo de
calidad y en la formacibn de profesionales competentes, innovadores,
emprendedores y éticos, tal como reza su Mision Institucional.

c. Banco Central de Republica Dominicana

El Banco Central de la Republica Dominicana recibio la Certificacion ISO 9001,
mediante la cual se da constancia de que su labor es realizada con apego a las
Normas Internacionales para la Gestion de Calidad.

La certificacion le fue entregada al Banco Central por la Asociacién Espafiola de
Normalizaciéon y Certificacion (AENOR), luego de concluir un proceso de
evaluacion interna sobre sistema de gestion de calidad de los procesos en el
Banco Central.

En la evaluacion se destacaron los procesos relacionados con Instrumentos de
Inversién, los cuales incluyen: Colocacion mediante subastas publicas
competitivas de Letras, Notas y Certificados de Inversidon a largo plazo, colocacion
por medio de ventanilla directa y servicios relacionados con Certificado de
Inversion a Plazo fijo en circulacion.
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d. Banco Nacional de Costa Rica

El Banco Nacional de Costa Rica recibi6 la Certificacion 1ISO 9001:2008 mediante
la cual se da constancia de que su labor es realizada con apego a las Normas
Internacionales para la Gestion de Calidad, en cuatro procesos relacionados
directamente al negocio bancario: Seguridad, Operativa Bancaria y Medios
Electrénicos de Pago, tanto emision de tarjetas como adquirencia.

El proceso de operativa bancaria esta conformado por los subprocesos de gestion
del efectivo, camara de compensacion de cheques, emision de valores, gestion de
documentos y mantenimiento de cajeros automaticos, fundamentales en los
servicios de intermediacion y ademas de que estdn comercialmente relacionados
con los servicios que presta el Banco Nacional al mercado financiero nacional.

También fueron evaluadas toda la gestibn de seguridad, tanto fisica como
electronica, para brindar confianza y seguridad al cliente, asi como todo el proceso
emisor de medios electronicos de pago y adquirencia.

“Obtener la certificacion ISO 9001:2008 es un logro que engalana al Banco
Nacional porque hace tangible el compromiso de mejora continua que la Gerencia
General ha dictado como uno de los pilares fundamentales para mejorar el
Servicio al Cliente, lo cual compromete a la organizacién a mejorar continuamente
sus procesos, asi como también la capacitacion y calificacion de los
colaboradores”

e. El Banco de Inversion y Comercio Exterior (BICE) Argentina

El Banco de Inversion y Comercio Exterior (BICE) es una entidad publica
especializada en la financiacion de proyectos de inversion de largo plazo
destinados al desarrollo de las pequefias y medianas empresas y al fomento de
las exportaciones argentinas. A través de sus créditos, la Institucion busca
propiciar la generacion de nuevos puestos de trabajo, promover el crecimiento de
las economias regionales y el desarrollo de la infraestructura productiva.

La entidad implement6 un Sistema de Gestion de Calidad de alcance integral con
el objetivo de mejorar su desempefio y la satisfaccién de los clientes, para lo que
certific6 todos los procesos y procedimientos correspondientes a los productos
vigentes segun la norma internacional ISO 9001:2008 El reconocimiento fue
otorgado por la empresa Bureau Veritas.

El presidente de la institucion ante los medio de comunicacion local manifesté lo
siguiente: “Iniciamos este proceso como un cambio estratégico. El objetivo fue
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mejorar el trabajo realizado por cada una de las areas para que este salto de
calidad genere un impacto positivo tanto a nivel interno como externo, apuntando
siempre a la satisfaccion de nuestros clientes”

“El Sistema de Gestidn nos permite reducir costos, aumentar la competitividad,
mantener la integracion de los sectores y profundizar la confianza de nuestros
clientes y socios financieros al mostrar un fuerte compromiso con la calidad”,
concluyo el presidente.

Con base a lo presentado en el presente capitulo, se puede resaltar la importancia
gue tiene la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad para las
empresas, debido a que los beneficios que se obtienen son muy buenos desde la
perspectiva de la empresa, asi como de los clientes a los cuales se les brindan los
servicios.

Los sistemas de calidad facilitan el establecimiento claro de las responsabilidades
y competencias asociadas a cada puesto de trabajo (Ruzevicius, Adomaitiene y
Sirvidaite, 2004). En ese sentido las empresas con un soporte estratégico,
organizativo y cultural ajustado a un Sistema de Gestiobn de Calidad obtienen
resultados significativamente superiores a aquellas otras empresas que carecen
de este respaldo organizativo.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
3.1 Funcionamiento operativo del Departamento del Exterior

3.1.1 Descripcion de los principales servicios

A continuacion se presenta una breve descripcion de cada uno de los principales
servicios que brinda el Departamento del Exterior al Gobierno de El Salvador y
bancos del Sistema Financiero:

a. Servicios de transferencias de fondos al exterior

De acuerdo al procedimiento de “envio de mensajes”, aprobado por el
Departamento del Exterior con fecha 27 de mayo de 2011 (Ver Manual de
Procedimientos y Registros del SGC), el objetivo de este consiste en ejecutar los
envios de mensajes financieros e informativos a bancos extranjeros a través del
sistema SWIFT, relacionados con pagos externos solicitados por los clientes,
garantizando la veracidad de la informacion contenida en los mensajes.

Este servicio inicia cuando los clientes envian al Departamento del Exterior sus
solicitudes de transferencia de fondos por medios electrénicos (LBTR) o fisicos,
detallando en la solicitud aspectos como el valor fecha de la transferencia, el
monto de la transferencia, el banco del beneficiario, la cuenta y el nombre del
beneficiario, asi como el concepto de la transferencia.

Posteriormente, por medio de una interfase entre el Sistema LBTR y el Sistema
Findur, el Departamento del Exterior recibe y procesa la operacion para luego
enviar mensaje de transferencia de fondos estandarizado de SWIFT a sus bancos
corresponsales, quienes de acuerdo a las instrucciones recibidas transfieren los
fondos a los beneficiarios finales.

Finalmente, el Departamento del Exterior confirma a los clientes locales sobre la
transferencia de fondos efectuada. El tiempo establecido para la prestacion de
este servicio es una hora, desde el momento en el cual el cliente presenta su
solicitud hasta que recibe la confirmacion de la transferencia efectuada.

Gréaficamente, lo detallado anteriormente se puede representar de la siguiente
manera:
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Figura No.5 Flujo de transferencias de fondos al exterior
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En el grafico No. 3 se presenta el valor de las operaciones de transferencias de
fondos al exterior autorizadas durante 2013 a favor del Gobierno de El Salvador y
los Bancos del Sistema Financiero.

Gréfico No. 3 Valor de transferencias de fondos autorizadas — GOES y Bancos
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Fuente: Elaboracion propia — Datos del Departamento del Exterior.
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Con base a este grafico, se tiene que para el afio 2013 el Departamento del
Exterior proces6 en promedio bimensual un total de 348 operaciones de
transferencias de fondos, esto representé una administracion en promedio de
USD1,170.89 Millones de dolares.

b. Servicios de ingresos de fondos en cuentas de Bancos Corresponsales.

Con base en lo establecido en el procedimiento de “ingreso de fondos” aprobado
por el Departamento del Exterior con fecha 17 de agosto de 2012 (Ver Manual de
Procedimientos y Registros del SGC), el objetivo de éste es verificar, distribuir y
controlar los mensajes recibidos de bancos extranjeros a través de SWIFT, para el
registro de operaciones de ingresos de fondos.

Este servicio inicia cuando el Gobierno de El Salvador y los bancos del sistema
financiero solicitan al Departamento de Pagos y Valores la apertura de una cuenta
corriente de depdsitos.

Posteriormente los gobiernos, organismos e instituciones financieras que estan en
el extranjero ingresan sus solicitudes de transferencia de fondos en los bancos
corresponsales que mantiene el Banco Central en el exterior. Estos por medio de
SWIFT confirman al Departamento del Exterior el nombre de la institucion
ordenante de la transferencia, la fecha de la transaccion, el valor del ingreso, el
nombre y nimero de cuenta del beneficiario final con el Banco Central.

Finalmente, se procesa la operacion en el Sistema Findur - LBTR y se procede a
notificarle al cliente sobre el ingreso de fondos a su favor. El tiempo establecido
para la prestacion de este servicio es una hora, desde el momento en el cual el
banco corresponsal confirma el ingreso de los fondos en la cuenta hasta que se
acreditan los fondos a la institucion beneficiaria en la cuenta que este mantiene
con el Banco Central.

De manera grafica el servicio de ingreso de fondos se detalla de la siguiente
manera:
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Figura No. 6 Flujo de ingreso de fondos en cuentas de Bancos
Corresponsales
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico No. 4 se presenta el valor de las transferencias de ingreso de fondos
del exterior autorizadas durante el afio 2013.

Gréafico No. 4  Valor de transferencias de ingreso de fondos autorizadas
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Fuente: Elaboracion propia — Datos del Departamento del Exterior.
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Con base a este grafico, se tiene que para el afio 2013 el Departamento del
Exterior procesé en promedio bimensual un total de 471 operaciones de ingresos
de fondos, esto representd una administracion en promedio de USD1,013.72
Millones de ddlares.

c. Servicios de confirmacion y liguidacién de operaciones de inversién de las
Reservas Internacionales.

Segun lo establecido en el procedimiento de “liquidacion de operaciones de
inversion” aprobado por el Departamento del Exterior con fecha 09 de septiembre
de 2013 (Ver Manual de Procedimientos y Registros del SGC), el objetivo de este
es liquidar las inversiones administradas directamente por el Banco Central.

Es importante destacar que de todos los servicios que presta el Departamento del
Exterior a sus diferentes clientes, el servicio de confirmacién y liquidacion de
operaciones de inversion es el Unico que se presta de forma exclusiva al
Departamento de Administracion de Reservas Internacionales del Banco Central.

Este servicio se presta cuando el Departamento de Administracion de Reservas
Internacionales realiza inversiones con diferentes bancos de inversién en el
extranjero. ElI Departamento del Exterior se encarga de confirmar con cada
contraparte los términos pactados para cada inversion, para posteriormente enviar
los mensajes SWIFT de compra o venta al banco Custodio para que este se
encargue de transferir los fondos o liquidar la inversion.

El Departamento del Exterior, como parte de este servicio es el responsable de
monitorear los ingresos de fondos en concepto de vencimiento o ventas por cada
inversion que el Departamento de Administracion de Reservas Internacionales
realice.

El tiempo establecido para la prestacion de este servicio esta en funcidén del tipo
de inversion se realice, tal y como se muestra en el cuadro siguiente:

Tipo de Mensaje Envio

Inversiones que liquidan el mismo dia | A mas tardar a las 12:00 p.m. hora de
San Salvador del dia de la negociacion

Inversiones que liquidan en fecha A mas tardar a las 4:00 p.m. hora de
posterior a su recepcion San Salvador del dia de la negociacion
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De manera grafica el servicio de confirmacion y liquidacion de inversiones se
detalla de la siguiente manera:

Figura No. 7 Flujo de confirmacion y liquidacion de inversiones
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico No. 5 se presenta el valor de las inversiones liquidadas durante el
afno 2013.

Gréafico No. 5 Valor de las inversiones liquidadas
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Fuente: Elaboracion propia — Datos del Departamento del Exterior.
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Con base a este grafico, se tiene que para el afio 2013 el Departamento del
Exterior liqguidé en promedio bimensual un total de 265 operaciones de inversion,
esto representd una administracion en promedio de USD4,279.33 Millones de
dolares.

De acuerdo a estos datos se puede determinar que si bien es cierto el nUmero de
operaciones relacionadas a las inversiones liquidadas son muy inferiores en
comparacién a las transferencias e ingresos de fondos, el valor de las
liquidaciones son superiores en millones de dolares. Esto se debe principalmente
a dos factores: El monto de las reservas internacionales que se invierten, que de
acuerdo a datos del Banco Central al cierre del mes de diciembre de 2013, estas
alcanzaron un nivel de USD2,698.8 Millones de délares®y a la estrategia que
utiliza el Banco Central para la inversion de estas, lo que al final se traduce entre
otras cosas en el nimero de operaciones que se liquidan.

d. Servicios de compra — venta de divisas para atender obligaciones del
GOES, asi como liquidacién de desembolsos de convenios de préstamos
y/o donaciones.

El procedimiento de “Compra - venta de moneda extranjera” aprobado por el
Departamento del Exterior de fecha 28 de junio de 2011 (Ver Manual de
Procedimientos y Registros del SGC), establece que el objetivo de este es
negociar la compra o venta de monedas diferentes al dolar solicitados por el
Gobierno de El Salvador o Instituciones Oficiales Autdbnomas en su rol de Agente
Financiero del Estado, asi como para operaciones del Banco Central, obteniendo
las cotizaciones mas favorables del mercado internacional.

El Departamento del Exterior brinda a sus clientes la posibilidad de realizar sus
transferencias de fondos al exterior en monedas diferentes al ddlar; este servicio
es prestado principalmente al Gobierno de El Salvador, quien lo utiliza para honrar
sus obligaciones monetarias contraidas con organismos internacionales e
instituciones financieras en diferentes partes del mundo.

A continuacién se presentan las estadisticas de compra — venta de divisas
realizadas durante el afio 2013.

® http://www.bcr.gob.sv/bersite/uploaded/content/category/1142567451.pdf
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a. Compras:

: Libras
Euros Yenes Francos Suizos :
Esterlinas
* 19 Operaciones + 10 Operaciones * 1 Operacion » 3 Operaciones
*EUR 2,013,276 *JPY 2,119,623,308 «CHF 11,390 * GBP 4,579
b. Ventas

Euros

» 5 Operaciones

*EUR 22,016,400

El servicio de la compra se lleva a cabo cuando los clientes presentan las
solicitudes al Departamento del Exterior, en la cual detallan todos los aspectos de
la transferencia. Luego el Departamento del Exterior negocia la compra de la
moneda con sus bancos corresponsales, quienes posteriormente transfieren el
valor de la moneda comprada al beneficiario final. El servicio finaliza cuando el
Departamento del Exterior confirma a los clientes sobre la transferencia efectuada
al exterior en la divisa solicitada.

El servicio de la venta de la moneda se presta cuando el Gobierno de El Salvador
o Instituciones Oficiales reciben donaciones por parte de gobiernos
internacionales, para lo cual solicitan al Departamento del Exterior que esta
moneda sea vendida y que el crédito a su cuenta se haga por el equivalente en
dolares.

De manera grafica el servicio de compra — venta de divisas se detalla de la
siguiente manera:
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Figura No. 8 Flujo de compra—venta de divisas
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico No. 6 se presenta el valor de las divisas compradas y vendidas
durante el afio 2013.

Grafico No. 6 Valor de las divisas adquiridas
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Fuente: Elaboracion propia — Datos del Departamento del Exterior.
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Con base a los resultados mostrados hasta este momento, se puede determinar
gue los servicios que presta el Departamento del Exterior al Gobierno de El
Salvador y Bancos del Sistema Financiero son de suma importancia para pais,
debido a que las transferencias internacionales que se efectian son de alto valor y
su impacto financiero y reputacional en el extranjero son de enorme envergadura.

Por tal motivo el Departamento del Exterior siempre debe de estar en la busqueda
de mecanismos que le permitan ofrecer en todo momento servicios de calidad, lo
cual representa como en esta oportunidad la posibilidad de adherirse a Sistemas
de Gestion de Calidad como los que ofrecen las normas internacionales 1SO, cuyo
objetivo principal es la busqueda de la mejora de los procesos con el propésito de
satisfacer las necesidades de los clientes.

3.1.2 Clientes Internos y Externos

El Departamento del Exterior presta sus servicios a las siguientes unidades del
Banco Central, asi como a instituciones publicas y privadas:

En el Banco Central:
Tabla No. 5 Clientes Internos del Departamento del Exterior

Gerencias Departamento

Departamento de Adquisiciones y

Presidencia )
Contrataciones

Departamento de Administracion de

Gerencia Internacional .
Reservas Internacionales

Gerencia de Operaciones Financieras Departamento de Pagos y Valores

Gerencia de Administracion y Desarrollo | Departamento de Recursos Humanos

Gerencia del Sistema Financiero Departamento de Desarrollo Financiero

Instituciones Publicas:

Tabla No. 6 Clientes Externos del Departamento del Exterior

Institucion Unidad

c. Direccién General de Tesoreria

Ministerio de Hacienda d. Crédito Publico
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Institucion Unidad

Direccion General de Cooperacion para

Ministerio de Relaciones Exteriores
el Desarrollo

Comisién Ejecutiva Hidroeléctrica del
Rio Lempa — CEL

Comision Ejecutiva Portuaria Autbnoma

Gerencia de Tesoreria

Gerencia Financiera

— CEPA

Consejo Salvadorefio del Café Gerencia de Tesoreria
Banco Hipotecario de El Salvador Gerencia Internacional
Banco Desarrollo de El Salvador Gerencia de Tesoreria

Banco de Fomento Agropecuario de El

Gerencia de Tesoreria
Salvador

Instituciones Privadas:

Tabla No. 7 Clientes Externos del Departamento del Exterior

Institucion Unidad

Banco Agricola S.A. Direccion de Tesoreria

Banco Citibank de El Salvador Gerencia de Riesgos

Davivienda El Salvador Mercados Globales

Scotiabank El Salvador Gerencia de Tesoreria

Banco de América Central S.A. Departamento Internacional
Banco Procredit S.A. Departamento Internacional
Banco Promerica Departamento Internacional
Banco G y T Continental El Salvador Departamento de Transferencias
S.A. Internacionales

Banco Industrial S.A. El Salvador Departamento Internacional

La segmentacion de los clientes del Departamento del Exterior esta en funcion de
factores geograficos, demograficos y situacionales, las cuales constituyen
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variables de suma importancia ya que permite determinar los rasgos basicos y
generales que tienen los clientes a los cuales se les brindan los servicios.

Tabla No. 8 Segmentacion de clientes del Departamento del Exterior

GEOGRAFICAS

Region del Mundo

El Salvador, Centro América

Region del Pais

Las oficinas administrativas de todos los clientes se
encuentran ubicadas en el Departamento de San
Salvador

Densidad

La clasificacion del area de los clientes es urbana

DEMOGRAFICAS

Tamafio de empresa

Grande

Sector

Publico y Privado

Tipo de clientes

Internos y Externos

Actividad econémica

Clientes Internos: GOES — Sector Fiscal
Clientes Externos: Bancos — Sector Financiero

FACTORES SITUACIONALES

Ocasiones

Ocasion ordinaria

Beneficios

Los clientes buscan obtener satisfaccidon en el servicio,
rapidez, seguridad, confiabilidad, empatia y una buena
relacion proveedor - cliente

Frecuencia de uso

Usuario Intensivo

Actitud hacia el servicio

Los clientes muestran una actitud positiva hacia el
servicio
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En la actualidad, la relacion que existe entre los clientes y el Departamento del
Exterior es muy buena, debido a que la comunicacion que existe entre ambas
partes es fluida, lo cual facilita en todo momento la retroalimentacién sobre los
servicios que se ofrecen, lo que permite mantener una mejora continua en todo
momento.

Es importante mencionar que los clientes para el Departamento del Exterior
representan una fuente importante de informacion y son en el mas amplio sentido
de la palabra, los que determinan si la calidad del servicio que se esta brindado es
buena. Por tal motivo el Departamento del Exterior debe de buscar en todo
momento aumentar y mantener los niveles de satisfaccion de los clientes, de tal
forma que estos siempre estén satisfechos con el servicio que reciben.

3.1.3 Proveedores de Servicios

Con el propdsito de garantizar a los clientes el funcionamiento adecuado de los
servicios, el Departamento del Exterior cuenta con los siguientes proveedores:

a. Departamento de Pagos y Valores del Banco Central - LBTR

b. Openlink (Findur)

c. Alliance Enterprise, S.A.S

d. Sociedad Mundial de Transferencias Financieras Interbancarias (SWIFT)

e. Bancos Corresponsales y Custodios (Servicios de corresponsalia y
Custodia)

f. Departamento de Recursos Humanos del Banco Central
g. Departamento de Informatica del Banco Central
h. Departamento de Servicios Generales del Banco Central

A continuacion se presenta figura en la cual se muestra la relacion que existe
entre los principales proveedores que se utilizan para realizar transferencias de
fondos al exterior.
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Figura No.9 Relacion entre proveedores del Departamento del Exterior
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En seguida se presenta una breve descripciéon de cada proveedor y del servicio
gue este presta al Departamento del Exterior:

a. Departamento de Pagos y Valores del Banco Central

Este departamento representa para el Departamento del Exterior uno de los
principales proveedores, debido a que el sistema que da inicio a las operaciones
de transferencias de fondos al exterior conocido como LBTR (Sistema de
Liquidacion Bruta en Tiempo Real) es la puerta por la cual los clientes externos
ingresan sus solicitudes de pagos, posteriormente éstas por medio de una
interfase entre el LBTR y el Sistema Findur son recibidas y procesadas por el
Departamento del Exterior, para luego enviarlas a los bancos corresponsales para
gue estos realicen el pago.

b. Openlink

Empresa dedicada a proveer soluciones tecnolégicas, pionera en el desarrollo de
sistemas que permitan la administracién de activos y riesgos. El Departamento del
Exterior utiliza el Sistema Findur, desarrollado por esta empresa para el
procesamiento de las inversiones y pagos externos.

68



Este sistema esta interconectado con el Sistema SWIFT de tal forma que las
transferencias de fondos lleguen de forma segura y automatica, lo cual disminuye
la carga laboral y los riesgos operativos. Por este sistema el Departamento del
Exterior cancela una cuota de mantenimiento trimestral que garantiza el adecuado
funcionamiento del mismo.

c. Alliance Enterprise, S.A.S

Es el dnico representante de la Sociedad Mundial de Telecomunicaciones
Financieras Interbancarias, SWIFT, en toda Latinoamérica Sur. Esto significa, que
son una “extension del equipo” de SWIFT en la region, actuando en su nombre,
para asesorar, comercializar y brindar consultoria a las entidades financieras y
corporativas en el mejor uso de esta red para la ejecucion de sus procesos de
pagos, recaudos, tesoreria, valores y comercio exterior.

El servicio consiste en que la infraestructura de comunicacion y los servidores,
para el manejo de SWIFT son propiedad del proveedor, siendo este responsable
de poner a disposicion todos los recursos que permitan la conexion permanente a
SWIFT por medio de internet (en la nube), con redundancia de comunicacion,
seguridad e integridad de datos. Por este servicio el Departamento del Exterior
cancela una cuota trimestral y de esta manera garantiza que las transferencias de
fondos al exterior ordenadas por sus clientes siempre se ejecuten en los tiempos
establecidos para cada uno de ellos.

d. Sociedad Mundial de Transferencias Financieras Interbancarias (SWIFT).

SWIFT es una red mundial que utiliza sistemas de seguridad, software y
avanzados recursos tecnoldgicos, para la transmisién de informacion entre méas de
6,950 instituciones financieras, bancos comerciales y centrales, corredores de
bolsa y organismos financieros internacionales, con estrictos sistemas de
seguridad para el control de riesgo y altas oportunidades de automatizacion de
sistemas y operaciones.

El Departamento del Exterior cancela a esta Sociedad una cuota mensual para
poder gozar del servicio de mensajeria SWIFT y asi poder realizar todas sus
transferencias de fondos al exterior. Es importante destacar que este sistema
garantiza seguridad y confiabilidad en la transmision de la informacion que se
envia a los bancos corresponsales, quien a su vez actian como pagadores para
los diferentes beneficiarios finales.
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e. Bancos Corresponsales y Custodios.

En la actualidad el Departamento del Exterior cuenta con tres bancos
corresponsales y dos custodios, los cuales se encargan de efectuar todos los
pagos ordenados por los clientes a diferentes partes del mundo. Estos bancos son
el Federal Reserve Bank N.Y., Citibank N.A. New York, Wells Fargo N.A., Bank of
America N.A. Miami y el Bank of New York Mellon.

El Departamento del Exterior cancela cuotas mensuales por los servicios de
corresponsalia, cuotas trimestrales por el servicio de custodia lo cual le permite
acceder a sistemas en linea para el monitoreo de las cuentas corrientes.

f. Departamento de Recursos Humanos del Banco Central

Este departamento provee del recurso humano mas adecuado que El
Departamento del Exterior necesita para poder desempefiar sus funciones de
manera eficiente y segura. De tal forma que los clientes se sientan satisfechos con
el servicio que reciben. Adicionalmente, el Departamento de Recursos Humanos a
solicitud del Departamento del Exterior se encarga de capacitar al personal de tal
forma que este cuente con el conocimiento y las herramientas técnicas necesarias
al momento de la prestacion del servicio.

g. Departamento de Informética del Banco Central

Este departamento provee todo el recurso informatico que el Departamento del
Exterior necesita para prestar el servicio de manera confiable y segura.
Adicionalmente, capacita al personal con el propésito de que estos utilicen las
herramientas informaticas de la manera mas eficiente y que esto se traduzca en
un mejor servicio para los clientes.

h. Departamento de Servicios Generales del Banco Central

Este departamento provee todas las condiciones ambientales para que el
Departamento del Exterior realice sus funciones y preste sus servicios de la
manera mas comoda posible, se encarga de proveer desde servicios basicos de
limpieza hasta los acondicionamientos del aire, de tal forma que los empleados se
sientan a gusto en sus lugares de trabajo.
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3.2 Elaboracién del Diagnostico

Para realizar el diagndstico de la situacion actual del Departamento del Exterior se
utilizaran dos herramientas: Primero se realizar4 un FODA con el cual se pretende
conocer cuales son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas del
Departamento; Posteriormente, se realizard un cuestionario segun lo exigido por la
norma (Ver Seccién 3.2.3) revisando punto por punto el cumplimiento que tiene el
Departamento con cada uno de los requisitos. Luego se recopilaran los resultados
y a partir de su analisis se sacaran las conclusiones acerca de cual es el grado
general de alineamiento con respecto a los requisitos planteados en la norma ISO
9001:2008.

3.2.1 Elaboracion del FODA

El FODA es una herramienta administrativa clasica que permitird de manera
rapida realizar un diagnostico interno (Fortalezas y Debilidades) y externo
(Oportunidades y Amenazas) de la situacion actual del Departamento del Exterior.

A continuacion se presenta el diagnostico del Departamento del Exterior:

FORTALEZAS

= El personal es altamente especializado en temas relacionados a Sistemas
de Pagos y Liquidacion de Inversiones.

»= La Alta Direccion estd comprometida con los objetivos del Departamento.
= Se cuenta con una estructura organizativa debidamente establecida.
= Se tiene un programa de capacitacion para el personal.

» Las funciones de cada uno de los miembros del departamento estan
claramente definidas.

» Los principales procesos estan debidamente documentados y actualizados.
= Se cuenta con un programa de auditorias debidamente establecido.

= Se cuenta con los recursos financieros necesarios para el desempefio
normal de las funciones.

» Los proveedores estan claramente definidos y contratados.
» Lainfraestructura fisica es apta para el desempefio de las funciones.
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DEBILIDADES: ]

= Carecimiento de una Politica de Calidad.

= No se cuenta con Objetivos de Calidad.
= No se cuenta con un Manual de Calidad.

= No todo personal del Departamento tiene las competencias necesarias para
desempeiniar las funciones.

* No se cuenta con un sistema que permita recibir las quejas de los clientes.

OPORTUNIDADES l

= Convertirse en el primer Departamento Internacional a nivel de Centro
América con un proceso de transferencias de fondos certificado bajo la
norma ISO 9001:2008.

= Contar con un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008
gue le permita ofrecer servicios de mejor calidad.

= Obtener una mayor satisfaccion de los clientes que hacen uso de los
servicios.

= Incrementar el nivel de competencias en los empleados.

= Disminuir el nimero de fallas y errores en la prestacion de los servicios.

AMENAZAS |

= Pérdidas financieras por fallos en la liquidacion de alguno de los principales
procesos.

= Incremento de las quejas por parte de los clientes, por fallos en la
prestacion de los servicios.

= Retiro de la potestad de realizar transferencias de fondos por parte del
Gobierno de El Salvador, por presién de los clientes ante fallos constantes
en la prestacion del servicio.

= Pérdida de credibilidad en los servicios por parte de los clientes.
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3.2.2 Elaboracion de cuestionario de la norma I1SO 9001:2008

Este diagnostico debe ser capaz de brindar conocimiento acerca del estado de
alineacion del sistema actual con respecto al modelo de gestion que propone la
norma Internacional ISO 9001:2008, por lo tanto la informacién obtenida resulta
muy valiosa porque permite desarrollar estrategias para mejorar los resultados en
el corto, mediano y largo plazo, focalizando los esfuerzos y recursos para
fortalecer las caracteristicas menos desarrolladas, segun los criterios de esta
norma.

La metodologia de este diagndstico consiste en evaluar cada uno de los puntos de
los capitulos 4, 5, 6, 7 y 8 de la norma ISO 9001:2008 asignandoles un peso de
100 puntos a cada uno de ellos, lo que significa que el puntaje mayor que se podra
alcanzar por los cinco capitulos sera de 500, esto debido a que los tres primeros
capitulos son de caracter introductorio (objeto y campo de aplicacion, referencias,
términos y definiciones).

En la tabla No. 9 se muestra la leyenda de las opciones que aparecen en cada
una de las cinco casillas del cuestionario con su respectivo peso.

Tabla No. 9 Leyenda del cuestionario ISO 9001:2008

MEDIO ALTO
Implementacion
Parcial Avanzada

Modelo a seguir

No. Apartado de la norma

Evaluacion

10 ] 20 [ 30 ] 40

Es importante resaltar que cada peso ha sido definido con respecto al grado de
implementacion del requisito establecido por la norma, que puede ser BAJO,
MEDIO Y ALTO.

De esta manera se tiene que dentro de la categoria BAJO, el grado de
implementacion se ponderara desde Minima con 10 hasta Inicial con 40, para la
categoria MEDIO, el grado de implementacién se ponderara desde Parcial con 50
hasta Avanzada con 80 y para la categoria ALTO su grado de implementacion
serd de Modelo a seguir con una ponderacion de 90 y 100 puntos.

De igual manera al final de cada capitulo evaluado se encuentra una tabla en la
cual se puede apreciar el puntaje maximo de cada capitulo, que para este caso es
100, el Puntaje alcanzado en el capitulo en evaluacién, que no es mas que la
sumatoria de cada una de las notas obtenidas en cada apartado dividido entre el
numero de apartados de cada capitulo; Finalmente se tiene el grado de avance, el
cual se obtiene de dividir el puntaje alcanzado entre el puntaje maximo,
multiplicado por 100.
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Tabla No. 10 Resultado obtenido del capitulo

Puntaje maximo CAPITULO 4

100.00 100.00

Puntaje alcanzado CAPITULO 4

Grado de Avance CAPITULO 4

A continuacién se presenta de manera practica la metodologia que se ha seguido
para la realizacion del diagnéstico; se tomara como ejemplo un segmento del
apartado 4 de la norma, en la cual se muestra que el puntaje alcanzado del
Departamento del Exterior con relacién a la norma ISO 9001:2008 es de 38.33

Nivel del grado de cumplimiento de
la Norma IS0 9001 22008

de cada apartado

El cilculo de la nata se obtiene del
promedio de la sumatoria de la
evaluacion de cada item de la Norma

!

CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

MEDIO

Implementacion

Parcial

Avanzada

0 [ 2 | 30 [ 40

50 | G | F0 | @O

Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia.

La organiz aciin bk ok i ¥
¥ un si de g de la cali i 40
T su el a de can las
de esta Nama Intemacional
La organiz acin
D ma los p para el
de g én de la ¥y su aph ¥in a través de 30
la organiz acion
D ma la 1a e i on de estos 50
procesos
Determina los chtenias y ks métodos necesanios
para asegurarse de gue tanto la operacidan como & 30
cantrd de estos procesos sean eficaces
Asegura la disponibilidad de recursos e informacidan
necesanos para apayar la gperacon y o T0
i ITi de estos proc
Redliza & seg la icid Sea 60
aplicable y = andlisis de estos procesas
MEDIO =
1 tacio NOTA T
4.2 Requisitos de la Documentacion m!)lemen o 3
Parcial Avanzada ;E
0 [ 20 | 30 [ 40 | 50 | 60 | 70 | S0 | =0 30.00
El puntaje maximo es un valor asignado a cada > P ji i il CAPITULD 4 A00.00 | 10000
capitulo, para este caso cada uno de ellos tendrd un 2> | radie CAPITULO 4 333 35232
maximo de 100 Grado de Avance CAPITTULO 4 I I3% | 38.30%

T

El puntaje alcanzado se obtiene
mediante la sumataria de cada una de
las notas obtenidas en cada apartado,

dividida entre el mimero de

apartadas

H grado de avance se obtiene de
dividir el puntaje alcanzado
entre el puntaje maximo
multiplicado por 100

Finalmente, para obtener el porcentaje de cumplimiento por capitulo, se sigue la
misma idea. De esta manera se obtendran los puntajes o porcentajes de
cumplimiento por apartado y a nivel general (por capitulo), y mediante grafico
radial generado se podra analizar, identificar y tener una mejor visualizacion del
estado de avance del Sistema de Gestion de Calidad.
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3.2.3 Cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008

Con el proposito de realizar un diagnéstico més preciso de la situacion actual del
Departamento del Exterior en relacion a la norma internacional ISO 9001:2008. A
continuacion se presenta el detalle de la evaluacion realizada del cumplimiento de
los requisitos, partiendo como se menciond anteriormente del capitulo No. 4 de la

referida norma.

CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MEDIO ALTO
Implementacion 5
: S
41 Requisitos Generales ] Wity sl g
Parcial Avanzada =
i
10 20 30 40
La  organizacion  establece,  documenta,
implementa y mantiene un sistema de gestion de|
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de| 30
acuerdo con los requisitos de esta Normal
Internacional
La organizacion:
Determina los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su 40
aplicacion a través de la organizacion
Determina la secuencia e interaccion de estos 50
procesos
Determina los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de que tanto la 20
operacion como el control de estos procesos
sean eficaces
Asegura la disponibilidad de recursos e
informacién necesarios para apoyar la a0
operacion y el
seguimiento de estos procesos
Realiza el seguimiento, la medicioén cuando 50
sea aplicable y el andlisis de estos procesos
Implementa las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejoral 50
continua de estos procesos
La organizacién gestiona estos procesos de
acuerdo con los requisitos de esta Norma| 30
Internacional
En caso que la organizacion contrate
externamente cualquier proceso que afecte a la|
conformidad del producto/servicio con los 60
requisitos, la organizacion se asegura de|
controlar tales procesos
El tipo y grado de control a aplicar sobre dicho
proceso contratado externamente estan definidos 30

dentro del Sistema de Gestion de la Calidad
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MEDIO ALTO

Implementacion NOTA FINAL

4.2 Requisitos de la Documentacion ; Modelo a seguir
Parcial Avanzada

Evaluacion

10 20 30 40

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de Ia|
calidad incluye:

Declaraciones documentadas de una politica 2
de la calidad y de objetivos de la calidad

Un manual de la calidad, 20

Los procedimientos documentados y los
registros requeridos por esta Norma 40
Internacional

Los documentos, incluidos los registros que la
organizacion determina que son necesarios 20
para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos

4.2.2 Manual de la Calidad

La organizacion establece y mantiene un manual 2
de la calidad que incluye:

El alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de 20
cualquier exclusion

Los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de gestion de la 50
calidad, o referencia a los mismos,

Una descripcion de la interaccion entre los

procesos del sistema de gestion de la calidad 0
4.2.3 Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de 2
gestion de la calidad se controlan
Se tiene establecido un procedimiento) 2

documentado que defina los controles necesarios

4.2.4 Control de los Registros

La organizacion establece un procedimiento
documentado para definir los  controles
necesarios para la identificacion, el 20
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion,
la retencion y la disposicion de los registros

Puntaje méximo CAPITULO 4 100 100
Puntaje alcanzado CAPITULO 4 38.00 38.00
Grado de Avance CAPITULO 4 38% 38%
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CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

MEDIO ALTO =
) . ) Implementacién NOTA EINAL §
5.1 Compromiso de la Direccion ) Modelo a seguir S
Parcial Avanzada 2
10 20 30 40
La alta direccién proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion 20
del sistema de gestion de la calidad, asi como|
con la mejora continua de su eficacia:
Comunica a la organizacion la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como 70
los legales y reglamentarios
Establece la politica de la calidad 30
Se asegura que se establecen los objetivos de m
la calidad
Lleva a cabo las revisiones por la direccion 50
Asegura la disponibilidad de recursos 80
MEDIO ALTO =
Implementacién NOTA EINAL S
5.2 Enfoque al Cliente - Modelo a seguir =
Parcial Avanzada i
10 20 30 40 70
La alta direccion se asegura de que los requisitos
del cliente se determinan y se cumplen con el
propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente
MEDIO ALTO 5
. ) Implementacion ) NOTA FINAL §
518 Politica de Calidad - Modelo a seguir =
Parcial Avanzada i
10 20 30 40 32
La alta direccion se asegura de que la politica de
la calidad:
Es adecuada al propdsito de la organizacion 40
Incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar continuamente la 30
eficacia del sistema de gestion de la calidad
Proporciona un marco de referencia para 0
establecer y revisar los objetivos de la calidad
Es comunicada y entendida dentro de la 20
organizacion
Es revisada para su continua adecuacion 20
MEDIO ALTO 5
L Implementacién _ NOTA FINAL g
5.4 Planificacion - Modelo a seguir =
Parcial Avanzada i
10 20 30 40 32
5.4.1 Objetivos de la Calidad
La alta direccion se asegura de que los objetivos
de la calidad incluyendo aquellos necesarios para|
cumplir los requisitos del producto/servicio, se 50
establecen en las funciones y los niveles
pertinentes dentro de la organizacion
Los objetivos de la calidad son medibles Y| 20

coherentes con la poltica de la calidad.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion se asegura de que la
planificacion del sistema de gestion de la calidad
se realiza con el fin de cumplir los requisitos
generales de esta Norma, asi como los objetivos
de la calidad

20

La alta direccion se asegura de que se mantiene
laintegridad del sistema de gestion de la calidad
cuando se planifican e implementan cambios en
éste

30

Se mantiene la integridad del sistema de gestion
de calidad cuando se planifican e implementan
cambios en este

MEDIO ALTO

Implementacion

NOTA FINAL

30

55 | Responsabilidad, Autoridad y comunicacion . Modelo a seguir
Parcial Avanzada

10 20 30 40

B,

—

Responsabilidad y autoridad

Evaluacion

La alta direccion se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y
son comunicadas dentro de la organizacion.

80

.2 Representante de la direccin

La alta direccion designa un miembro de la
direccion de la organizacion quien,
inpendientemente de otras responsabilidades,
tiene la responsabilidad y autoridad que incluya:

30

Asegurarse de que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
calidad

40

Informar a la alta direccion sobre el
desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora

30

Asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion

20

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion se asegura de que se
establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectlia considerando la eficacia
del sistema de gestion de la calidad
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MEDIO ALTO g
- — Implementacin | NOTA FINAL g
5.6 Revision por ladireccion y Modelo a seguir =
Parcial Avanzada 2
0w [ 2 0 40 33.33
5.6.1 Generalidades
La alta direccion revisa el sistema de gestion de
la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados,para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision
. - . 30
incluye la evaluacion de las oportunidades de|
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad, incluyendo la|
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Se mantienen registros de las revisiones por la| 20
direccion
5.6.2 Informacion de entrada para larevision
La informacion de entrada para la revision por la|
direccion incluye
Los resultados de auditorias 30
La retroalimentacion del cliente, 40
El desempefio de los procesos y la
. o7 30
conformidad del producto/servicio
El estado de las acciones correctivas y 20
preventivas
Las acciones de seguimiento de revisiones por 30
la direccion previas
Los cambios que podrian afectar al sistema de
iy . 20
gestion de la calidad
Las recomendaciones para la mejora 40
5.6.3 Resultados de larevision
Los resultados de la revision por la direccion
incluyen todas las decisiones y acciones
relacionadas con:
La mejora de la eficacia del sistema de gestion 20
de la calidad y sus procesos
La mejora del producto/servicio en relacion con 50
los requisitos del cliente
Las necesidades de recursos 50
Puntaje maximo CAPITULO 5 100 100
Puntaje alcanzado CAPITULO 5 43.44 43.44
Grado de Avance CAPITULO 5 43.44% 43.44%
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CAPITULO 6: GESTION DE LOS RECURSOS

6.1

Provision de los Recursos

MEDIO ALTO

Implementaci6n NOTA FINAL

Modelo a seguir

Parcial Avanzada

10

20

30 40

La organizacion determina y proporciona los
recursos necesarios para:

Evaluacion

Implementar y mantener el sistema de gestion
de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia

80

Aumentar la satisfacciond el cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos

6.2

Recursos Humanos

MEDIO ALTO

Implementacién NOTA FINAL

Modelo a seguir

Parcial Avanzada

10

20

30 40 71.67

=

6.2.

Generalidades

80

Evaluacion

El personal que realiza trabajos que afecten a la
conformidad con los requisitos del
producto/servicio es competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas

60

6.2.2

Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion:

Determina la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del
producto/servicio

80

Cuando sea aplicable, proporciona formacién o
toma otras acciones para lograr la
competencia necesaria

90

Evalla la eficacia de las acciones tomadas

70

Se asegura de que su personal es consciente
de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad

50

Mantiene los registros apropiados de la
educacion, formacion, habilidades y
experiencia

6.3

Infraestructura

DIO ALTO

10

20

30 40 50 60 70 80 90 100 90

La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del
producto/servicio.

[e ]
o

Evaluacion

90

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable

Edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados

90

Equipo para los procesos (tanto hardware
como software)

90

Servicios de apoyo (tales como transporte,
comunicacion o sistemas de informacion)

90
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6.4

Ambiente de trabajo

10 20 30

40

MEDIO
Implementacion

ALTO

Modelo a seguir

Parcial Avanzada

La organizacién determina y gestiona el ambiente
de trabajo necesario para lograr la conformidad
con los requisitos del producto/servicio

NOTA FINAL

Evaluacion

80

Puntaje maximo CAPITULO 6

100

100

Puntaje alcanzado CAPITULO 6

80.42

80.42

Grado de Avance CAPITULO 6

80.42%

80.42%

CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO / SERVICIO

7.1

Planificacion de larealizacion del
producto/servicio

10 20 30

40

MEDIO
Implementacién

ALTO

Modelo a seguir

Parcial Avanzada

7.1 Planificacion de la realizacion del producto/servi

cio

NOTA FINAL

Evaluacion

La organizacién planifica y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto/servicio.

70

La planificacion de la realizacion del
producto/servicio es coherente con los requisitos
de los otros procesos del sistema de gestion de|
la calidad

50

Durante la planificacion de la realizacion del
producto/servicio, la organizacién determina,
cuando sea apropiado, lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para
el producto/servicio

50

La necesidad de establecer procesos y
documentos, y de proporcionar recursos
especfficos para el producto/servicio,

70

Las actividades requeridas de verificacién,
validacion, seguimiento, medicion, inspeccion |
ensayo/prueba especificas para el
producto/servicio asi como los criterios para la
aceptacion del mismo

40

Los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto/servicio resultante
cumplen los requisitos

40

El resultado de esta planificacion es
presentada de forma adecuada para la
metodologia de operacién de la organizacién

7.2

Procesos relacionados con el cliente

10 [ 2 30

40

MEDIO
Implementacién

ALTO

Modelo a seguir

Parcial Avanzada

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto/servicio

NOTA FINAL

30

Evaluacion

La organizacion determina:

Los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma

60

los requisitos no establecidos por El cliente
pero necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, cuando sea conocido

40

Los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto/servicio

80

Cualquier requisito adicional que la
organizacién considere necesario

70
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto/servicio

La organizacion revisa los requisitos relacionados 50
con el producto/servicio.

La revision se efectua antes de que la]
organizacion se comprometa a proporcionar un 40
producto/servicio al cliente

La revision se asegura que:

Estan definidos los requisitos del
L 50
producto/servicio

Estan resueltas las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los 30
expresados previamente,

La organizacion tiene la capacidad para 60
cumplir con los requisitos definidos

Se mantienen registros de los resultados de la]
revision y de las acciones originadas por Ia| 30
misma

Cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de los requisitos, la organizacion 20
confirma los requisitos del cliente antes de su
aceptacion

Cuando se cambian los requisitos del
producto/servicio, la organizacién se asegura que|
la informacién pertinente sea modificada y de que| 70
el personal correspondiente sea conciente de los
requisitos modificados

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién determina e implementa
disposiciones eficaces para la comunicacién con
los clientes, relativas a

La informacién sobre el producto/servicio 80
Las consultas, contratos o atencion de 70
pedidos, incluyendo las modificaciones
La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus 60
quejas
MEDIO ALTO <
o Implementacion  NOTA FINAL S
7.3 Disefio y desarrollo* ] Modelo a seguir =
Parcial Avanzada it
10 20 30 40 N/A
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
La organizacion planifica y controla el disefio | N/A
desarrollo del producto/servicio
Durante la planificacion del disefio y desarrollo Ia] NIA
organizacion determina:
Las etapas del disefio y desarrollo N/A
La revision, verificacion y validacion,
apropiadas para cada etapa del disefio y N/A
desarrollo
Las responsabilidades y autoridades para el N/A

disefio y desarrollo

La organizacién gestiona las interfaces entre los
diferentes grupos involucrados en el disefio Y|
desarrollo para asegurarse de una comunicacion N/A
eficaz 'y una clara asignacion  de
responsabilidades

Los resultados de la planificacion se actualizan,
segun sea apropiado, a medida que progresa el N/A
disefio y desarrollo
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se determinan los elementos de entrada
relacionados  con  los  requisitos  del
producto/servicio y se mantienen registros

N/A

Estos elementos de entrada deben incluir:

N/A

Los requisitos funcionales y de desempefio

N/A

Los requisitos legales y reglamentarios
aplicables

N/A

La informacién proveniente de disefios previos
similares, cuando sea aplicable

N/A

Cualquier otro requisito esencial para el disefio
y desarrollo

N/A

Los elementos de entrada se revisan para]
comprobar que sean adecuados. Los requisitos
estan completos, sin ambigliedades y no deben
ser contradictorios

N/A

733

Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo se
proporcionan de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de entrada
para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse
antes de su liberacion

N/A

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

Cumplir los requisitos de los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo

N/A

Proporcionar informacion apropiada para la
compra, la produccion y la prestacion del
Servicio

N/A

Contener o hacer referencia a los criterios de
aceptacion del producto/servicio

N/A

Especificar las caracteristicas del
producto/servicio que son esenciales para el
US0 seguro y correcto

N/A
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Revisién del disefio y desarrollo

~
w
~

En las etapas adecuadas, se realizan revisiones
sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo|
con lo planificado para:

Evaluar la capacidad de los resultados de
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos

N/A

Identificar cualquier problema y proponer las
acciones necesarias

N/A

Los participantes en dichas revisiones incluyen
repreesentantes de las funciones relacionadas
con las etapas de disefio y desarrollo que estan
revisando y se mantienen registros de los
resultados de las revisiones y de cualquier accion
necesaria

N/A
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7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se realiza la verificacion, de acuerdo con lo
planificado, para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen los N/A
requisitos de los elementos de entrada del disefio
y desarrollo

Se mantienen registros de los resultados de la
validacion y de cualquier accion que sea N/A
necesaria

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado para asegurarse de
que el producto/servicio resultante es capaz de N/A
satisfacer los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto, cuando sea conocido

7.3.

=)}

Siempre que sea factible la validacion se
completa antes de la entrega o implementacion N/A
del producto/servicio

Se mantienen registros de los resultados de Ia|
validacion y de cualquier accién que sea] N/A
necesaria

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo se identifican

) . N/A
Y se mantienen registros.

Los cambios se revisan, verifican y validan, segin
sea apropiado, y aprobarse antes de su N/A
implementacion.

La revision de los cambios del disefio y desarrollo|
incluye la evaluacion del efecto de los cambios en
las partes constitutivas y en el producto/servicio|
ya entregado

N/A

Se mantienen registros de los resultados de la
revision de los cambios y de cualquier accion que| N/A
sea necesaria

MEDIO ALTO
Implementacién

3 Modelo a seguir
e Sonblas Parcial Avanzada &

NOTA FINAL

Evaluacion

10 20 30 40

7.4.1 Proceso de compras

La organizacién se asegura de que el
producto/servicio adquirido cumple los requisitos 90
de compra especificados

El tipo y el grado de control aplicado al proveedor
y al producto/servicio adquirido depende del
impacto del producto/servicio adquirido en la 80
posterior realizacion del producto/servicio o sobre
el producto/servicio final

La organizacion evalua y seleccionar los
proveedores en funcién de su capacidad para

o . 90
suministrar producto/servicios de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.
Se establecen los criterios para la seleccion, la 80

evaluacién y la re-evaluacion.

Se mantienen los registros de los resultados de
las evaluaciones y de cualquier accion necesaria 80
que se derive de las mismas
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742

Informacion de las compras

La informacién de las compras describe el
producto/servicio a comprar, incluyendo, cuando|
sea apropiado

Los requisitos para la aprobacion del
producto/servicio, procedimientos, procesos y
equipos

70

Los requisitos para la calificacion del personal

50

Los requisitos del sistema de gestion de la
calidad

40

La organizacion se asegura de la adecuacion de
los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor

80

7.4,

w

Verificacion de los producto/servicios comprad

La organizacion establece e implementa la|
inspeccion u ofras actividades necesarias paral
asegurarse de que el producto/servicio comprado|
cumple los requisitos de compra especificados

80

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar
a cabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor, la organizacion establece en la|
informacion de compra las disposiciones para la|
verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto/servicio.

7.5

Produccion y prestacion del servicio

0 | 2

ALTO

Modelo a seguir

751

Control de la produccion y de la prestacion del

Servicio

30

Evaluacion

La organizacion planifica y lleva a cabo la|
produccion y la prestacion del servicio bajo)
condiciones controladas.

80

Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:

La disponibilidad de informacion que describa
las caracteristicas del producto/servicio

70

la disponibilidad de instrucciones de trabajo,
cuando sea necesario

70

El uso del equipo apropiado,

80

La disponibilidad y uso de equipos de
seguimiento y medicion

50

La implementacion del seguimiento y de la
medicion

50

Laimplementacion de actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la entrega
del producto/servicio

40




7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion valida todo proceso de
produccion y de prestacion del servicio cuando|
los producto/servicios resultantes no pueden
verificarse  mediante seguimiento o medicion
posteriores 'y, como consecuencia, las
deficiencias aparecen Unicamente después de|
que el producto/servicio esté siendo utilizado o se|
haya prestado el servicio.

50

La validacion demuestra la capacidad de estos
procesos para alcanzar los  resultados
planificados.

40

La organizacion establece las disposiciones para|
estos procesos, incluyendo, cuando seaq|
aplicable:

50

Los criterios definidos para la revision |
aprobacion de los procesos

40

La aprobacion de los equipos y la calificacion del
personal

50

El uso de métodos y procedimientos especfficos

30

Los requisitos de los registros

30

La revalidacion

30

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion identifica|
el producto/servicio por medios adecuados, a|
través de toda la realizacion del producto/servicio

80

La organizacion identifica el estado del
producto/servicio con respecto a los requisitos de|
seguimiento y mediciéon a través de toda la|
realizacion del producto/servicio

70

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la|
organizacién controla la identificacion Unica del
producto/servicio y mantener registros

80

743

4

Propiedad del cliente

La organizacién cuida los bienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo|
utilizados por la misma

90

La organizacion identifica, verifica, protege V|
salvaguarda los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto/servicio.

90

Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se|
pierde, deteriora o de algin otro modo se|
considera inadecuado para su uso, la|
organizacion informa de ello al cliente y mantener

registros

90
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7.5.5 Preservacion del producto/servicio

La organizacion preserva el producto/servicio
durante el proceso interno y la entrega al destino|
previsto para mantener la conformidad con los
requisitos

80

Segun sea aplicable, la preservacion incluye Ia]
identificacion, manipulacion, embalaje, 50
almacenamiento y proteccion

La preservacion aplica también a las partes

constitutivas de un producto/servicio 50

MEDIO ALTO
Implementacién

Control de los Equpos de Seguimiento y . NOTA FINAL

7.6

Evaluacion

Control* Parcial Avanzada

10 20 30 40

La organizaciéon determina el seguimiento y la|
medicion a realizar y los equipos de seguimiento|
y medicién necesarios para proporcionar la N/A
evidencia de la conformidad del producto/servicio
con los requisitos determinados

La organizacién establece procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera| N/A
coherente con los requisitos de seguimiento Yy
medicion

Cuando sea necesario asegurarse de la validez
de los resultados, el equipo de medicién debe:

Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos
especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a|
patrones de medicion internacionales o N/A
nacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la|
calibracion o la verificacion

Ajustarse o reajustarse segln sea necesario N/A

Estar identificado para poder determinar su

estado de calibracion N/A

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar

el resultado de la medicion N/A

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante
la  manipulacién, el mantenimiento y el N/A
almacenamiento

La organizacion evalua y registra la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando|
se detecte que el equipo no estd conforme con
los requisitos

N/A

La organizacién toma las acciones apropiadas
sobre el equipo vy sobre  cualquier N/A
producto/servicio afectado.

Se mantienen registros de los resultados de la|

" . . - N/A
calibracion y la verificacion

Se confirma la capacidad de los programas
informéticos para satisfacer su aplicacion prevista
cuando estos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicion de los requisitos N/A
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes
de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo
cuando sea necesario.

Se lleva a cabo antes de iniciar su utilizacion vy

N . N/A
confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

* El apartado 7.3y 7.6 no aplican para el Departamento del Exterior Puntaje maximo CAPITULO 7 100 100

Puntaje alcanzado CAPITULO 7 58.67 58.67

Grado de Avance CAPITULO 7 58.67% 58.67%
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CAPITULO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

Generalidades

10

20

30

40

MEDIO ALTO

Implementacién

Modelo a seguir

Parcial Avanzada

La organizacion planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medicién, analisis Y|
mejora necesarios para:

NOTA FINAL

Evaluacion

Demostrar la conformidad con los requisitos
del producto/servicio

60

Asegurarse de la conformidad del sistema de
gestion de la calidad

40

Mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad

40

Esto debe comprender la determinacién de los
métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacion

8.2

Segumiento y medicién

10

20

30

40

50

60 70 80 90 100

8.2.1 Satisfaccion del cliente

w
o

Evaluacion

821

La organizacién realiza el seguimiento de la
informacioén relativa a la percepcién del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion

80

Se determinan los métodos para obtener y utilizar
dicha informacién.

60

8.2.2 Auditoria interna

8.2.

[N]

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el
sistema de gestion de la calidad:

Esta conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema
de gestion de la calidad establecidos por la
organizacién

40

Se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz

30

Se planifica un programa de auditorias tomando
en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas

50

Se definen los criterios de auditoria, el alcance de
la misma, su frecuencia y la metodologia

50

La seleccion de los auditores y la realizacion de
las auditorias aseguran la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria

40

Los auditores no auditan su propio trabajo.

40

Se establece un procedimiento documentado
para definir las responsabilidades y los requisitos
para planificar y realizar las auditorias, establecer
los registros e informar de los resultados

30

Se mantenienen registros de las auditorias y de
sus resultados

30

La direccion responsable del area que esté
siendo auditada se asegura de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada para eliminar
las no conformidades

detectadas y sus causas.

50

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

60
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién aplica métodos apropiados para
el seguimiento, y cuando sea aplicable, la]
medicion de los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

40

Estos métodos demuestran la capacidad de los
procesos para alcanzar los  resultados
planificados

30

Cuando no se alcancen los resultados
planificados, se llevan a cabo correcciones VY|
acciones correctivas, segin sea conveniente

50

8.2.4S

guimi y del prod [servicio

La organizacién hace el seguimiento y mide las
caracteristicas del producto/servicio para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo

60

Se realiza en las etapas apropiadas del proceso|
de realizacion del producto/servicio de acuerdo
con las disposiciones planificadas

60

Se mantienen evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

40

Los registros indican la(s) persona(s) que
autoriza(n) la liberacién del producto/servicio al
cliente

40

La liberacion del producto/servicio y la prestacion
del servicio al cliente no se llevan a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente

8.3

Control de producto/servicio no conforme

10

20

30

40

Parcial

MEDIO
Implementacién

Avanzada

ALTO

Modelo a seguir

La organizacion se asegura de que el
producto/servicio que no es conforme con los
requisitos del producto/servicio, se identifica Y|
controla para prevenir su uso o entrega ho|
intencionados.

NOTA FINAL

40

Evaluacion

80

Se establece un procedimiento documentado|
para definir los controles y las responsabilidades
y autoridades relacionadas para tratar el
producto/servicio no conforme

40

Cuando sea aplicable, la organizacion trata los
producto/servicios no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras

toma acciones para eliminar la no conformidad
detectada

50

autoriza su uso, liberacién o aceptacion bajo
concesion por una autoridad pertinente y,
cuando sea aplicable, por el cliente

30

toma acciones para impedir su uso o
aplicacion prevista originalmente

60

toma acciones apropiadas a los efectos, reales
o potenciales, de la no conformidad cuando se
detecta un producto/servicio no conforme
después de su entrega o cuando ya ha
comenzado su uso.

50

Cuando se corrige un producto/servicio no
conforme, se somete a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos

60

Se mantienen registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién
tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido

40
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Andlisis de datos

10

20

30

40

REE

MEDIO ALTO
Implementacién

Modelo a seguir
Avanzada

La organizacion determina, recopila y analiza los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la|
eficacia del sistema de gestién de la calidad y|
para evaluar dénde puede realizarse la mejora|
continua de la eficacia del sistema de gestion de|
la calidad, estos incluyen datos generados de|
resultado del seguiminto y medicion y de|
cualesquiera otra fuentes pertinentes

NOTA FINAL

Evaluacion

50

El andlisis de datos proporciona informacion
sobre:

La satisfaccion del cliente

60

La conformidad con los requisitos del
producto/servicio

50

Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los producto/servicios,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas

40

Los proveedores

8.5

Mejora

10

20

30

40

REE

MEDIO ALTO
Implementacién

Modelo a seguir
Avanzada

8.5.1 Mejora continua

NOTA FINAL

40

Evaluacion

La organizacion mejora continuamente la eficacial
del sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los objetivos de la|
calidad, los resultados de las auditorias, el
andlisis de datos, las acciones correctivas V|
preventivas y la revisién por la direccion

40

8.5.2 Accion correctiva

La organizacion toma acciones para eliminar las
causas de las no conformidades con objeto de|
prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de|
las no conformidades encontradas.

60

Se establece un procedimiento documentado|
para definir los requisitos para:

Revisar las no conformidades (incluyendo las
quejas de los clientes)

50

Determinar las causas de las no
conformidades

40

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

50

Determinar e implementar las acciones
necesarias

60

Registrar los resultados de las acciones
tomadas

40

Revisar la eficacia de las acciones correctivas

tomadas

40
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8.5.3 Accion preventiva

La organizacién determina acciones para eliminar

3.3 Anadlisis de resultados de la evaluacioén

las causas de no conformidades potenciales para 40
prevenir su ocurrencia.
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a 50
los efectos de los problemas potenciales.
Se establece un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:
Determinar las no conformidades potenciales y 20
sus causas
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la 20
ocurrencia de no conformidades
Determinar e implementar las acciones 20
necesarias
Registrar los resultados de las acciones 30
tomadas
Revisar la eficacia de las acciones preventivas 320
tomadas
Puntaje maximo CAPITULO 8 100 100
Puntaje alcanzado CAPITULO 8 46.22 46.22
Grado de Avance CAPITULO 8 46.22% 46.22%

En la tabla No. 11 se muestran los resultados del diagndstico y en el grafico No. 7

su correspondiente perfil de resultados.

Tabla No. 11 Resultados generales del diagnostico

RESULTADOS GENERALES DEL DIAGNOSTICO

Capitulos Puntaje % Ffu!wtaje Puntaje Grado de

Total Maximo Alcanzado  Avance
Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad 100 100% 38.00 38.00%
Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccién 100 100% 43.44 43.44%
Capitulo 6: Gestion de los recursos 100 100% 80.42 80.42%
Capitulo 7: Realizacion del producto/servicio 100 100% 58.67 58.67%
Capitulo 8: Medicidn, Analisis y Mejora 100 100% 46.22 46.22%
Total 500 266.74
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Gréafico No. 7 Diagndstico del Departamento del Exterior en relacion a la
norma ISO 9001:2008

Capitulo 4: Sistema de
Gestion de la Calidad

Capitulo 5:
Capitulo 8: Medicion, P o
e . Responsabilidad de la
Andlisis y Mejora . .
Direccion

Capitulo 7: Realizacio apitulo 6: Gestion de
del producto/servicio los recursos

== Puntaje Maximo =ll=Grado de Avance

El nivel de cumplimiento promedio o general del Departamento del Exterior es de
266.74 puntos de un maximo de 500, lo que significa que no cumple con los
requisitos necesarios para optar a una certificacién bajo la norma 1SO 9001:2008.
Esto debido a que existen aspectos deficientes que se deben mejorar y otros
requisitos que deben ser implementados para que se encuentre totalmente
alineado con lo que establece la norma internacional.

A continuacién se detalla capitulo por capitulo lo que se ha encontrado durante el
analisis de la situacion actual de la empresa. Como anteriormente se menciono,
los tres primeros capitulos de la norma ISO 9001:2008 son de caracter
introductorio ya que abarcan: Objeto y campo de aplicacién, referencias
normativas, términos y definiciones, lo cual no es evaluado en una auditoria
regular. Por este motivo el andlisis se iniciara a partir del capitulo 4 como se
presenta a continuacion:
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Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad (Capitulo 4)

Nivel de Cumplimiento: 38%

Requisitos generales: No existe implementado ningun Sistema de Gestién de
Calidad, no se cuenta con diagramas que muestren la interaccion de sus procesos
principales, no hay registros que establezcan la revision periodica de la situacion
del Departamento del Exterior por parte de la Direccion.

Se tiene la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos que se tienen documentados, tiene
documentado y definidos algunos criterios y métodos para asegurar que el control
y operacion de sus procesos sea eficaz mas no son auditados ni existe una mejora
continua de los mismos. Se han registrado los controles a los procesos
contratados externamente que afectan a la conformidad del servicio pero a dichos
controles no se les realiza un seguimiento.

Requisitos de la documentacion: ElI Departamento del Exterior no cuenta con una
politica de calidad ni con sus respectivos objetivos debidamente registrados y
difundidos. No existe ningun tipo de manual de calidad, Unicamente cuenta con un
manual de funciones y procesos, varios procedimientos se encuentran
documentados. No existe un procedimiento documentado sobre el control de
registros.

Evaluacion de Responsabilidad de la Direccién (Capitulo 5)

Nivel de Cumplimiento: 43.44%

La Alta Direccibn muestra un importante compromiso con el desarrollo y la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, ya que posee una
comunicacién eficiente con los miembros del Departamento del Exterior, esto con
el propdsito de satisfacer los requisitos tanto del cliente como los legales y
reglamentarios.

La Alta Direccion no tiene establecida una politica de calidad ni objetivos de
calidad. La disponibilidad de recursos es un aspecto a resaltar, ya que la Alta
Direccion ha establecido las condiciones para proveer y asegurar que se cuenten
con los recursos necesarios que ayuden a incrementar la satisfaccion de los
clientes.

Se tiene un bajo nivel de responsabilidad de la direccibn en cuanto a la
planificacion, por lo que no existe una alineacion completa e integral de sus
objetivos, funciones y niveles dentro del Departamento del Exterior.
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Existe una revision deficiente en cuanto al seguimiento de la evaluacion de sus
oportunidades de mejora y sobre la necesidad de efectuar cambios en los
procesos para lograr mantener las necesidades de los clientes.

Evaluacion de Gestiéon de Recursos (Capitulo 6)

Nivel de Cumplimiento: 80.42%

Provision _de Recursos: Se cuenta con una metodologia que consiste en la
elaboracion de un presupuesto anual en el que se identifican los recursos
necesarios para la ejecucion de los procesos del Departamento del Exterior.

Recursos Humanos: El personal que trabaja en el Departamento es altamente
especializado para desarrollar de manera eficiente sus labores. Debido a la
confianza que tienen los clientes es necesario contar con profesionales
especialistas en cada area de forma que asegure un proceso de calidad. Se
mantienen registros de las competencias identificadas para cada puesto de
trabajo, asi como de la educacion, formacion, habilidades y experiencia del
personal.

Infraestructura: Se cuenta con instalaciones en buenas condiciones para el
desempeiio adecuado de las funciones del Departamento. El equipo estd en muy
buenas condiciones y debidamente inventariado. Se cumple y se aplican los
planes de mantenimientos preventivos y correctivos para los equipos de tal forma
gue estos siempre se encuentren en buenas condiciones.

Ambiente de Trabajo: En el Departamento del Exterior existe armonia en el trabajo
entre compafieros de labores lo que hace del ambiente mas agradable. Cada dos
afnos se evalua el clima laboral por medio de una empresa externa, o que permite
identificar aspectos de mejora que incrementan el nivel de satisfaccién de los
empleados.

Evaluacion de Realizacion del Producto / Servicio (Capitulo 7)

Nivel de Cumplimiento: 58.67%

Planificacion _de la Realizacion del Producto / Servicio: Los requisitos y la
planificacion del servicio estan definidos, se cuenta con procesos claramente
establecidos y con los recursos especificos para la prestacion del servicio. No se
cuenta con registros de evidencias de que los procesos de realizacion del servicio
cumplen con los requisitos.
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Procesos Relacionados con el Cliente: El Departamento del Exterior se adecua en
muchas ocasiones a los requerimientos de los clientes. Existe contacto de manera
frecuente con ellos a fin de validar el servicio que se ofrece. Se han establecido
los mecanismos de comunicacion con el cliente en cuanto a la retroalimentacion
incluyendo sus opiniones, siendo todo ello de gran ayuda para la continua mejora
de sus procesos y servicios.

En el Gltimo afio, el indice de Satisfaccion del Cliente fue de 95.60% segun los
clientes encuestados, pero estos indicadores sin duda que se pueden mejorar aun
mas. Es importante mencionar que el Departamento del Exterior no realiza
revisiones sobre los requisitos relacionados al servicio que ofrece.

Compras: ElI Departamento del Exterior se asegura que el servicio recibido por los
proveedores cumpla con los requisitos de compra especificados. Evalia los
proveedores en funcion de su capacidad para suministrar los servicios que el
Departamento necesita, sin embargo no se mantienen registros de dichas
evaluaciones. Ningun funcionario del Departamento del Exterior realiza
verificaciones en las instalaciones de ninguno de los proveedores.

Produccion y prestacion del servicio: EI Departamento del Exterior en la mayoria
de ocasiones planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas, existe disponibilidad de informacion y de instrucciones de trabajo, se
cuenta con el equipo necesario para la prestacion del servicio, sin embargo no se
cuenta con controles robustos sobre las acciones posteriores a la prestacion de
este.

El Departamento del Exterior tiene la capacidad para identificar el servicio que se
ofrece a través de toda la realizacion de este, se puede identificar el estado del
servicio, sin embargo no se mantienen registros de dichas actividades. De igual
forma, el Departamento del Exterior cuida de los bienes que son propiedad del
cliente mientras estos estan bajo el control del Departamento e informa al cliente
de cualquier problema que pueda existir con sus bienes, en este caso financieros.

Evaluacion de Medicion, Analisis y Mejora (Capitulo 8)
Nivel de Cumplimiento: 46.22%

Generalidades: ElI Departamento del Exterior en general posee un nivel razonable
de procesos y documentacion que le permite medir, analizar y mejorar sus
actividades, sin embargo se destacan aspectos importantes desde el punto de
vista de la norma en estudio, que deben ser creados e implementados para
cumplir con todos los requisitos exigidos.
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Sequimiento y medicion: El Departamento del Exterior realiza cada afio una
Encuesta del indice de Satisfaccién al Cliente, que le permite dar seguimiento a la
percepcion que los clientes estan teniendo de sus servicios, sin embargo no se
cuentan con una procedimiento totalmente establecido para la obtencién y uso de
dicha informacion. De igual manera, en muchas ocasiones los resultados
obtenidos en dicha evaluacion no son compartidos con el personal del
Departamento.

No existen métodos totalmente documentados para el seguimiento y medicion de
los procesos y del servicio, s6lo se cuenta con algunos registros que muestran
aspectos importantes en el tema de la calidad en el servicio.

En cuanto a las auditorias internas, éstas presentan una débil implementacion, ya
gue no existe una planificacibn adecuada ni se han definido lineamientos
generales ni especificos para su implementacion.

Control de producto / servicio no conforme: El Departamento del Exterior se
asegura, en la medida de lo posible, que el servicio a entregar al cliente cumpla
con los requisitos establecidos. No se mantienen registros individualizados de
aguellas causas que generaron un servicio no conforme y de las acciones que se
tomaron posteriormente.

Andlisis de datos: EI Departamento del Exterior no utiliza los datos que manejan y
gue pueden llegar a recopilar en sus actividades diarias, por lo que dejan de
obtener informacién valiosa que puede ser utilizada en la mejora de sus procesos,
en la satisfaccion del cliente, en conocer de mejor manera a sus proveedores y en
llevar a cabo acciones preventivas que aseguren la calidad del servicio.

Mejora: La mejora continua que se aplica en el Departamento del Exterior no es
suficiente, ya que al no contar con un sistema de gestion de calidad, existen
muchos vacios en la forma de manejar de manera integral todos los aspectos
relacionados, ademas se realizan mas acciones correctivas que acciones
preventivas, lo que puede llevar a un circulo vicioso al no tener la capacidad de
identificar las causas potenciales de una no conformidad con anticipacion.

3.4 Conclusion de los resultados obtenidos en la evaluacioén

El diagndstico realizado permitio identificar las fortalezas y deficiencias que tiene
el Departamento del Exterior en relacion a la norma Internacional 1ISO 9001:2008.
Existen puntos en los que se deben poner un mayor énfasis para lograr un
mejoramiento de la calidad y establecer los planes de mejora que permitan en el
corto y mediano plazo una mayor satisfaccion por parte de los clientes.
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Con los datos obtenidos en este capitulo fue posible obtener un panorama de la
situacion actual del Departamento, el cual no fue muy alentador debido a que no
existe un Sistema de Gestion de Calidad debidamente documentado. En los
resultados del diagnostico se observa que existe una carencia de elementos
necesarios para el buen funcionamiento del Departamento; Sin embargo, en
general, se refleja un potencial de oportunidades que podrian ser la pauta para
emprender acciones de mejora las cuales sean la base para la implementacién de
un Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO 4: ESTRATEGIAS Y DESARROLLO DEL SGC

Con base en los resultados obtenidos en el diagndstico de la situacion actual del
Departamento del Exterior (CAPITULO 3), se considera necesario implementar
una serie de medidas que permitan mejorar la eficiencia y gestion actual del area;
todo ello con el propésito de aumentar el nivel de satisfaccion actual y futuro de los
clientes del proceso de transferencias de fondos al exterior.

Por tal motivo en el presente capitulo se procedera a definir las estrategias
necesarias que permitan implementar en el corto plazo un plan de solucién
inmediato y que beneficiaran al Departamento del Exterior en sus actividades
cotidianas; Adicionalmente, en los anexos 1y 2 de este documento se detalla la
Estructura Documental de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma I1SO
9001:2008 para el proceso de transferencias de fondos al exterior, del
Departamento del Exterior como una alternativa de implementacion para el
mediano plazo.

4.1 Estrategias para mejorar la situacion actual del
Departamento del Exterior

A continuacidn se presentan una serie de estrategias, las cuales estan orientadas
a mejorar en el corto y mediano plazo la eficiencia y gestion del Departamento del
Exterior:

1. Reinventa el servicio al cliente. Crear un grupo de mejora con el
propésito de identificar, analizar y proponer soluciones a los principales
servicios del Departamento, a fin de encontrar oportunidades de mejora que
permitan incrementar la eficiencia de los procesos.

2. Busca nuevas formas de relacionarte. Realizar visitas periddicas a los
clientes externos a fin de conocer las opiniones y expectativas que estos
tienen en relacion a los servicios que el Departamento ofrece y asi mejorar
los procesos internos.

3. Establece alianzas estratégicas. Buscar fuentes de financiamiento con
gobiernos y organismos internacionales con el fin de obtener recursos que
permitan capacitar y desarrollar las competencias del personal del
Departamento; asi como para financiar la implementacion de medidas que
mejoren la calidad de los servicios y por ende la satisfaccion de los clientes.

4. Camina hacia las nuevas tendencias. Certificar el proceso de
transferencias de fondos al exterior bajo la norma 1ISO 9001:2008 de tal
forma que los servicios que se brinden sean de acuerdo a estandares
internacionales y a las expectativas de los clientes.
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4.2 Propuestade solucion

En relacion a las estrategias planteadas en la seccidn anterior, se puede decir que
las primeras tres se pueden implementar de manera inmediata y de esta manera
mejorar la eficiencia y gestion del Departamento; sin embargo esto no garantiza en
el tiempo una satisfaccion total del cliente. Por tal motivo la recomendacion mas
importante estd enfocada en la Ultima estrategia, la cual de concretarse
efectivamente generard valor agregado a la calidad del servicio que actualmente
se ofrece a los clientes.

Con el propésito de facilitar la estructura documental de la estrategia “Camina
hacia las nuevas tendencias” mencionada en la seccion 4.1 del presente
capitulo, se presentara dentro del marco de la certificacion del proceso de
transferencias de fondos al exterior, el desarrollo de una de las etapas mas
importantes en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma ISO 9001:2008, la cual consiste en la elaboraciéon de toda la
documentacion del SGC la cual es basica para que la implementacién sea
exitosa.

Es importante mencionar que las etapas que contempla la implementacion de un
Sistema de Gestién de Calidad bajo la norma mencionada anteriormente son las
siguientes:

Figura No. 10 Proceso de Implementacion y Certificacion del SGC

Elaboracion

Induccion a la Diagnéstico Capacitaci(’)n al

dela

Alta Gerencia Inicial Personal .
Documentacion

Implementacion Auditoria Interna Auditoria de
del SGC Certificacion
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A continuacion se procedera a presentar de manera breve algunas de las
actividades que se realizan en cada una de las etapas mencionadas
anteriormente:

1.

4.3

Induccién a la Alta Gerencia: En esta etapa se le presenta a la Alta
Gerencia informacién sobre compromisos, beneficios, costos y plazos para
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Diagnostico Inicial: En esta parte se realiza una evaluacion de las
actividades y documentacion de la empresa con respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2008.

Capacitacion del Personal: Lo importante en esta etapa es entrenar al
personal de la empresa sobre aspectos basico de calidad e ISO 9001, asi
como entrenar al personal seleccionado como auditores internos.

Elaboracion de la Documentacién: Se desarrolla el Manual de Calidad, el
Manual de Procedimientos, los Registros y otra informacion exigida por la
norma ISO 9001:2008.

Implementacion del SGC: En ella lo que se persigue es poner en practica
todas las actividades definidas en las 4 etapas anteriores.

Auditoria Interna / Pre — auditoria: Se realiza una evaluacion del
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 por
parte de la empresa.

Auditoria de Certificacién: Consiste en realizar una evaluacion del
cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 y determinar la conveniencia de
recomendar su certificacion de acuerdo a la norma.

Desarrollo documental del SGC bajo la norma ISO 9001:2008

En el anexo No. 1 (Manual de Calidad) y No. 2 (Manual de Procedimientos y
Registros del SGC) se desarrolla la estructura documental (Etapa 4) del Sistema
de Gestién de Calidad exigido por la norma ISO 9001:2008 para el proceso de
transferencia de fondos al exterior del Departamento del Exterior del Banco
Central de Reserva de El Salvador.
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4.4 Matriz comparativa de los beneficios de implementar SGC

Tabla No. 12 Beneficios de implementar SGC para el Departamento del Exterior

No. FACTOR SITUACION ACTUAL SITUACION FUTURA
SIN SGC CON SGC
Establecimiento de una revision constante de los procesos y
. No existe una revision continua de los procedimientos en busca de mejorar los servicios, asi como las
1 |Procesos y Procedimientos o - .
procesos y procedimientos responsabilidades de cada puesto de trabajo en cada uno de los
procedimientos del SGC
1. Definicidn de los requisitos del cliente.
L ... |2. Incremento de la satisfaccion de cliente en 2 puntos porcentuales.
: . , Anualmente se realiza unicamente la medicion . . )
2 |Satisfaccion del Cliente 3. Retroalimentacion constante del cliente.

del ISC

4. Procedimiento para medir la satisfaccion del cliente.
5. Procedimiento de Atencion al Cliente.

Eficiencia en la prestacion del

78% de las transferencias de fondos al

92% de las transferencias de fondos al exterior autorizadas en un

Politica y Objetivos de Calidad

3 g exterior autorizadas en un tiempo inferior a . L
senvicio tiempo inferior a una hora

una hora
Se establece una vez al afio un plan de Se establece un compromiso por parte de la Direccion enla

4 |Planificacion accion, sin embargo este no es revisado revision de los planes de trabajo y del Sistema de Gestién de
periédicamente Calidad

" - , El Departamento del Exterior no cuenta con  |Establecimiento y compromiso con la Politica y Objetivos de
5 [Politica y Objetivos de Calidad P ycomp Yol

Calidad por parte de los miembros del Departamento del Exterior
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EACTOR SITUACION ACTUAL SITUACION FUTURA
SIN SGC CON SGC
- . Establece un compromiso por parte de la Direccion respecto a la
Unicamente es la encargada de coordinarlas | . . ” .
o . - calidad de los servicios, que es un factor critico que garantiza la
6 |Direccion diferentes actividades del Departamento del . : )
: efectividad del programa de calidad y el compromiso y
Exterior o . .
concientizacion de los miembros del Departamento del Exterior
7 Capacitaciony Desarrollo del |Unicamente existe capacitacion en temas Capacitacion constante del personal no Unicamente en temas
personal relacionados al negocio relacionados al negocio sino en temas de calidad
El Departamento del Exterior no cuenta con un - :
- . - ) Se establece un proceso de control y seguimiento que permite
8 |Controly Seguimiento sistema de control y seguimiento en ninguna . o o
4rea demostrar la conformidad del senvicio y la eficacia del SGC
. L , Periddicamente se realiza un andlisis de los datos con el propdsito
9 |Anélisis de Datos Informe mensual estadistico de operaciones . . : o
de mejorar procesos y servicios, asi como disminuir los errores.
: . Se establece un plan de acciones preventivas y correctivas sobre
Acciones Preventivas y , . o . . L
10 . No existen en la actualidad los principales servicios que se ofrecen a fin de minimizar los
Correctivas ) ) .
errores. Asi como para mejorar la eficacia del SGC
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El Banco Central de Reserva histéricamente a nivel nacional ha sido la
institucion encargada de promover el desarrollo de un sistema financiero
estable, competitivo e inclusivo con el propdsito de contribuir al desarrollo
econdmico del pais. De acuerdo a su ley organica uno de los objetivos
fundamentales es la de velar por el normal funcionamiento de los pagos
internos y externos, asi como reglamentar y operar el funcionamiento de los
sistemas de pagos.

El Banco Central, por medio del Departamento del Exterior, brinda a sus
diferentes clientes la posibilidad de realizar transferencias de fondos al
exterior, recibir ingresos de fondos, liquidar inversiones relacionadas con las
reservas internacionales, asi como comprar y vender moneda diferente al
dolar en el mercado internacional para pagar obligaciones contraidas por los
clientes en el extranjero. El Banco Central consciente de la enorme
responsabilidad que el proceso de transferencias de fondos al exterior
conlleva, ha invertido fuertes cantidades de dinero con el proposito de
fortalecer los sistemas de pagos internacionales y las capacidades del
personal.

2. Los Sistemas de Gestidn de Calidad son el medio que las organizaciones
utilizan para poner en practica el enfoque de Gestion de Calidad que la
direccion ha adoptado. La definicion e implantacion de un Sistema de Gestion
de Calidad permiten un aseguramiento de la calidad y una certificacion por
parte de las entidades acreditadas para tal motivo. Los elementos que
componen un Sistema de Gestion de Calidad son todas las directrices
necesarias para el establecimiento, la implantacion y la mejora continua de los
procedimientos internos, con el objetivo de asegurar la satisfaccion de los
requisitos del cliente.

Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua
y requiere de una inversion a largo plazo. ElI punto inicial para su
implementacion es gestionar y documentar los procesos que se realizan para
luego tomar las medidas necesarias para optimizarlos. La certificacion apunta
a que la empresa pueda reducir costos significativamente, obtenga una mayor
productividad y un mejor control de la gestion interna y externa. Todo ello
afectaria favorablemente en el posicionamiento de los servicios que en la
actualidad brinda el Departamento del Exterior.
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Para la realizacion del diagnostico del Departamento del Exterior se utilizaron
dos herramientas administrativas; primero se realizé un FODA con el cual se
logré6 determinar aspectos positivos y negativos sobre el Departamento;
seguidamente se realizd un cuestionario con los requisitos que establece la
norma ISO 9001:2008, determinando que el nivel de cumplimiento es de
266.74 puntos de un maximo de 500, lo que significa que el Departamento del
Exterior no cumple con los requisitos necesarios para optar a una certificacion
bajo la norma antes mencionada. Esto debido a que existen aspectos
deficientes que se deben mejorar y otros requisitos que deben ser
implementados para que se encuentre totalmente alineado con lo que
establece la norma internacional.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagndstico realizado al
Departamento del Exterior, se definieron cuatro estrategias las cuales estan
orientadas a mejorar en el corto y mediano plazo la eficiencia y eficacia del
Departamento. En ese sentido, la estrategia denominada “Camina hacia las
nuevas tendencias”, marca el punto de partida para certificar el proceso de
transferencias de fondos al exterior bajo la norma ISO 9001:2008, de tal
manera que los servicios que se brinden estén alineados a estandares
internacionales y a las expectativas de los clientes.

En el desarrollo de la estrategia a “Camina hacia las nuevas tendencias” se
desarroll6 una de las etapas mas importantes en la implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, la cual consistio
en la elaboraciéon del Manual de Calidad, Manual de Procedimientos y
Registros para el Departamento del Exterior. De esta manera se logro
documentar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008
para el proceso de transferencias de fondos al exterior del Banco Central de
Reserva de El Salvador.

Como consecuencia de la elaboracion de una estructura documental de un
Sistema de Gestion de Calidad se determin6 que los beneficios que obtendria
el Departamento del Exterior estan orientados hacia nueve factores: Procesos
y procedimientos, satisfaccion del cliente, eficiencia en la prestacion del
servicio, planificacion, direccion, capacitacion y desarrollo del personal, control
y seguimiento, analisis de datos y acciones preventivas y correctivas.
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Recomendaciones

1. La jefatura del Departamento del Exterior debera concientizar a la Alta
Direccion del Banco Central de Reserva y a los miembros del Departamento
del Exterior sobre la necesidad y los beneficios de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2008 para el proceso de transferencias de
fondos al exterior.

2. Implementar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 para el
proceso de transferencias de fondos al exterior del Departamento del Exterior
del Banco Central de Reserva que garantice la prestacién de servicios de
calidad.

3. Una vez implementado el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, el
Departamento del Exterior debera realizar un estricto seguimiento y
evaluacion del cumplimiento de los requisitos de dicho sistema a fin de
mantener la certificacion.

4. Capacitar constantemente al personal del Departamento del Exterior en temas
relacionados al Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, de manera
gue exista un compromiso con el cumplimiento de los requisitos del sistema,
asegurando la prestacion de servicios de calidad.

5. Mantener informada de manera continua a la Alta Direccién del Banco Central
de Reserva sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en el proceso de transferencias de fondos al exterior, asi como de
los resultados del seguimiento y evaluacién de dicho sistema.

6. Finalmente se debe considerar que implementar un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 no marca el fin del objetivo sino es el
principio de un proceso de mejora continua que involucra el compromiso de
todos y cada uno de los miembros de la organizacion.
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MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Objetivo del Manual de Calidad:

Mejorar el desempefio y la capacidad de proporcionar servicios que respondan a
las necesidades y expectativas de los clientes a través de un enfoque basado en
procesos. Este manual estara compuesto por los siguientes aspectos:

Figura No. 1 Componentes del Manual de Calidad

1. Alcance del SGC

2. Exclusiones de la horma ISO
9001:2008

3. Requisitos aplicables al SGC
4. Sistema de Gestion de Calidad

Manual de

" Calidad

5. Responsabilidad de la Direccion 7. Realizacion del Prodcuto - Servicio

6. Gestion de Recursos 8. Medicidén, Analisis y Mejora

Anexos

A continuacion se procedera al desarrollo del Manual de Calidad en cada uno de
los aspectos presentados anteriormente:

1. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Este Sistema de Gestion de Calidad tiene como alcance definir el control de
calidad de las etapas de planificacion, ejecucion y seguimiento del servicio de
transferencias de fondos al exterior que se le brinda al Gobierno de El Salvador y
los Bancos de Sistema Financiero por medio de un marco normativo internacional
(ISO 9001:2008) que satisfaga las necesidades de los clientes.
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De igual manera, el Sistema de Gestion de Calidad contemplard un proceso de
mejora de la calidad de los Procesos y Procedimientos del Departamento del
Exterior que permitan satisfacer los requisitos de la norma de Calidad 1SO
9001:2008 y las expectativas de los Clientes Internos y Externos.

Finalmente el Sistema de Gestion de Calidad sera un valioso instrumento para
estandarizar las tareas y gestiones del Departamento del Exterior, debido a que se
basaran en procedimientos, lo cual permitira que los servicios sean uniformes y
con valor agregado para los clientes; como también se administre y acreciente la
gestion del conocimiento de los miembros del Departamento del Exterior.

2. Exclusiones de la norma ISO 9001:2008

Los requisitos de la norma ISO 9001:2008 que no se aplicaran al Sistema de
Gestion de Calidad del Departamento del Exterior, debido a la naturaleza de la
misma son:

Tabla No. 1 Exclusiones de la norma ISO 9001:2008

Requisitos de la norma Justificacién

7.3 Disefno y Desarrollo Debido a que los servicios del Departamento del
Exterior, tales como transferencias de fondos al
exterior, ingresos de fondos en cuentas de Bancos
Corresponsales, confirmacion vy liquidacion de
inversion de las Reservas Internacionales, asi
como la compra — venta de divisas, ya estan
implicitamente establecidos dentro de los objetivos
de la Ley Organica del Banco Central, y por lo tanto
no se lleva a cabo una labor de disefio y desarrollo
de servicios.

7.6 Control de los equipos | Los dispositivos de seguimiento y medicion del
de Seguimiento y Medicion | Departamento del Exterior no necesitan ser
calibrados, ni ajustados, ni protegerse contra dafnos
y deterioros.
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3. Requisitos aplicables al Sistema de Gestion de Calidad

Los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad son un conjunto de
procedimientos y controles que dan cumplimiento a las normas de calidad y a las
necesidades del cliente interno y externo, con el proposito de realizar servicios de
calidad que satisfagan las expectativas.

3.1 Matriz de requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicables al SGC

Tabla No.2  Requisitos de la norma ISO 9001:2008

NORMA 1SO REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008

4 Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

42.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la Calidad

4.2.3 Control de los Documentos.

4.2.4 Control de los Registros

5 Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4 Planificacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

5.5.2 Representante de la Direccion

5.5.3 Comunicacién interna

5.6 Revisién por la Direccion

6 Gestion de los Recursos

6.1 Provision de los recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7 Realizacién del Producto - Servicio

7.1 Planificacion de la realizacion del servicio

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

7.2.3 Comunicacién con el cliente

7.4 Compras

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del Servicio
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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NORMA 1SO REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto / servicio

8.0 Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Generalidades

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.2.4 Seguimiento y Medicién de los productos / servicios
8.3 Control del Producto No Conforme

8.4 Analisis de Datos

8.5 Mejora

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Esta seccidn presenta la informacion general sobre procesos y procedimientos del
Sistema de Gestién de Calidad del Departamento del Exterior, que contempla los
procesos y su interaccion, la definicién de estos y sus procedimientos asociados y
finalmente los responsables directos de las tareas inmersas en cada
procedimiento.

4.1 Interaccion de procesos del SGCy del Departamento del Exterior

El Departamento del Exterior mantendra una descripcion actualizada de la
interaccidn de los procesos del Sistema de Gestidén de Calidad, asi como un mapa
de procesos en general, tal y como se muestran en los Anexos No. 2y No. 3

4.2 Descripcion de Procesos y Procedimientos del SGC

El Departamento del Exterior mantendrd una descripcion actualizada de los
procesos y procedimientos del SGC. En el Anexo No. 4 de este manual se
presenta la descripcion antes mencionada. Para la operatividad o sistematica de
los procesos se ha preparado un manual de procedimientos que forma parte
integral del SGC.
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4.3 Matriz de procedimientos y responsables

El Departamento del Exterior mantendrd una matriz actualizada de las
responsabilidades de cada puesto de trabajo en cada uno de los procedimientos
del SGC. En el Anexo No. 5 de este manual se presenta dicha matriz.

5. Responsabilidad de la Direccion

Este Manual de Sistema de Gestion de la Calidad contempla las
responsabilidades de la Jefatura del Departamento del Exterior, respecto a la
calidad de los servicios, que es un factor critico que garantiza la efectividad del
programa de calidad y el compromiso y concientizacion de los miembros del
Departamento del Exterior.

5.1 Direccion del Departamento del Exterior

El compromiso de la Jefatura del Departamento del Exterior se debera evidenciar
con la iniciativa de establecer un Sistema de Gestion de Calidad, para lo cual se
debe capacitar al personal en la norma internacional ISO 9001:2008. Por lo tanto,
los compromisos de la Jefatura del Departamento del Exterior son los siguientes:

a. Conformar un equipo de trabajo con el rol de coordinar, implantar, efectuar
cambios y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad; asi como también,
para la elaboracién, control y mantenimiento de toda su documentacion.

b. Aprobar los cambios en cualquier documento que comprenda los
procedimientos, los formularios de los procedimientos y la documentacion
anexa a este Manual de Calidad.

c. Comunicar a las Altas Autoridades del Banco Central los resultados del
Sistema de Gestion de Calidad; y al interior del Departamento del Exterior, la
definicion, revisiones, cambios o0 acciones tomadas en los siguientes
componentes del MSGC:

1. Las responsabilidades de la Jefatura en el SGC.
2. La satisfaccion de los requisitos del cliente (ver seccién 5.5 de este manual)
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3. La politica y objetivos de la calidad, el manual, los procesos y los
procedimientos del SGC.

4. El cumplimiento de la Politica de la Calidad (ver seccion 5.2 de este
manual)

5. Los Indicadores para medir y mejorar la capacidad de los objetivos de la
calidad, los procesos y procedimientos. (ver seccion 8.3 de este manual)

El logro de los Objetivos de la Calidad (ver seccién 5.4 de este manual)

La eficacia de la gestion del servicio de transferencias al exterior a traves
de sus procesos y procedimientos (ver seccion 4.2 de este manual)

Las revisiones por la Direccion (ver seccion 5.7 de este manual)
La disponibilidad de recursos (ver seccidén 6 de este manual)

10. Los resultados de las auditorias internas de calidad (ver seccion 8.2 de
este manual)

11. Evaluacion de los resultados y de las acciones tomadas en el plan de
mejora continua (ver seccion 8.6 de este manual)

. Con el apoyo del personal, asegurarse que la Politica y los Objetivos de la
Calidad se cumplan, se controlen y se revisen periédicamente, al menos una
vez al afo.

. Con el apoyo del personal, la Direccién revisara al menos una vez al afio el
Sistema de Gestidn de la Calidad del Departamento del Exterior.

Evaluar y proponer la Estructura Organizativa del Departamento del Exterior a
las Autoridades del Banco Central para su autorizacion. El Organigrama
definird la relacion de autoridad y los perfiles de puestos establecen las
responsabilidades y autoridad de cada cargo. En la figura No. 2 del Capitulo
No. 1 se presenta el organigrama funcional del Departamento del Exterior.

. Velar para que todo el personal del Departamento del Exterior, trabaje en
apego a lo establecido en el SGC, asi como lograr la mejorar continua de los
procesos, procedimientos y productos.
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h. Dar el seguimiento y medir los objetivos de la calidad, de los procesos y de los
productos del SGC; y en conjunto el desempefio y eficacia del SGC, en base al
analisis de los datos recopilados (ver seccion 8.5 de este manual).

i. Instruir al personal que se designe, la elaboracion del plan de mejora sobre la
base de las no-conformidades y oportunidades de mejora que se hayan
detectado en el seguimiento y medicion de los objetivos de la calidad y de los
diversos procesos del SGC; asi como la aprobacion de las acciones
correctivas y preventivas recomendadas; y de monitorear y verificar los
resultados de la implementacion de dichas acciones.

j. Dar instrucciones a la Secretaria del Departamento del Exterior, para controlar
todos los documentos fisicos, correspondencia entrante y saliente del SGC.

5.2 Definicién de la Politica de Calidad

A continuacion se establece la Politica de Calidad, la cual debera estar claramente
difundida y entendida por los miembros del Departamento del Exterior:

“Estamos comprometidos con la mejora constante de nuestros procesos a través
del desarrollo de nuestro recurso humano, poniendo a disposicion los recursos
necesarios para brindar servicios de calidad, de acuerdo a estandares nacionales
e internacionales que permitan lograr la satisfaccion de nuestros clientes,
valorando sus necesidades y expectativas”

Se asume la responsabilidad de que los trabajadores conozcan la presente
Politica de Calidad y la apliquen, proporcionandoles formacion y medios
necesarios para el desempefio de sus funciones.

5.3 Mecanismos para la divulgacion de la Politica de Calidad

La divulgacion de la Politica de Calidad se efectuara en los siguientes momentos y
de la siguiente manera:

= Presentacion del Plan de Accion del Departamento del Exterior.
*= Reuniones de trabajo con todo el personal del Departamento.
= Divulgacion por medios electronico: Correo e Intranet del Banco Central.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva xﬁ;rzlnocri};:llo
de Fl Salvador DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Aprobacion:
Pagina:

MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.4 Objetivos de Calidad

En el marco de la Politica de Calidad, se han definido los Objetivos de Calidad,
estableciendo los indicadores de gestion que permitiran revisar su desempefio.
Los objetivos de calidad deben de ser revisados por la Direccion por lo menos de
forma semestral y deben estar sujetos a modificaciones en caso de ser necesario.

Estos deberan ser comunicados a todo el personal y revisados a través de
reuniones bimensuales dirigidas por el jefe del Departamento del Exterior. A
continuacion se presentan los objetivos de calidad vinculados a la Politica de
Calidad:

1. Disminuir en los proximos 6 meses el tiempo de procesamiento de las
transferencias de fondos al exterior de una hora a 30 minutos.

2. Desarrollar en el afio 2015 un programa continuo de fortalecimiento y mejora
de las competencias del personal en el idioma inglés y en temas relacionados
al manejo y liquidacion de transferencias internacionales.

3. Incrementar la satisfaccion del cliente durante el afio 2015 en al menos 2
puntos porcentuales en relacion a los resultados del 2014.

5.5 Enfoque al Cliente

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

Los requisitos de los clientes del Departamento del Exterior en relaciéon a los
servicios son los siguientes:

= Compromiso con un servicio de calidad.

= Recibir un trato de respeto y cortesia.

= Obtener un servicio confiable y seguro.

= Recibir un servicio de acuerdo a lo prometido.

= Mantener una comunicacion fluida y constante.
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b. Es responsabilidad de los diferentes niveles del Departamento del Exterior
segun corresponda, cumplir con los procedimientos definidos incluyendo los
relativos a la satisfaccion del cliente; y al menos con los siguientes Requisitos
del Servicio; los requerimientos de un cliente pueden diferir con los de otro, en

tal

caso prevalecen los requisitos del cliente del Banco Central de Reserva

como entidad, en el marco legal correspondiente:

De forma oportuna.

Con objetividad.

Con base a los requerimientos legales.
Con trato adecuado.

Con claridad.

Otros que sean necesarios.

c. Se evaluara satisfaccion del cliente a través de los siguientes mecanismos,
expresados en el procedimiento DEXPRO0O5 — Medicién de la Satisfaccion del
Cliente:

1.

Se pasara periédicamente (al menos una vez al afio), una encuesta a los
clientes internos y externos, para escuchar su percepcion sobre la gestion
del Departamento del Exterior, y asi mejorar continuamente los servicios y
procedimientos, a fin de incrementar el nivel de satisfaccién del cliente.

Los servicios no-conformes derivados de reclamos o desacuerdos entre los
clientes y el Departamento del Exterior con respecto a la aceptacion de los
resultados de los servicios prestados, seran presentados a todos los
miembros del Departamento, para que éstas sean desvanecidas por causas
justificadas. La gestibn de este tipo de reclamos es abordada en los
procedimientos DEXPR010 — Control de Producto / Servicio No-Conforme,
DEXPR0O06 — Atencion de Respuestas de los Clientes y DEXPRO0O05 —
Medicion de la Satisfaccion del Cliente.
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3.

Se creard una direccion de correo electronico denominado Buzon de
Sugerencias del Cliente, donde el cliente podra plasmar -cualquier
sugerencia, queja o reclamo que tenga acerca de los servicios que el
Departamento del Exterior ofrece.

Se evaluard la satisfaccion resultante de la informacion que el cliente
proporcione a través de los mecanismos expresados en los numerales
anteriores, mediante cualquiera de las siguientes formas: Un plan de trabajo
de atencion del cliente, acciones concretas, explicaciones, capacitaciones
en areas que el cliente demande, o simplemente desestimando las que a
juicio de la Alta Direccion del Departamento del Exterior no procedan. La
recurrencia de un reclamo o queja del cliente definitivamente generara una
accion correctiva y se tomaran medidas para evitar su recurrencia.

5.6 Representante de la Direccion (RD)

Se designara a una persona en el cargo de Representante de la Direccién, cuyas
atribuciones seran las siguientes:

a. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos y
productos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

b. El

Representante de la Direccibn o Personal asignado por la Jefatura del

Departamento del Exterior, sera responsable de elaborar la informacion
siguiente:

Darle seguimiento a los resultados de las Auditorias Internas de la calidad.
Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas de sus procesos.
Acciones de seguimiento de revisiones previas por la Direccion.
Recomendaciones para la mejora de sus procesos.

Retroalimentacion del cliente.

c. En coordinacion con la Jefatura, informar periddicamente a las Altas
Autoridades del Banco Central sobre el desempefio del Sistema de Gestidén de
la Calidad, y de cualquier necesidad de mejora, mediante presentaciones e
informes.
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d. Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente,
en conjunto con la Jefatura.

e. Sera el representante del SGC del Departamento del Exterior ante entidades
externas.

5.7 Revision de la Direccion

Como parte de las Responsabilidades de la Alta Direccién descritas en la Seccién
5.1 (Incisos c.8 y e), cada afo la Jefatura establecera una revision del SGC del
Departamento del Exterior, para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia
continua; se evaluaran las oportunidades de mejora y las necesidades de efectuar
cambios en el SGC, incluyendo la Politica y los Objetivos de la Calidad.

Informacioén para la Revision

La informacion de entrada para la Revision de la Direccion seran las siguientes:

Resultados de las auditorias al SGC

Retroalimentacion de los clientes internos y externos.

Desempefios de los procesos y conformidad del servicio.

Estado de acciones preventivas y correctivas

Acciones de seguimiento de revisiones por direccion previas.
Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad, y
Recomendaciones para la mejora.

Resultados de la Revision

a. Los resultados de la revision por la direccidon incluiran todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos.

La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.

Las necesidades de recursos.
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b. La guia “DEXGUO01 - Elaboracion Informe de Revisibn de la Direccion”
contiene los pasos para elaborar el Informe de Revision de la Direccion, que
asegura el cumplimiento de los requisitos de las normas I1SO, la cual es parte
de los anexos del Manual de Procedimientos.

c. Se mantendran los registros de las revisiones, y para tal efecto se utilizara el
Formulario DEXRGO014 - Revision de la Direccidon al SGC, el cual es parte de
los anexos del Manual de Procedimientos.

6. Gestion de los Recursos

El Departamento del Exterior tendrA como meta planificar e implementar los
procesos para planificar la provision de recursos, y para administrar los recursos
de infraestructura y el ambiente de trabajo, los cuales se definen en las secciones
6.1, 6.2, 6.3, 6.4y 7.2 de este manual.

6.1 Provision de Recursos

El Consejo Directivo del Banco Central aprueba dentro del presupuesto general,
las partidas para el Departamento del Exterior y otras institucionales, para el
personal, capacitacion, evaluaciones internas y externas, asi como para la compra
software y hardware.

En el caso se decida implementar la certificacion del proceso de transferencias de
fondos al exterior, esto deberd ser incluido en las partidas del Departamento del
Exterior para mantener el Sistema de Gestibn de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia, propiciar la satisfaccion de los clientes y asegurar el
cumplimiento de los requisitos de la norma internacional de Calidad 1SO
9001:2008.

6.2 Recurso Humano

El procedimiento de Administracién de las competencias del Departamento del
Exterior, es abordado en el Procedimiento “DEXPR008 - Administracion de
Competencias del Personal del Departamento del Exterior”.
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El reclutamiento y seleccion del personal que ingresa al Departamento del
Exterior, se efectia de acuerdo al instructivo establecido institucionalmente
denominado “Instructivo de cobertura de plazas”. Las evaluaciones del
desempefio se rigen por las normas institucionales aplicables a todos los
empleados del Banco.

Las necesidades de capacitacion, el plan de capacitacién y la ejecuciéon del mismo
del Departamento del Exterior, se hacen de acuerdo al plan de capacitacion
aprobado por la Presidencia del BCR, en el cual se incluye lo correspondiente al
Departamento del Exterior.

6.3 Infraestructura

El Banco Central proporciona y mantiene la infraestructura, los recursos fisicos y
tecnoldgicos y un programa de seguridad industrial necesarios para garantizar un
ambiente de trabajo agradable, fresco, aseado, seguro, adecuado y propicio para
lograr la conformidad con los requisitos para realizar el proceso de transferencia
de fondos al exterior del Departamento del Exterior.

Se cuenta con una planta telefénica que brinda un servicio de telefonia al Banco
Central y por ende al Departamento del Exterior, lo que facilita la comunicacion
interna con los clientes internos y externos relacionados al proceso de
transferencia de fondos al exterior. Ademas las redes y servidores cuentan con las
medidas de desempeiio y seguridad apropiadas para el quehacer del
Departamento del Exterior.

Ademas el Banco Central cuenta con otros departamentos que sirven de apoyo al
Departamento del Exterior para desarrollar todas las funciones a su cargo, entre
los que estan los departamentos de Recursos Fisicos y Servicios, Administracion
de Riesgo y Control, Legal, Comunicacion e Imagen Institucional, Seguridad
Institucionalidad, Presupuesto y Contabilidad, Planeamiento, Organizacion,
Procesos y Calidad.
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6.4 Ambiente de Trabajo

Departamento del Exterior elaborard anualmente un plan de clima laboral
dependiente de la estrategia de clima institucional, que contribuya a mejorar las
actitudes, el liderazgo, la productividad, el compromiso y los valores éticos de los
miembros del Departamento, que propicien una mayor calidad en los servicios y
satisfaccion de los clientes.

La Jefatura de Departamento nombrara un Facilitador de Clima, encargado de
coordinar y dar seguimiento a las actividades del plan anual de clima; ademas
sera el encargado de tramitar el apoyo para desarrollar la gestion con el Depto. de
Recursos Humanos del BCR.

La estandarizacion de los procesos y servicios del Departamento del Exterior
propician una motivacién interna y a la generacién de resultados con valor al
cliente.

A continuaciéon se presentan los resultados de la Ultima encuesta de clima
organizacional realizada al Departamento del Exterior en octubre de 2011:

Gréfico No. 1 Resultados de encuesta de Clima Organizacional

Empresavs Area Departamento del Exterior

®m Empresa - Departamento del Exterior m Area - Departamento del Exterior

1.-Credibilidad 2.-Respeto -Imparcialidad 4.-Orgullo 5.-Compaiferismo 6.- Adicionales 7 .- Gestalt
Estandar
Centroamérica y
Caribe

Fuente: Resultados de clima organizacional — BCR
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7. Realizacion del Producto - Servicio

7.1 Comunicacion al Cliente

La Comunicacion al Cliente Interno y Externo se aborda en el procedimiento
DEXPRO007 - Comunicacion al Cliente, del Manual de Procedimientos.

7.2 Compras

La contratacion de servicios profesionales y la adquisicion de suministros de
papeleria, consumibles, servicio de capacitacién, hardware y software se efectian
a través del Departamento de Adquisiciones y Contrataciones (DAC), de acuerdo
a normativa vigente.

De acuerdo a lo normado en dicho instructivo, el Departamento del Exterior
participa en los concursos de adquisiciones y contrataciones, tanto en la
elaboracion de los términos de referencia para que el DAC inicie el proceso con
los proveedores; como también, formando parte de la comision evaluadora de las
ofertas recibidas por los concursantes, en base a los requisitos establecidos ya
sea para los bienes o0 servicios que se demanden, como también a los
proveedores.

Para la requisicibn de papeleria y utiles la Secretaria del Departamento del
Exterior revisa las necesidades de los mismos, e incorpora los pedidos en el
sistema de compras para que luego la Jefe del Departamento los autorice.

8. Medicién, Analisis y Mejora

El Departamento del Exterior debera implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora continua necesarios para demostrar la conformidad del
servicio, asegurarse de la eficacia del SGC y mejorar continuamente el SGC.

Es importante sefalar que para que el SGC sea eficaz se requieren de
mecanismos adecuados para administrar los productos / servicios no-conformes y
las no-conformidades.
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8.1 Satisfaccion del Cliente

Como una de las medidas del desempeiio del SGC, el Departamento del Exterior
realizara el seguimiento a la informacion relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte del departamento. Es por ello
que en la seccion 5.5 Enfoque al Cliente se establecen los mecanismos
relacionados a la satisfaccion del cliente.

8.2 Auditorias al Sistema de Gestion de Calidad

Las Auditorias Internas y Externas al SGC, se abordan en el procedimiento
DEXPRO09 - Auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad del Manual de
Procedimientos.

8.3 Medicién de los Objetivos de Calidad y Procesos del SGC

Se deberan establecer Indicadores para medir y mejorar la Eficacia del SGC, tanto
el cumplimiento de los objetivos de la calidad, como la capacidad de los procesos
del SGC; a fin de que ambos cumplan con los resultados planificados y sean
complementarios entre si.

Los Indicadores por Objetivo (I0) y por Proceso (IP) se muestran en Anexo
No. 6

La Jefatura del Departamento del Exterior y sus colaboradores:

1. Aseguraran el seguimiento trimestral de los indicadores de los objetivos y de
los procesos de la calidad, para medir su eficacia.

2.  Efectuaran la medicién de los objetivos de la calidad y procesos del SGC
periodicamente, para determinar el grado de cumplimiento de lo planificado.

3. Revisaran y adaptaran los indicadores anualmente para garantizar que sean
Utiles para medir la eficacia de los objetivos de la calidad y procesos del
SGC.
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8.4 Control de los productos / servicios no — conforme

EL SERVICIO NO-CONFORME

El servicio no - conforme a lo establecido con el SGC, en lo relativo al servicio que
entrega el Departamento del Exterior proveniente de la evaluacion que se haga
antes de entregar el Informe, o de una queja u observacion del cliente. También se
pueden obtener servicios no conforme de los servicios 0 bienes que recibe el
departamento de los proveedores, como resultado de un proceso de compras, 0
de un servicio recibido de clientes internos o externos del departamento.

TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO-CONFORME

Los servicios no-conformes derivados de cualquier componente del SGC seran
registrados utilizando el formulario DEXRG010 — Control de No-Conformidades,
Observaciones y Mejoras y resueltos de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento DEXPRO010 - Control de Producto / Servicio No-Conforme.

8.5 Andlisis de datos

Se recopilaran y analizaran los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del SGC y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del SGC. Esto debera incluir los datos generados del resultado del
seguimiento, medicion y de cualquiera de otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos es fundamental en el proceso de mejora continua porque es
utilizado para establecer las causas de las desviaciones identificadas y porque
contribuye a proponer soluciones preventivas viables que mejoren la eficacia del
SGC sobre:

= Satisfaccion del cliente.
= Conformidad de los requisitos del producto.

= Caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las
oportunidades de mejora para llevar a cabo acciones preventivas.

= Lograr buenas alianzas con los clientes internos y externos.
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8.6 Plan de Acciones preventivas y correctivas

El Departamento del Exterior dirigira esfuerzos para mejorar continuamente la
eficacia del SGC mediante el uso de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la
Calidad, los resultados del proceso de transferencia de fondos al exterior, el
andlisis de los datos, los resultados de los indicadores de medicion de los
Objetivos de la Calidad, de los Procesos, Procedimientos, de las Acciones
Correctivas, Preventivas implementadas, monitoreadas y finalmente de la Revision
de la Direccion a todo el SGC (Seccion 5.7).

LA NO-CONFORMIDAD (NC):

Es un incumplimiento a los requisitos, necesidades o expectativas del cliente y de
los entes reguladores, con respecto a los requisitos del servicio y de los
procedimientos que intervienen en su confeccion.

8.6.1 Responsabilidades

El Jefe del Departamento del Exterior delegara a un colaborador o al
Representante de la Direccidn, para que elabore y ejecute el Plan de Mejora,
analice los datos y establezca las acciones preventivas y correctivas que se
generen del analisis respectivo.

El Jefe del Departamento del Exterior aprobara el plan de mejora, las acciones
correctivas y preventivas que se hayan establecido para mejorar la eficacia del
SGC y los resultados de estas acciones.

8.6.2 Etapas del plan de acciones preventivas y correctivas

El Plan de Mejora consta de las siguientes etapas:

= Se identifican las no-conformidades utilizando el Formulario DEXRG010 —
Control de No-Conformidades, Observaciones y Mejoras del ciclo o afio de
calidad correspondiente.

= Las no-conformidades se superan con un plan de acciones preventivas o
correctivas utilizando el Formulario DEXRG010 - Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras; de acuerdo a lo normado en los

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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procedimientos DEXPRO011 — Acciones Preventivas, DEXPR0O12 — Acciones
Correctivas y DEXPROO05 — Medicion de Satisfaccion del Cliente.

El éxito para administrar de manera correcta las no-conformidades es tener
un eficiente sistema de gestion de informacion, que permita y facilite
registrarlas, identificarlas, recopilarlas y analizarlas para demostrar la
eficacia del SGC.

En el esquema del Anexo No. 7 se presenta los principales procedimientos
del Proceso de Mejora Continua.

Se utilizara DEXRGO010 — Control de No-Conformidades, Observaciones y
Mejoras, para registrar las mejoras que se vayan implementado en el SGC.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Anexo No. 1.1 Glosario del Manual de Calidad

= SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

= MSGC: Manual de Sistema de Gestion de Calidad.

= DEX: Departamento del Exterior.

= Banco Central: Banco Central de Reserva.

= DEXPRO000: Caddigo utilizado para identificar un procedimiento.

= DEXGUO000: Cddigo utilizado para identificar una guia.

= RD: Representante de la Direccién.

= DEXRGO000: Cddigo utilizado para definir un formulario de registro.
= DAC: Departamento de Adquisiciones y Contrataciones.

= |O: Indicador por Objetivo.

= |P: Indicador por Proceso

CONTROL DE CAMBIOS

No. Fecha
Revision Revision Apartados Modificados Elaborado Autorizado

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

22



Aprobacion:
Pagina:

Banco Central de R Version: 1.0
et DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR | Vi9encia

MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Anexo No. 1.2 Mapa de Interaccion de los Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

Gestion de Calidad Senicio al Cliente Mejora Continua ‘
Estratégicos I I I

Admon. de Cuentas del
Procesos Administracion de Gobierno Central y
Claves Sistemas de Pagos Liquidacion de Pagos y
Transferencias

Procesos de
Soporte Comunicacion Gestion de Recursos

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Anexo No. 1.3 Mapa de Interaccion de los Procesos del Departamento del Exterior

Gestién de Resenas
Internacionales

Procesos Sistema de Pagos y Senicios de Agente

Estratégicos Senicios Financieros Financiero del Estado

Admon. de Cuentas del
Procesos Administracion de Gobierno Central y Liquidacion de Operaciones de
Claves Sistemas de Pagos Liquidacion de Pagos y Inversion
Transferencias

- -

* Administracion de riesgo y
control

* Legal

 Seguridad Institucional

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
S31IN3ITO SO1dd NOIDDV4SILVS

Procesos de * Personal
Apoyo y * Recursos Fisicos y
Desarrollo Senicios

* Tecnologia de Informacién

* Presupuesto y Contabilidad

* Planeamiento,
Organizacion, Procesos y
Calidad

Institucional » Comunicacion e Imagen
Institucional

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Anexo No. 1.4 Descripcion de Procesos y Procedimientos y Relacion con la

norma ISO
PROCESO PROCEDIMIENTOS
Coédigo*
Caodigo Nombre / Descripcién Nombre
/Seccién

Envio de Mensajes:

Establece e implementa las
directrices para ejecutar los envios i i
01 de  mensajes financieros e| DEXPR001 Envio de Mensajes
informativos a bancos extranjeros a
través  del sistema  SWIFT,
relacionados con pagos externos
solicitados por los clientes.

Ingreso de Fondos:

Establece e implementa las
directrices para verificar, distribuir y
02 controlar los mensajes recibidos de| DEXPR002 Ingreso de Fondos
bancos extranjeros a través de
SWIFT, para el registro de
operaciones de ingreso de fondos.

Liguidacion de Operaciones de

Inversion :

03 Establece e implementa las Liquidacién de Operaciones de
directrices para la generacion de| DEXPRO03 Inversién
productos de asesoria tales como:
opiniones, revisiones de

instructivos, autocontrol.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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PROCESO PROCEDIMIENTOS
Cdédigo*
Caodigo Nombre / Descripcion Nombre
/Seccioén
Compra - Venta de Moneda
Extranjera
Establece e implementa las
directrices para negociar la compra
o venta de moneda diferentes al
04 dolar solicitados por el GOES 0| peyproos Compra — Venta de Moneda Extranjera
Instituciones Oficiales Autonomas
en su Rol de Agente Financiero de
Estado, asi como para operaciones
propias del BCR, obteniendo las
cotizaciones mas favorables del
mercado internacional.
Servicio al Cliente: DEXPR005
Establece e implementa las 55/81 L . . _
05 directrices para la comunicacion con 0724/ Medicion de la Satisfaccion del Cliente
el cliente y el seguimiento de la
medicion de satisfaccion de él. 8.2.1/8.3
Comunicacion:
Establece e implementa una| REXPROO7
06 metodolqg|a para comunicar la 7.1 Comunicacion al Cliente
informacion que se genera en el
Sistema de Gestion de la Calidad| 1s0553/723
del Departamento del Exterior con el
objeto de involucrar al personal en
la efectividad del sistema.
Gestién de Recursos: Administracion de Competencias del
DEXPR008 L
Personal del Depto. de Auditoria
Establece e implementa el proceso
07 L o i
de administracion del Capital 6.1
Humano que contribuya al logro de
productos con calidad. ISO 6.1 Provision de Recursos

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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PROCESO PROCEDIMIENTOS
Cdédigo*
Caodigo Nombre / Descripcion Nombre
/Seccion
Los componentes de Provision de 6.2
Recursos, Infraestructura y Recursos Humanos
Ambiente de Trabajo seran 1SO 6.2
abordados en la Seccién 4.7 de este
manual del SGC. 6.3
Infraestructura
1SO 6.3
6.4
Ambiente de Trabajo
1SO 6.4
7.2
Compras
ISO 7.4.1
Mejora Continua: 5.7 L . L
' Revision de la Direccion
_ 1SO 5.6
Establece e implementa el proceso
para mejorar continuamente la DEXPRUGS
eficacia del sistema de gestién de la 55/8.1 Medicién de la Satisfaccion del Cliente
calidad mediante el uso de la 1SO 8.2.1
politica de la calidad, los objetivos 8.2
de la calidad, los resultados de las — Auditorias al Sistema de Gestion de
o i DEXPR009 :
auditorias, el andlisis de los datos, E— Calidad
08 las acciones correctivas, acciones IS0 8.2.2
preventivas y la revision por la 8.3 Medicion y Seguimiento de los Objetivos|
direccion. ISO 8.2.3/8.2.4 de la Calidad y Procesos
DEXPR010 o
6.4/ Control de Producto/Servicio No-
= Conforme
ISO 8.3
8.5 .
Analisis de Datos.
1SO 8.4

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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PROCESO PROCEDIMIENTOS
Cdédigo*
Caodigo Nombre / Descripcion Nombre
/Seccién
DEXPRO011
8.6/ Acciones Preventivas
ISO 8.5
DEXPR012
8.6 Acciones Correctivas
ISO 8.5
DEXPR006 B ]
Atencion de Respuestas de los Clientes
ISO 8.3
6.0 L,
Gestion de Recursos
ISO 6.0/ 7.4.1
Gestién de Calidad: DEXPR0O09 o ] y
Establece las directrices para . Auditorias al Sistema de Gestion de
definir, implementar, medir, mejorar - Calidad
09 y mantener el Sistema de Gestion 1S08.2.2
de la Calidad del Departamento del DEXPRO13
Exterior del BCR. o Control de Documentos, Registros y
ISC 4.2.3/ Trazabilidad
4.2.4175.3

*La Nomenclatura de la codificacion de los procedimientos se encuentra en el Manual de Procedimientos

CONTROL DE CAMBIOS
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Anexo No. 1.5 Matriz de Puestos de Trabajo y Procedimientos del SGC

INTERNOS EXTERNOS
PROCEDIMIENTO - ,
m C
m (@] — T o >
(%2} ©) > 20 (%2} m &
m N2 >2| |88 8|82 8%
= @) > > o |zm B E= ca
ful > EI Q| 2l@mg 5| G4 oD
coD m| = e fol 588 = | >3 > g
No NOMBRE / SECCION 7 5 o3 o|l=2 2| O Om
> B3| 7z m ;
lw) —
|'|'| >
DEXPRO13 Control de Documentos,
1 Registros y Trazabilidad | X X X X X X X
DEXPRO09 | A ditoria al Sistema de
2 8.2 Gestion de Calidad X X X X
DEXPRO10 Control de
3 oa Producto/Servicio No- X X
== Conforme
DEXPRO11
4 o Acciones Preventivas X X X X X X X X
DEXPR012
Acciones Correctivas
5 8.6 X X X X X X X X
DEXPR0O01 1 i
6 Envio de Mensajes X X X X X
DEXPR002
- DEXPR002 | |ngreso de Fondos X X X X
Liquidacion de
DEXPR003 i
s Opera(?[ones de X X X X X
Inversion
DEXPROOA Compra - Venta de
9 Moneda Extranjera X X X X
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INTERNOS EXTERNOS
PROCEDIMIENTO . .
m c
o S 53 o ® =
T > C 2> — o m m 0T 0O
m Z > Z m =W (@] > < > 5
COD m — % n o Q >
No NOMBRE / SECCION I 55| 882 =z |32 &R
> ) zm g ;
2 5
m
Atencién de Respuestas
DEXPR006 .
10 de los Clientes
DEXPROOS Medicion de la
11 Satisfaccion del Cliente X X X X
Medicion y Seguimiento
de los Objetivos de la
8.3 .
12 Calidad y Procesos del X X X
SGC
Comunicacion a los
DEXPR007 i
13 Clientes X X
Administraciéon de
DEXPR008 | Competencias del
14 P X X X
Personal del DEX

CONTROL DE CAMBIOS

No. Fecha
Revision Revision Apartados Modificados Elaborado Autorizado
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1.6

POLITICA DE
CALIDAD

PROCESOS

OBJETIVOS

Indicadores por Objetivos y Procesos

ESTRATEGIA

INDICADOR

PARAMETRO

“Estamos
comprometidos con la

Administracién de
Sistemas de Pagos
Liquidacion de
Operaciones de
Inversion

Disminuir en los préximos 6
meses el tiempo de
procesamiento de las
transferencias de fondos al
exterior de una hora a 30 minutos.

GENERAL

Reinventa el servicio al cliente
(Seccién4.1)

GENERAL

% de transferencias de fondos
autorizados en tiempo inferior a 30
minutos

(META)

30 Minutos

SEGUIMIENTO

Mensual

mejora constante de

nuestros procesos a
través del desarrollo de
nuestro recurso humano,
poniendo a disposicién
los recursos necesarios
para brindar servicios de
calidad, de acuerdo a
estandares nacionales e
internacionales que
permitan lograr la
satisfaccion de nuestros
clientes, valorando sus

necesidades y

Personal

Desarrollar en el afio 2015 un
programa continuo de
fortalecimiento y mejora de las
competencias del personal en el
idioma inglés y en temas
relacionados al manejo y
liquidacién de transferencias
internacionales.

Establece alianzas
estratégicas (Seccion 4.1)

No. De cursos realizados x 100
No. De cusros planificados

100% de cumplimiento del
plan de capacitacién

Semestral

expectativas”

Administracion de
Sistemas de Pagos
Liquidacion de
Operaciones de
Inversién

Incrementar la satisfaccion del

cliente durante el afio 2015 enal

menos 2 puntos porcentuales en

relacién a los resultados del
2014.

Busca nuevas formas de
relacionarte (Seccion 4.1)

Encuesta de Indice de Satisfaccion del
Cliente

2 Puntos porcentuales

Anual

Elaborado por:

Revisado por:
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Anexo No. 1.7 Componentes del Proceso de Mejora Continua

Medicién de IQ Satisfaccion Auditoria del SGC
del Cliente

DEXPRO005

DEXPRO009

Analisis

Tratamiento - Procedimiento

Control de Producto/Servicio
No-Conforme

DEXPRO010

Acciones Preventivas y

Acciones Correctiva
DEXPR011 — DEXPR012

Analisis de Datos
8.5

Medicién y Seguimiento de

e . Revisidn por la Direccién al
los Objetivos de la Calidad y

SGC
2.7

Procesos del SGC
8.3

Seguimiento de Resultados
8.6.2

INICIA CICLO DE DEMING

Elaborado por:
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Anexo No. 1.8 Perfil del Auditor de Calidad

A continuacién se presenta la propuesta del perfil del Auditor de Calidad para efectuar las
Auditorias Internas al Sistema de Gestion de Calidad del Departamento del Exterior:

1. Ser empleado tanto de otra Unidad distinta del Departamento del Exterior del Banco
Central, como también de la unidad de auditoria Interna certificada de otra
Organizacion.

2. Conocimientos y experiencia al menos de un afio en principios, procedimientos y
técnicas de auditoria de calidad.

3. Haber recibido al menos 24 horas de capacitacion sobre la formacion de auditores de
calidad; y las normas ISO 9000/9001.

4. Informar directamente a la maxima autoridad del Departamento del Exterior.

5. Mantener una educacién continuada en materia de calidad.

CONTROL DE CAMBIOS
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NOTAS ACLARATORIAS

o En total el SGC de transferencia de fondos al exterior del Departamento del Exterior esta conformado por
06 Procesos, 13 Procedimientos y sus respectivos registros.

o Nomenclatura de la Codificacion de Procedimientos y Registros: El cddigo de cada procedimiento y
registro consta de 8 digitos.

DEX PR 000
Caddigo Unidad Cadigo de Instrumento (Procedimiento) Correlativo del
Procedimiento
DEX RG 000
Cddigo Unidad Caodigo de Instrumento (Registro) Correlativo del registro

o ¥: Este simbolo significa que es un procedimiento documentado exigido por la norma 1SO 9001:2008.

El orden de los procedimientos esta en funcion de cada uno de los diferentes procesos

O

Cada procedimiento tiene su nombre, codigo, version, vigencia y aprobacion en la parte superior.

O

Cada procedimiento contiene su respectivo registro, si este asi lo requiere.

O
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PROCEDIMIENTOS

01

02

03

04

05

06

TRANSFERENCIAS DE
FONDOS

SERVICIO AL CLIENTE

COMUNICACION

GESTION DE
RECURSOS

MEJORA CONTINUA

GESTION DE CALIDAD
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10.
11.

12
13.

DEXPRO001 - ENVIO DE MENSAJES

DEXPR002 - INGRESO DE FONDOS

DEXPRO003 - LIQUIDACION DE OPERACIONES DE INVERSION
DEXPR004 - COMPRA - VENTRA DE MONEDA EXTRANJERA
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DEXPRO012 - ACCIONES CORRECTIVAS &

DEXPR009 - AUDITORIAS AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y/

DEXPR013 - CONTROL DE DOCUMENTOS, REGISTROS Y
TRAZABILIDAD ¥
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PROCEDIMIENTO Cédig’o: DEXPRO001
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ENVIO DE MENSAJES Pagina 1 de 5

Objetivo: Ejecutar los envios de mensajes financieros e informativos a bancos
extranjeros a través del Sistema SWIFT, relacionados con pagos externos solicitados por
los clientes, garantizando la veracidad de la informacion contenida en los mensajes.

Alcance: Este procedimiento lo aplicara el Departamento del Exterior a los mensajes
enviados a través del sistema SWIFT.

Referencias:
El procedimiento operativiza lo establecido en la normativa siguiente:
o Instructivo para el manejo del Sistema Mundial de Telecomunicaciones Financieras
Interbancarias SWIFT
o Reglamento del Sistema de Liquidacién Bruta en Tiempo Real (LBTR) del Banco
Central de Reserva de El Salvador

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad.

BCR: Banco Central de Reserva de El Salvador

GOES: Gobierno de El Salvador

DARIN: Departamento de Administracion de Reservas Internacionales

SWIFT: Sociedad Mundial de Telecomunicaciones Financieras Interbancarias.
FINDUR: Sistema de administracién de portafolios y pagos externos.

LBTR: Sistema de Liquidacion Bruta en Tiempo Real

Boleta de Negociacién: forma que contiene la informacion y detalles de las
transacciones de inversion.

Account Balance: Control de Saldos de Bancos Corresponsales. Se actualiza
automaticamente con los ingresos y egresos de fondos derivados de las operaciones
de inversiones

0O000D0O0OOo

O

Requisitos Previos:
5.1 Que los sistemas SWIFT y FINDUR se encuentren en 6ptimo funcionamiento

5.2 Para mensajes financieros:

5.2.1 Que se hayan ejecutado los pasos 1 a 5 del procedimiento Liquidacion de
Pagos en el LBTR, para los siguientes casos:

5.2.1.1 Solicitud de transferencia de fondos o pagos externos del
Departamento de Adquisiciones y Contrataciones del BCR

5.2.1.2 Pago de deuda BCR, autorizado por la Gerencia Internacional.
5.2.1.3 Pago de deuda, servicios e importaciones del GOES e Instituciones

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Oficiales, presentadas al Departamento del Exterior.

5.2.2 Solicitudes de los departamentos de Pagos y Valores y Tesoreria, por
exportacion e importacion de billetes, recibidas en el Departamento del
Exterior

5.2.3 Solicitudes de Bancos del Sistema Financiero (mensaje 202 del SWIFT,
recibidos a través del LBTR).

5.3 Para mensajes informativos: Solicitud de mensaje de Unidades del BCR, GOES o
Instituciones Oficiales

5.4 Para mensajes de inversion: proyecto de mensaje generado por el Analista del
Exterior en el escritorio de Back Office del FINDUR para el proceso de inversion
de los diferentes Portafolios

6 Criterios de Aceptacion:
6.1 Mensajes enviados de acuerdo con los siguientes parametros:

Hora de Recepcion de
Solicitud

A mas tardar a las 12:30 p. m | En el mismo dia.
A mas tardar a las 12:30 del
dia habil siguiente, en horario
Después de las 12:30 p. m de verano
A mas tardar a la 1:00 p.m.
en horario de invierno
A mas tardar a las 2:30 p.m.
A mas tardar a las 10:30 a.m. | hora de Nueva York del dia
de la negociacién
A mas tardar a las 6:00 p.m.
hora de Nueva York del dia
de la negociacion

Tipo De Mensaje Envio

Financiero /Informativo

De inversiones que
liquidan el mismo dia

Inversiones que liquidaran
en fecha posterior a su
recepcion

A mas tardar a las 3:00 p.m.
del dia de la negociacion

6.2 Original del mensaje SWIFT vy justificativos en poder del Analista Colaborador, para que
tramite envio al Departamento Financiero.

7 Distribucion: Este procedimiento sera publicado en el SIA sin restricciones, y sera divulgado
por el Jefe del Departamento del Exterior a los miembros de esta unidad.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva
de El Salvador

PROCEDIMIENTO Cédig’o: DEXPRO001
DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0

Vigencia:

Aprobado:
ENVIO DE MENSAJES pg;?n: 3Ode 5

8 Anexos:

9 Otros documentos:

o Memorando de solicitud de Transferencia de Fondos al Exterior, para el departamento de
Adquisiciones y Contrataciones
o Formulario “DEXRGO001 — Solicitud de Transferencia de Fondos”

10 Registro de control de ediciones:

N° Revisién Fecha Apartados Hojas Elaborado Autorizado
Revisién modificados reeditadas
RESPONSABLE ACTIVIDAD DE

“ENVIO DE MENSAJES”

Analista del Exterior

Verifica en escritorio Pagos (Payments) del FINDUR, egresos
automaticos provenientes del LBTR; revisa mensaje recibido de
LBTR en el visor de mensajes SWIFT recibidos (Control Input
Messages)

e Si encontrara mensajes que no han sido procesados
automaticamente por FINDUR; o solicitud de pagos del DAC o
pagos de deuda BCR, traslada a Técnico del Exterior
(encargado de Operaciones Internacionales) para que ejecute
paso 2.

¢ Si los mensajes y transferencias corresponden a operaciones
de Inversion, ejecuta paso 4

Si ninguna de estas condiciones se presenta, ejecuta paso 6

Técnico del Exterior
(encargado de
Operaciones
Internacionales)

2.

Ingresa datos necesarios para registro y transferencia en el
escritorio pagos (payments) y traslada al Analista del Exterior

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva
de El Salvador

PROCEDIMIENTO Cédig’o: DEXPRO001
DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
Vigencia:
Aprobado:
ENVIO DE MENSAJES Pagina 4 de 5

RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE
“ENVIO DE MENSAJES”

Analista del Exterior

Ingresa a FINDUR, verifica informacion en el escritorio pagos
(Payment), valida la operacion y continua con paso 5

Consulta e imprime boleta de negociacidn; en escritorio back
office, accede a pestafia de inversiones (Security Payment),
revisa proyecto de mensaje SWIFT, contra términos de la boleta
de negociacion

Ingresa a la pestafia confirmaciones y a la pestafia de efectivo
(Cash Payment), en el caso de inversiones en Depdésitos a
Plazo; y para otras inversiones, ingresa directamente a la
pestafna efectivo; le da vista previa (preview) al proyecto
mensaje SWIFT, revisa y procesa documentos para trasladar
archivo a SWIFT

Copia el mensaje recibido de LBTR y el mensaje generado por
FINDUR en documento de Word, imprime, firma y traslada al
Jefe Departamento del Exterior (o Especialista en ausencia de
éste).

Especialista del Exterior
(Jefe del Exterior en
ausencia de este)

Verifica la impresién del mensaje SWIFT generado en el sistema,
contra justificativos y lo firma de autorizado.

Especialista del Exterior
(Jefe del Exterior en
ausencia de este)

Ingresa a SWIFT, revisa, verifica y autoriza mensaje y el
documento impreso indicado en la actividad 7 y traslada al
Técnico del Exterior (Encargado de sistemas en linea)

Técnico del Exterior
(Encargado de sistemas
en linea)

10.

Compagina mensaje SWIFT enviado, justificativos y confirmacion
corresponsal.

Si un mensaje enviado no se imprime automaticamente, ejecuta
pasos 10 a 13; caso contrario, ejecuta paso 14.

Accede a la opcion de archivo de mensajes, verifica el estado del
mensaje y traslada a Analista del Exterior

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




‘ PROCEDIMIENTO Cédi.glo: DEXPRO001
Banco Ceniralde Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR | Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
Aprobado:
ENVIO DE MENSAJES Paging 5 de 5
ACTIVIDAD DE
RESPONSABLE “ENVIO DE MENSAJES”
11. Investiga motivos de no aceptacién de mensaje, por el Sistema
Analista del Exterior SWIFT, determina el error, devuelve y entrega documentos al
Técnico del Exterior (Encargado de sistemas en linea).
Técnico del Exterior 12. Incorpora modificaciones necesarias en SWIFT, para que el
(Encargado de sistemas mensaje pueda ser aceptado en la red o lo reingresa
en linea) manualmente en SWIFT segun el caso, y entrega al Analista del
Exterior
13. Revisa mensaje en el Sistema SWIFT y traslada a Jefe de
Analista del Exterior Departamento (o Especialista en ausencia de éste), para
continuar con los pasos del 7 al 9
Técnico del Exterior 14. Al confirmar el pago el Banco Corresponsal, escanea
(Encargado de sistemas documentos, archiva en carpeta |/publico/confirmaciones,
en linea) actualiza estadistica, confirma pago efectuado al solicitante via
e-mail y traslada documentos a la Secretaria de Departamento.
15. Elabora Control de Documentos Enviados a Contabilidad,

Secretaria de
Departamento

adjunta proyectos de mensaje y tramita envio al Departamento
Financiero para que se ejecute el registro contable

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




REGISTRO Cddigo DEXRGO001
Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
SOLICITUD DE TRANSFERENCIA Aprobado:
DE FONDOS Pagina 1 de 1
Espacio para logo de la Instituciém Solicitante
DE: NOMBRE DE LA INSTITUCION
PARA.: DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR
FECHA: de de 2
Autorizamos debitar a nuestra cuenta
(cantidad) (nombre)
namero; titular
vy efectuar pago de acuerdo con las sigulentes instrucciones:
VALORFECHA: MONEDA ¥ CANTIDAD:
Valor Fecha Pago / Moneda y
Cantidad
Banco Intermediario
{opcional)
Cddigo SWIFT o ABA
Banco del Beneficlario
Cédigo SWIFT o ABA
Beneficiario
MNumero de cuenta del Beneficiario
Detalle del Pago
Sello, nombre y Firma Autorizada Firma Autorizada

Elaborado por: Revisado Por:

Autorizado por:




| PROCEDIMIENTO Cédigo DEXPR002
Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR | Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
Aprobado:
INGRESO DE FONDOS Pagina 1 de 3

Objetivo: Verificar, distribuir y controlar los mensajes recibidos de bancos extranjeros a
través de SWIFT, para el registro de operaciones de ingresos de fondos.

Alcance: Este procedimiento lo aplicara el Departamento del Exterior a los mensajes de
ingreso de fondos recibidos a través del Sistema de SWIFT.

Referencias:

El procedimiento operativiza lo establecido en la normativa siguiente:

o Instructivo para el manejo del Sistema Mundial de Telecomunicaciones Financieras
Interbancarias SWIFT

o Reglamento del Sistema de Liquidacion Bruta en Tiempo Real (LBTR) del Banco
Central de Reserva de El Salvador

o Instrucciones para la administracién del sistema FINDUR

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad.

o S.W.LF.T: Sistema Mundial de Telecomunicaciones Financieras Interbancarias

o Account Balance: Control de Saldos de Bancos Corresponsales. Se actualiza
automaticamente a medida que se realizan las operaciones y al inicio del dia con los
vencimientos de inversiones que FINDUR controla automaticamente

Requisitos Previos:
5.1 Que los sistemas SWIFT y FINDUR se encuentren en 6ptimo funcionamiento

5.2 Estado de cuenta de los Bancos corresponsales generado al final del dia habil anterior

Criterios de Aceptacion:

6.1 Todos los mensajes recibidos antes de las 4:00 p.m. se registran el mismo dia habil.
Los que se reciben después de esa hora, se registraran a mas tardar a las 9:30 a.m. del
dia habil siguiente.

6.2 Conciliacion de operaciones de ingreso de fondos registradas en el Account Balances
con las transacciones reportadas en los Estados de cuenta de Bancos Corresponsales
durante la jornada.

6.3 Conciliacion de operaciones de ingreso de fondos reportadas por FINDUR con las
transacciones reportadas por el LBTR.

6.4 Documentacion de operaciones enviadas al Departamento Financiero, para el registro
contable

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva
de El Salvador

PROCEDIMIENTO Cddigo DEXPR002

DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0

Vigencia:

Aprobado:
INGRESO DE FONDOS pg;?n: 2Ode 3

7 Distribucion:

Este procedimiento sera publicado en el SIA sin restricciones y sera divulgado por el Jefe
del Departamento del Exterior a los empleados de dicha unidad.

8 Anexos:

9 Otros documentos:

o Formulario “DEXRGO002 — Mensaje SWIFT de Confirmacion de Ingreso”

10 Registro de control de ediciones:

N° Revisién Fecha Apartados Hojas Elaborado Autorizado
Revisién modificados reeditadas
RESPONSABLE ACTIVIDAD DE

“INGRESO DE FONDOS”

Analista del Exterior
(Encargado de Ingreso de
fondos)

Ingresa al sistema FINDUR, en el escritorio Payments (Pagos)
revisa los detalles de las operaciones de ingresos de fondos,
automaticos y manuales

Ingresa al escritorio Back Office, accede al menu RTGS vy
procesa las operaciones automaticas que han llegado a FINDUR
y LBTR.

Recibe del Técnico del Exterior (Encargado de transferencias) los
mensajes de ingreso de fondos recibidos via SWIFT y los
clasifica de la siguiente manera:

(0]

Mensajes de Ingresos de Fondos del Exterior que son
automaticos, a los cuales coloca el numero de identificacion
que genera el sistema a cada operacién (Deal y Transaction
Number) y traslada a Analista Colaborador.

Mensajes de Ingresos de Fondos del Exterior que son
manuales, para que ejecute variante A.

Mensajes de operaciones que no es factible registrar por falta
de informacioén, para que ejecute variante B.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




| PROCEDIMIENTO Cddigo DEXPR002
Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR | Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
Aprobado:
INGRESO DE FONDOS Pagina 3 de 3
ACTIVIDAD DE
RSSHONSAEES “INGRESO DE FONDOS"
4. Concilia saldos entre estados de cuenta, saldos en FINDUR vy
Analista Colaborador LBTR y archiva estados de cuenta
5. Prepara documentacién de operacion y tramita envio de
documentos al Departamento Financiero

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




REGISTRO Cdédigo DEXRG002
Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR V9r3'0'_13 1.0
de El Salvador Vigencia:
MENSAJE SWIFT DE INGRESO Aprobado:
DE FONDOS Pagina 1 de 1

2_06888295.prt

==s—wses=ss=ses Instance Type and Transmission =s=s-=s==e-e--

original received from SWIFT
Priority : Normal
Message Output Reference : 1105 140716CENRSVSSAXXX4505231131
Correspondent Input Reference : 1305 140716CITIUS33DXXX2048674248
—emmmmesmsemememeseeamee=== Message Header =—-=--—-=-mmommeme-ooome-oo
swift output : FIN 202 General Fin Inst Transfer
Sender . CITIUS33XXX
CITIBANK N.A,
NEW YORK,NY US
Receiver : CENRSVSSXXX
BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR
SAN SALVADOR SV
MUR : 147161305410UX00
- == ==—==== Message TeXt —=-=-=-==Sesmommemosoeneaeo
20 Transact1on Reference Number

21: Related Reference

32A: value Date, Currency Code, Amt
Date
Currency
Amount

52A: ordering Institution - FI BIC

58A: Beneficiary Institution - FI BIC

72: Sender to Receiver Information

mmmmmmmmmmmmmmmm e mem o ——a= MESSAQE Trajler —cescecememsmecmnmeeaa s
{CHK: 29[)CE4ABSB].A} )
PKI Signature: MAC-Equivalent

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




PROCEDIMIENTO Codigo DEXPR003
Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
LIQUIDACION DE OPERACIONES DE | Aprobado:
INVERSION Pagina 1 de 4

Objetivo: Liquidar las inversiones administradas directamente por el BCR.

Alcance: Este procedimiento lo aplicara el Departamento de Exterior, para la liquidacion
de las inversiones administradas internamente.

Referencias:
Politica para la Inversion de las Reservas Internacionales del Banco Central de Reserva
de El Salvador

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad.

Banco Custodio: Instituciéon financiera internacional especializada, responsable de
custodiar los instrumentos financieros, recibir los fondos, efectuar los pagos vy recibir los
rendimientos.

Contraparte: Bancos con los cuales se negocian inversiones directamente.

Findur: Sistema de Administracion de Portafolios y Pagos Externos.

SWIFT: Sociedad Mundial de Telecomunicaciones Financieras Interbancarias.

Trade Ticket: Boleta de términos de negociacion de inversion o pago realizado

Requisitos Previos:
5.1 Transaccion en el sistema Findur en estado autorizada (Validated) por el
Departamento de Administracion de Reservas Internacionales

5.2 Sistemas y equipo en 6ptimo funcionamiento:
5.2.1 Sistema Findur funcionando en 6ptimas condiciones
5.2.2 Teléfono con acceso a llamadas internacionales
5.2.3 Red Informatica BCR en 6ptimas condiciones
5.2.4 Acceso a sistemas en linea de Bancos Custodios
5.3 Solicitudes recibidas en los horarios siguientes

Tipo de Mensaje Hora de recepcion de solicitud
Inversiones que liquidan el A mas tardar a las 10:30 a.m.
mismo dia
Inversiones que liquidan en A mas tardar a las 3:00 p.m. del dia de la
fecha posterior a su recepcion negociaciéon

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




PROCEDIMIENTO

DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR

Banco Central de Reserva
de El Salvador

LIQUIDACION DE OPERACIONES DE

INVERSION

Cdédigo DEXPR003
Version: 1.0
Vigencia:
Aprobado:
Pagina2de 4

6 Criterios de Aceptacién:
6.1 Mensaje SWIFT enviado al Banco Custodio 6 a la Contraparte, de acuerdo a los

siguientes parametros:

Tipo de Mensaje

Envio

Inversiones que liquidan el mismo

dia

A mas tardar a las 12:00 p.m. hora de
San Salvador del dia de la
negociacion

Inversiones que liquidan en fecha
posterior a su recepcion

A mas tardar a las 4:00 p.m. hora de
San Salvador del dia de la
negociacion

7 Distribucion:

Este procedimiento sera publicado en el SIA sin restricciones y sera divulgado por el Jefe
del Departamento del Exterior a los empleados de dicha unidad.

8 Anexos:

9 Otros documentos:

o Formulario “DEXRG003 — Mensaje SWIFT de Inversién”

10 Registro de control de ediciones:

N° Revision Fecha
Revision

Apartados
modificados

Hojas
reeditadas

Elaborado Autorizado

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:




PROCEDIMIENTO Cddigo DEXPRO03

@ Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
LIQUIDACION DE OPERACIONES DE | Aprobado:
INVERSION Pagina 3 de 4
ACTIVIDAD DE
RESPONSABLE “LIQUIDACION DE OPERACIONES DE INVERSION”
Analista del Exterior

(Especialista en ausencia

de éste)

Accede en el menu principal del sistema Findur al Back Office
Desktop y revisa que todas las transacciones registradas durante
el dia por el Departamento de Administracion de Reservas
Internacionales, se encuentren en estado de validado (Validated).

Accede al Report Viewer, e imprime el Trade Ticket de acuerdo
al deal number de la inversion.

Confirma telefénicamente o por medio de correo electronico con

la contraparte, los términos negociados y las instrucciones de

liquidacion.

e Si no obtiene confirmacién y se trata de inversiones en
depdsitos a plazo, ejecuta paso 4.

e Si los términos registrados en el trade ticket no coinciden con
los términos que confirma la contraparte, ejecuta paso 5.

Libera el mensaje SWIFT MT 320 (mensaje de confirmacion) y
retiene el mensaje SWIFT MT 202 (traslado de fondos) hasta
obtener la confirmacién de los términos, teniendo como hora
limite las 12:00 m. hora de San Salvador; continta con el paso 6.

Contacta con el Senior/ Especialista/ Analista de Reservas
Internacionales (Encargado de la negociacion) y le informa de las
diferencias encontradas, para que realice las modificaciones
necesarias en los términos de la negociacion.

Accede al Back Office Desktop, revisa que el mensaje SWIFT
este correcto y procesa la transaccion.

Copia e imprime las pantallas de la inversién y traslada al Jefe
del Departamento del Exterior.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




| PROCEDIMIENTO Cddigo DEXPRO03
@ Banco Central d Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR | Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
LIQUIDACION DE OPERACIONES DE Aprobado:
INVERSION Pagina 4 de 4
Jefe del Departamento del |8. Revisa y autoriza el mensaje de inversiéon en el sistema SWIFT
Exterior para su envio al Banco Custodio 6 contraparte
Técnico del Exterior 9. Verifica que el mensaje SWIFT haya sido enviado correctamente
(Encargado y traslada los documentos al Analista del Exterior (Especialista
de transferencias) del Exterior en su ausencia)
10. Verifica que la inversidbn haya sido liquidada con el Banco
custodio 6 contraparte y traslada los documentos al Analista
Analista del Exterior Colaborador.
(Especialista en ausencia Si | -, . - .
de éste) Si la operacion no hg sido I|qU|§Iada por cualqwgr causa que
implique realizar cambios en las instrucciones de liquidacién, se
ejecuta la variante A del procedimiento.
11. Envia los documentos de la inversion a la Seccién de

Analista Colaborador del
Exterior

Contabilidad para que sean agregados como justificativos al
evento contable.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




REGISTRO
Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR

de El Salvador
MENSAJE SWIFT DE INVERSION

Cdédigo DEXRGO003
Version: 1.0
Vigencia:
Aprobado:

Pagina 1 de 1

1_ 06872247 .prt
Possible duplicate deliwvery

Metwork I SWIFT

Session Holder : CENRSVSSANNNF
Session 4506

Seguence : 074399
DETiUEPy Status : MNetwork ack

—==—s—sss=—-—-- Instance Type and Transmission == — i e

DrﬂgﬂnaW received From APPLI

Pricrity//Delivery : Morma’l

Message Dutput Reference 1 1152 140717 CEMRSVENW3IA4&0000001

e e e - -—= Message Header —-=—=r-——-=-=c—romcecms e =
sSwift Input : FIM 320 Fixed Loan/Deposit Conf
Sender ! CENRSWSSNMX

BAMNCO CENTRAL DE RESERWA DE EL SaLVaAaDOR

R S4N SALWVADOR SW
Receiwver

MUR ¢

e e e s e =~ M@553g8 TexMt ——e——————

154 Mew Sagquence A
20: sender's rReference

2248: Type of operation
NEWT

22B: Twvpe of Event
CONF

22¢: common Reference

82a: Party A - BIC
CENRSVSS
BANCD CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR
SAaN SALVADOR S

B7a: Party B - BIC

158: New Sedquence B
17R: Party A's Role

L

30T: Trade Date

30v: value Date

30P: Maturity Date

I28: Currency and Pr1nc1pa1 Amount
Currency
Amount *

3I0®: Next Interest Due Date

34E: currency and Interest AMOURT
M
Currency
AMOURT

37G: Interest Rate

14p: Day Count Fraction

ACT/ 360
15C: Mew Sequence C
53Aa: Delivery Agent - FI BIC

Elaborado por: Revisado Por:

Autorizado por:




| PROCEDIMIENTO Codigo DEXPR004
@ Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
COMPRA — VENTA DE MONEDA Aprobado:
EXTRANJERA Pagina 1 de 3

Objetivo: Negociar la compra o venta de monedas diferentes al délar solicitados por el
GOES o Instituciones Oficiales Autdbnomas en su rol de Agente Financiero del Estado, asi
como para operaciones propias del BCR, obteniendo las cotizaciones mas favorables del
mercado internacional.

Alcance: Este procedimiento lo aplicara el Departamento del Exterior en los siguientes
casos:

o Compra de monedas diferentes al dolar para pagos relacionados con  préstamos y
donaciones del GOES e Instituciones Oficiales Autonomas y para operaciones para las
cuales esté facultado el Banco Central

o Venta de moneda diferente al délar recibida por desembolsos de las mismas operaciones
arriba mencionadas

Referencias:
o Politica de Bancos Corresponsales para el manejo de la Liquidez

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad

o SWIFT: Software proveido por la Society for Worldwide Interbanking Financial
Telecommunication (Sociedad de Telecomunicaciones Financieras Interbancarias
Mundiales) para el intercambio de mensajes financieros internacionales

LBTR: Sistema de Liquidacion Bruta en Tiempo Real
FINDUR: Sistema de Administracion de Portafolios y Pagos Externos

Requisitos Previos: Cambios o mejoras efectuadas en el SGC.

5.1 Solicitud de pago en moneda diferente al dolar presentada por el Gobierno Central,
Instituciones Oficiales Autébnomas o unidades del BCR, recibida por el Analista del
Exterior

5.2 Mensaje financiero de confirmacion de ingreso de fondos por desembolso recibido por el
Técnico del Exterior (Encargado de Transferencias) y entregado al Analista del Exterior

Criterios de Aceptacion:

6.1 Compra o venta de moneda efectuada en las condiciones mas favorables para el cliente
y de acuerdo con las condiciones del mercado.

6.2 Estadistica de compraventa de moneda extranjera actualizada, para generar los
informes de gestion del departamento y para la memoria de labores anual.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




PROCEDIMIENTO Cddigo DEXPR004

Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR | Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
COMPRA — VENTA DE MONEDA Aprobado:
EXTRANJERA Pagina2de 3
7 Distribucion:

Este procedimiento sera publicado en el SIA sin restricciones y sera divulgado al personal
del Departamento del Exterior

8 Anexos:

9 Otros documentos:

a

Formulario “DEXRG004 — Confirmacién de Negociacion”

10 Registro de control de ediciones:

NO

Fecha

Revision | Revision

modificados reeditadas

Apartados Hojas Elaborado Autorizado

RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE “COMPRA-VENTA DE MONEDA EXTRANJERA”

Analista

del Exterior

Recibe Solicitud de pago en moneda diferente al ddélar o
mensaje financiero de confirmacion de ingreso de fondos por
desembolso; revisa y verifica cantidad y tipo de moneda
solicitada.

Ingresa al sistema de informacion Financiera, selecciona
informacion del comportamiento del tipo de cambio de
compraventa del dia de la moneda de la transaccion; imprime
reporte y/o grafico de situacion de tipo de cambio de la moneda.

Solicita cotizaciones de la moneda, contactando telefénicamente
con mesas de cambio de bancos corresponsales o de Inversion.

Selecciona el tipo de cambio y cierra la compra o venta con base
en la informacién del sistema de informacién Financiera; vy
confirma las instrucciones de liquidacion de la operacion.

Elabora fax de confirmacién de operacidon de compraventa
(Anexo N° 1) y Confirmacion de Negociacion (Anexo N° 2).

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




| PROCEDIMIENTO Codigo DEXPR004
@ Banco Central de Reserva DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
de El Salvador Vigencia:
COMPRA — VENTA DE MONEDA Aprobado:
EXTRANJERA Pagina 3 de 3
RESPONSABLE ACTIVIDAD DE “COMPRA-VENTA DE MONEDA EXTRANJERA”

Si la operacion es una venta, elabora Instruccion para traslado de
divisa vendida.

Si el cliente hubiera solicitado abono en cuenta en bancos
extranjeros también elabora orden de transferencia de fondos.

Imprime los documentos antes citados, firma y traslada a
Especialista del Exterior para que ejecute paso 7.

6. Actualiza estadistica de compraventa de moneda extranjera, en
el archivo de Excel correspondiente.
7. Revisa instrucciones de cierre, de acuerdo con términos de
negociacion y confirmacion del banco seleccionado, las entrega
Especialista del Exterior al Técnico del Exterior (Encargado de transferencias) para que
ejecute paso 8; y fax de confirmaciéon de operacion a Secretaria,
para que lo envie a Banco Corresponsal o de Inversion.

o , 8. Registra en SWIFT mensaje de confirmacion de la negociacion
Técnico del Exterior . . .
(Encargado de efectuada y mensaje de transfereqcm de fondos corresppndlente

. a la compraventa, traslada a Analista, para que se continue con
Transferencias) -y . :
el procedimiento de Envio de Mensajes.
9. Traslada original de mensaje SWIFT al Técnico del Exterior
Analista del Exterior (Encargado de Operaciones Internacionales), para que ejecute
paso 10, si la operacion es venta; o paso 11, si es compra.
10. Registra en FINDUR el ingreso de la moneda extranjera y queda
en espera del dia del valor fecha, para ejecutar paso 12.

o . 11. Registra en LBTR la reserva de fondos
TEecnlco ddel Exterlor 12. EI dia del valor fecha de la operacién, registra segun
( hcargaco de corresponda:

Operaciones o
Internacionales) e Para compras: en FINDUR en el escritorio PAGOS

(PAYMENTS), el débito en Banco Corresponsal.

Para ventas: en LBTR el total de los ddlares producto de la venta;
y en FINDUR, el ingreso de los dolares equivalentes.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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FROM: BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR
TO:
BIC CODE :
| MT-300 |  FOREX EXCHANGE CONFIRMATION
21 Related Reference
22A Type of Operation:
82A Party A
87A Party B
30T Trade Date
30V Value Date
36 Exchange Rate
32B Curmrency, Amount
56A Receiving Agent
57D Beneficiary Institution
33B Currency, Amount
57A Receiving Agent
24D Dealing Method

Analista Departamento del Exterior
BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR

Departamento del Extenor

Fax 503 -2281-8120

Swift: CENRSVYSS

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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Objetivo: Medir, mantener y mejorar el nivel de satisfaccion de clientes internos y externos
del Departamento del Exterior

Alcance: Establecer la metodologia e instrumentos para obtener de manera ordenada,
sistematica y objetiva, la opinion del cliente interno y externo.

Las quejas, sugerencias o reclamos de los clientes son recibidas mediante a) encuestas
anuales y b) correos electronicos enviados por los clientes directamente al Departamento
del Exterior

Referencias:
o Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2008

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad.

Requisitos Previos:

o Revision y disefio de la encuesta anual.

o Seleccidn de los clientes para la encuesta anual: Usualmente se considera la poblacién
de clientes externos de areas de tesoreria o internacionales que tienen a su cargo
responsabilidades relacionadas a transferencias internacionales.

o Disposicion del cliente para llenar las encuestas.

Criterios de Aceptacion:
o Encuestas llenas y proceso de tabulacion completado.

Distribucién:
o Original No. 1: Departamento del Exterior
o Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.

Anexos:
Otros documentos:

o Manual del Sistema de Gestion de Calidad )
o Formulario “DEXRGO005 - Encuesta para medir los Indices de Satisfaccidén del Cliente”

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE ACTIVIDAD DE

“MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Jefe del Departamento del

Exterior

Transfiere una vez al afo a los encargados de las encuestas
(Analista y Secretaria del Departamento del Exterior y el
encargado de la Calidad Total del Departamento de Riesgos y
Gestidon Estratégica) la responsabilidad de efectuar la medicién
de la satisfaccion del cliente interno, externo del Departamento
del Exterior.

Secretaria

Prepara y envia carta de notificacion para los clientes internos y
externos sobre el proceso de medicion de satisfaccion del cliente
que el Departamento del Exterior realizara en los dias
establecidos por el equipo encargado de realizar la medicion.

Analista, Secretaria y el
encargado de la Calidad

Revisan la Encuesta que se enviara a los clientes internos y
externos, a fin de validar que todas las preguntas de la encuesta

Total aplican para el periodo que se evaluara.
Ingresa en el programa establecido por el Banco Central las
Secretaria preguntas de las encuestas, los nombres y correos electronicos

de las personas que se encuestaran y procede a enviar la
encuesta de manera automatica.

Revisa diariamente en el programa establecido la cantidad de
clientes que han completado la encuesta y se comunica por
teléfono con aquellas personas que no la han realizado con el
propaosito de validar la recepcidn de la encuesta.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE
“MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

»

Registra y tabula en hojas de excel las respuestas y los
comentarios de los clientes y concluye sobre los resultados
obtenidos.

7 Los servicios no-conformes derivados de reclamos o
desacuerdos entre los clientes y los empleados del
Departamento del Exterior es abordado en el procedimiento
DEXPRO0O06 - Atencién de Respuestas de los Clientes

Analista del Exterior

(o0}

Recibe y verifica los datos registrados en las hojas de tabulacion,
asi como sus resultados finales.

9 Realiza informe y presentacion sobre los resultados de las
encuestas.

Jefe del Departamento del
Exterior

10 Revisa y prepara un informe de comunicaciéon de los resultados
de las encuestas para presentarlos a los empleados del
Departamento del Exterior, Gerencia Internacional, Comité
Ejecutivo y Clientes Externos de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento DEXPRO007 — Comunicacion al Cliente.

Secretaria

11 Archiva los Registros y Documentos generados en este
procedimiento, de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento
DEXPRO013 - Control de Documentos, Registros y Trazabilidad.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
) ENCUESTA DE MEDICION
INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Indicador de Satisfaccion al Cliente del Departamento del Exterior, Banco Central de Reserv

10

1

12

13

14

CALIFICACION
S - Totalmente de acuerdo
4 - Parcialmente de acuerdo
3 - N1 de acuerdo. mi en desacuerdo
2 - Parcialmente en desacuerdo
1 - Totalmente en desacuerdo

PREGUNTAS CALIFICACION

5 4 3 2 1
Los Sistemas LBTR y SWIFT han contribuido a mejorar sus operaciones elelelele
- - o s 4

Se Iu los probl ! i - = - s :
interesan en solucionar problemas de los clhientes clo oo e

Es oportuno el tiempo de procesamiento de las solicitudes de transferencias 5 4 3 2 1
internacionales 8 06 0 0

} =52 5 4 3 2 1
Los horanos de servicio se cumplen el ol e
& & 4

5 4 3 2 1
Las solhctudes de sus operaciones son atendidas oportunamente (\ - ('\. '®) (--\
- =4 o - -

El personal tiene los conocimientos suficientes para responder a las preguntas de 5 4 3 - 1
sus clientes 2 00|06

) ) 5 4 3 2 1
Siempre hay alguén disponible cuando usted llama cleleleole

5 4 3 2 1
Se confirman las operaciones oportunamente - I lele
- -4 -4 -4 -y

5 4 3 2 1
Ofrecen un servicio rapido a sus clientes cleoeoleol o

El Departamento del Exterior procesa oportunamente los ingresos de los fondos para = 5 = 4 3 2 1
ser acreditados en su cuenta en el sistema LBTR I8 6|68

5 4 3 2 1
Recibe atencion inmediata y oportuna en sus reclamos sobre operaciones solicitadas (-\ C -~ C (\
v v ] 4

5 4 3 2 1
Las operaciones que realiza el Departamento se atienden de acuerdo a lo requernido @, IOl e
- - - - 4

i . " 5 4 3 2 1
a quién consultar el estado de su operacion ol o 10 e

5 4 3 2 1
Le atienden inmediatamente el teléfono -~ =~ ) | ® | 6
=4 - =4 - +

5 4 3 2 1

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

23.

24

25.

El personal transmite confianza a sus clientes.

Los clientes se sienten seguros con los servicios prestados.

Se da trato respetuoso y considerado a los clientes.

Es facil comunicarse con el Departamento del Exterior.

Recibo oportunamente los avisos y confirmaciones de las operaciones.

El personal comprende las necesidades urgentes de sus clientes.

Los pagos y tranferencias de fondos son realizados de forma segura por ese
Departamento.

Los medios de comunicacion que utiliza este departamento son adecuados.

Nos sentimos satisfechos con los servicios de transferencias de fondos que realiza el
Departamento del Exterior.

Los medios electronicos de comunicacion no fallan.

Es fiable el servicio de transferencias internacionales que proporciona el
Departamento del Exterior.

Finalmente, responda las siguientes preguntas:

26.;Qué aspectos del servicio podrian mejorarse?

27_Actualmente, ;En qué estamos fallando en los servicios proporcionados?

g oa o
s | 4| 3] 2]n
02 08| 0
s | 4| 3] 2]1
e 606 0
= 4 3 2 1

B 0 66| 6
5 4 3 2 |
e 86 a6
5 4 3 2 |
el e a8 e
s |4 | 3] 211
6|6
5 4 3 2 1
6 6
5 4 3 2 y |
(HNGHEN=NR-HN
s |4 |3]2]n1
B 5 0680
s |a|3]2]n1
SERGHESERGHN G

Elaborado por: Revisado Por:

Autorizado por:
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1 Objetivo: Mejorar, medir y mantener el nivel de satisfaccion de clientes internos y externos

del Departamento del Exterior

2 Alcance: Establecer la metodologia e instrumentos para atender de manera ordenada,
sistematica y objetiva, las consultas o reclamos del cliente interno y externo.

Las consultas, sugerencias o reclamos de los clientes son recibidas mediante a) Presencia
Fisica del Cliente en las oficinas del Departamento del Exterior, b) Llamada telefénica del
Cliente a las oficinas del Departamento y c) Correos electronicos enviados por los clientes
directamente al Departamento.

3 Referencias:

o Manual del Sistema de Gestién de Calidad.

4 Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad.

5 Requisitos Previos:

o Presencia del Cliente en las oficinas del Departamento del Exterior.
o Llamada telefénica del cliente solicitando informacion.
o Correo enviado por el cliente realizando consulta.

6 Criterios de Aceptacion:
o Consultas de los clientes debidamente atendidas.

7 Distribucion:

a Original No. 1: Departamento del Exterior

o Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.

8 Anexos:

9 Otros documentos:

o Manual del Sistema de Gestidon de Calidad

o Formulario “DEXRGO006 — Atencion de Respuesta a los Clientes”

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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RESPONSABLE ACTIVIDAD DE

“ATENCION DE RESPUESTA A LOS CLIENTES”

Atencion al Cliente: Presencial

Cliente del Departamento
del Exterior

1. El cliente se presenta en las oficinas del Departamento del
Exterior

Secretaria

2. Saluda al cliente e invita a tomar asiento, mientras es
atendido.

3. Escucha con atencion cual es el sentido de la visita, para
identificar la naturaleza del requerimiento y de esto modo
asesorar correctamente.

4. De acuerdo al requerimiento del cliente, traslada solicitud al
empleado correspondiente.

Jefe, Especialista,
Analista, Analista
Colaborador y Técnico del
Exterior.

5. Recibe la consulta del cliente, se entrega respuesta y se le
invita a visitar el Departamento cuando sea necesario.

6. Registra la atencién brindada al cliente en el Formulario
‘DEXRGO006 — Atencion Respuesta a los Clientes” con el
propésito de mantener un registro de las atenciones hechas
durante el ano.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE ACUINID ) IDI=

“ ATENCION DE RESPUESTA A LOS CLIENTES”

Atencion al Cliente: Medio Telefénico

Cliente del Departamento
del Exterior

1.

Solicita informacion de forma telefénica

Jefe, Especialista,
Analista, Analista
Colaborador, Técnico y
Secretaria del Exterior.

. Contesta la llamada del cliente, informa el nombre de la

institucion y del empleado que lo atiende.

Escucha con atencion cual es el motivo de la llamada, para
identificar la naturaleza del requerimiento y de este modo
poder asesorar correctamente.

De acuerdo a la informacion que solicita el cliente, atiende o
transfiere la llamada al empleado encargado del servicio a fin
de que este sea atendido.

Empleado encargado del servicio brinda informacion solicitada
por el cliente.

Registra la atencion brindada al cliente en el Formulario
‘DEXRG006 — Atencion Respuesta a los Clientes” con el
propdsito de mantener un registro de las atenciones hechas
durante el aino.

Atencion al Cliente: Medio Electrénico.

Cliente del Departamento
del Exterior

1.

Solicita informacion de forma electronica.

Jefe, Especialista,
Analista, Analista
Colaborador, Técnico y
Secretaria del Exterior.

2.

Empleado analiza la solicitud de informacion enviada por el
cliente y transfiere la solicitud al empleado encargado de dicho
servicio.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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ACTIVIDAD DE

RESPONSABLE

“ ATENCION DE RESPUESTA A LOS CLIENTES”

Jefe, Especialista,
Analista, Analista
Colaborador, Técnico y
Secretaria del Exterior.

3. Si la solicitud no puede ser atendida de forma inmediata, se le
envia correo de respuesta al cliente informandole que su
solicitud demandara mas tiempo para ser atendida.

4. Se entrega la respuesta al cliente de acuerdo a lo que esté

solicitd previamente.

5. Registra la atencion brindada al cliente en el Formulario
‘DEXRG006 — Atencion Respuesta a los Clientes” con el
proposito de mantener un registro de las atenciones hechas

durante el ano.

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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No. de Consulta 6 Reclamo:

Datos del Solicitante:

Nombre: Cargo:

Empresa: Teléfono de Contacto:

Departamento: Correo electrénico:

Clasificacion del Cliente:

Cliente Externo

Cliente Interno Institucién Publica 0

Institucion Privada

Descripcion de la Consulta 6 Reclamo:

Anidlisis y respuesta a la consulta 6 reclamo:

Persona encargada de investigacion
de la consulta 6 reclamo:

Fecha de investigacién de causa
de la consulta 6 reclamo:

Fecha de acuse de recibido:

Investigacion de la consulta 6 reclamo

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Proposicién de respuesta a la consulta 6 reclamo:

Informe de Respuesta

Aprobado por la Jefatura: | SI | NO | No Conformidad SI | NO | No. de No Conformidad:

Fecha

Nombre del empleado Firma

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Objetivo: Mantener informado al cliente del SGC en cuanto a mejoras, cambios en la
documentacion, procesos de transferencias de fondos al exterior y mecanismos de atencion a
los clientes.

Alcance: La comunicacion es formal a través de presentaciones, cartas y correos electronicos
hacia el cliente interno como externo del Departamento del Exterior.

Los clientes estan clasificados en dos categorias:

Clientes Internos:

Personal del Departamento del Exterior, Presidencia, Gerencia Internacional, Gerencia de
Operaciones Financieras, Gerencia de Administracion y Desarrollo, Gerencia del Sistema
Financiero.

Clientes Externos:
Gobierno de El Salvador, Instituciones Autbnomas y Bancos del Sistema Financiero,

Estan fuera del alcance de este procedimiento los siguientes mecanismos de comunicacion:

o Los resultados de la medicion de la satisfaccion del cliente interno y externo deberan
ser comunicadas, mediante charlas expositivas a clientes internos y externos segun
procedimiento DEXPRO0O05 - Medicién de la Satisfaccion del Cliente.

o La obtencién y tratamiento de las sugerencias y quejas de los clientes.
m] Los resultados de las auditorias al SGC son comunicados utilizando mecanismos

plasmados en el procedimiento “DEXPRO009 - Auditorias al Sistema de Gestion de la
Calidad”.

Referencias:

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad

Requisitos Previos: Cambios o mejoras efectuadas en el SGC.

Criterios de Aceptacion: Mantener informado oportunamente a los clientes internos y
externos a través de mecanismos de comunicacion y divulgacion efectivos.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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7 Distribucion:

o  Original No. 1: Departamento del Exterior
o  Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.

8 Anexos:

9 Otros documentos:

o  Formatos electrénicos que se definan como mecanismos de comunicacion con los

clientes.

10 Registro de control de ediciones:

N° Fecha
Revision | Revision

Apartados Hojas Elaborado Autorizado
modificados reeditadas

RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE “COMUNICACION AL CLIENTE”

Jefe del Departamento del
Exterior

Comunica los puntos tratados en Reuniéon de Jefes con la
Gerencia Internacional al personal del Departamento del Exterior,
a mas tardar una semana después de haberse realizado dicha
reunion.

Realiza reuniones quincenales con el personal del Departamento
del Exterior para tratar temas de interés de la unidad

Jefatura, Representante de
la Direccion del
Departamento del Exterior

Se comunica el plan de acciones correctivas que resultan de las
auditorias internas y externas al SGC.

Comunica al personal del Departamento del Exterior cualquier
cambio en la documentacién del Sistema de Calidad, este se
comunica antes de su vigencia.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE “COMUNICACION AL CLIENTE”

Jefatura del Departamento
del Exterior

Mensualmente comunica a la Gerencia Internacional el informe
de estadisticas de operaciones autorizadas por el Departamento
del Exterior.

Jefatura, Representante de
la Direccion del
Departamento del Exterior

Comunica a los empleados del Departamento del Exterior, a la
Gerencia Internacional y al Comité Ejecutivo, los resultados de la
encuesta de satisfaccion del cliente y el plan de mejora.

Comunica a los clientes externos del Departamento del Exterior,
los resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente.

Representante de la
Direccion del
Departamento del Exterior

Comunica a los empleados del Departamento del Exterior, las
sugerencias recibidas por los clientes internos y externos en el
correo establecidos como buzén de sugerencias

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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Objetivo: Fortalecer de manera individual y en su conjunto la capacidad profesional
necesaria, experiencia técnica y el entrenamiento adecuado para planificar, organizar y
ejecutar con alto nivel de calidad el proceso de cada transferencia de fondos al exterior.

Propiciar la educacion continuada que asegure el cumplimiento de los estandares
internacionales y contribuir al mantenimiento de registros apropiados de la educacion,
formacion, habilidades y experiencias del Recurso Humano del Departamento del Exterior.

Alcance: Identificacion de necesidades de capacitacion, asignacion de capacitaciones con
base a plan institucional y recursos asignados, Registro de las competencias del personal
del Departamento del Exterior y seguimiento de la eficacia de las capacitaciones.

Referencias: El procedimiento operativiza lo establecido en el Manual de Calidad en la
Seccién 6.2 Recurso Humano en su primer parrafo.

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad
Requisitos Previos: Identificacion de Necesidades de Capacitacion.

Criterios de Aceptacion:
Asignacién apropiada del empleado en las capacitaciones relacionadas a las funciones que
realiza al interior del Departamento del Exterior

Distribucién:
o  Original No. 1: Departamento del Exterior
o  Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.

Otros documentos:

o Informacion sobre temas de capacitacion para el personal.

o  Plan de Capacitacion del BCR

o  Formulario “DEXRGO008 — Competencia, Formacion y Habilidades del Personal”

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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9 Registro de control de ediciones:
N° Fecha Apartados Hojas Elaborado Autorizado
Revisiéon | Revisién modificados reeditadas
N° ACTIVIDAD DE “ ADMINISTRACION DE COMPETENCIAS

RESPONSABLE

DEL PERSONAL DEL EXTERIOR”

Especialista del Exterior

Incorpora informacion relacionada con cada empleado, relativa a
capacitaciones recibidas; y actualiza la informacién
correspondiente a conocimiento y experiencia, curriculum vitae.

Solicita apoyo al Departamento de Recursos Humanos, para la
identificacion de las competencias requeridas y las existentes,
respecto al personal del Departamento del Exterior; esto en
funcion de la definicion de la metodologia institucional

Identifica Necesidades de Capacitacidn técnica y fortalecimiento
del personal.

Propone Capacitacion anual sobre temas vinculados al quehacer
del Departamento del Exterior y de las operaciones del BCR,
incluyendo participaciones en las diferentes areas dentro del
Plan de Capacitaciéon del Banco Central proporcionado por
Recursos Humanos, que le permita a los empleados tener mejor
comprension del manejo eficiente de los procesos del
Departamento del exterior.

Identifica capacitaciones y candidatos a asistir, entre los
empleados del exterior y propone al Jefe del Departamento
capacitaciones orientadas al cumplimiento de sus asignaciones.

Jefe del Departamento del

Exterior

Analiza la informacién y luego aprueba los cursos propuestos en
funcidn de los recursos financieros disponibles.

Elaborado por:
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RESPONSABLE

NO

ACTIVIDAD DE “ADMINISTRACION DE COMPETENCIAS
DEL PERSONAL DEL EXTERIOR”

7

Remite al Depto. de Recursos Humanos la solicitud de la
capacitacién, en los formularios definidos por esa unidad.

Secretaria del Exterior

Registra en el formulario DEXRGO008 — Competencia, Formacién
y Habilidades del Personal, las capacitaciones recibidas por
cada empleado del Departamento del Exterior, en la medida que
se reciben. Este reporte debe estar actualizado al final de cada
mes y con acceso a todos en el directorio publico del
Departamento

Jefe del Departamento del
Exterior

Instruye al capacitando a compartir dentro de un periodo de 15
dias posteriores a la capacitacion con los demas empleados del
Departamento del Exterior la informacion recibida en la
capacitacion con el propésito de fortalecer las competencias y
capacidades de todos los empleados del Departamento.

10

Revisa los registros relativos a la educaciéon, formacion,
habilidades y experiencia de los empleados del Departamento
del Exterior.

Elaborado por:
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Tiempo Competencia / Nombre y Firma

Seminario/Capacitacion ‘ Fecha ‘(dl’as/horas) habilidad adquirida del participante
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Objetivo: Asegurar que se efectuen las auditorias planificadas tanto la interna como la
externa basada en el estandar ISO 19011, y que el Departamento del Exterior tome las
medidas o acciones que superen las no-conformidades y oportunidades de mejora
identificadas; y asi mantener en el tiempo un eficiente SGC que respete la legalidad de la ISO
9001:2008 y los requisitos para la satisfaccion de los clientes.

Alcance: Este procedimiento aplica unicamente a la planificacion y ejecucién de las
auditorias efectuadas al Sistema de Gestion de calidad, por parte de los auditores internos y
externos.

Se efectuaran anualmente una o dos auditorias internas al SGC y en suma se evaluaran
todos los puntos de la norma ISO 9001:2008

No es parte de este alcance las siguientes actividades:

o El seguimiento de las no-conformidades y oportunidades de mejora derivadas de las
auditorias al SGC, puesto que esto se aborda en los procedimientos DEXPRO0O11 -
Acciones Preventivas y DEXPR012 — Acciones Correctivas.

o El Seguimiento de las observaciones derivadas de la quejas y sugerencias del servicio al
cliente lo cual es abordado en el procedimiento DEXPRO005 - Medicién de la Satisfaccion
del Cliente.

Referencias:
o Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2008, Seccion 8.2.2 “Auditoria Interna”

o Norma Internacional de Calidad ISO 19011 Directrices para la Auditoria de los Sistemas
de Gestion de la Calidad y/o Ambiental.

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad

Requisitos Previos:

o Las auditorias seran realizadas por personal independiente al que realiza las actividades
de los procesos del SCG, para garantizar la independencia y objetividad.

Solicitar apoyo al Auditor de Calidad para efectuar la auditoria interna.

Contrataciéon de la empresa Certificadora para la realizacion de la auditoria externa, previo
al Visto Bueno de la Presidencia del Banco Central de Reserva de El Salvador.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva
de El Salvador

0

PROCEDIMIENTO Cédig,o: DEXPRO009
DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0
Vigencia:
AUDITORIAS DEL SISTEMA DE GESTION | Aprobado:
DE LA CALIDAD Pagina 2 de 3

6. Criterios de Aceptacioén: Tanto para las auditorias internas y externas: Informe Planificacion
de las auditorias, Informe de resultados de las auditorias, registro de acciones correctivas y
preventivas y oportunidades de mejora, envio de documentacion de las evidencias de las
acciones tomadas para solventar las no-conformidades y oportunidades de mejora.

7. Distribucion:

o Original No. 1: Departamento del Exterior
o Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestidén Estratégica.

8. Anexos:

9. Otros documentos:

a Manual del Sistema de Gestién de Calidad.
a Formulario “DEXRGO009 — Auditorias al Sistema de Gestidon de Calidad”.
a Guia “DEXGUO002 — Elaboracién del Plan de Auditoria de Calidad”

10. Registro de control de ediciones:

N° Revision

Apartados modificados

Hojas Elaborado Autorizado

reeditadas

RESPONSABLE

No.

ACTIVIDAD DE “AUDITORIAS DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD”

Jefe, Representante de la
Direccién

Los auditores externos que pertenecen a la firma
certificadora, se contrataran por el proceso de libre gestiéon
de compras, para lo cual se mandaran a la Presidenciay a la
Unidad de Adquisiciones y Contrataciones, el memorando de
solicitud de fondos y los términos de referencia
respectivamente.

Jefe, Representante de la
Direccién

Seleccionar los auditores internos de la calidad con base a
un perfil establecido en Anexo 8 del Manual de Calidad.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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ACTIVIDAD DE “AUDITORIAS DEL SISTEMA DE
NESHON ST NO. GESTION DE LA CALIDAD”
3. Comunicara a los auditores internos y externos de la calidad
la “DEXGUO002 - Guia de Elaboraciéon del Plan de Auditoria
Jefe, Representante de la o ) .
Di ., de Calidad” para que la consideren como base para el ciclo
ireccion W . ) -
de la auditoria en base a la mejora continua Planificar,
Hacer, Actuar y Verificar.
4. Planificara las auditorias de la calidad internas y externas
utilizando como marco de referencia la gestion de las
Auditor Interno, Auditor auditorias la “DEXGUO002 - Guia de Elaboracion del Plan de
externo Auditoria de Calidad”; considerando el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como
los resultados de auditorias previas.
Jefe, Representante de la 5. Comunicacion del periodo de la auditoria al Personal del
Direccién Departamento del Exterior.
6. El representante o coordinador del equipo de auditores,
. . presentara a la Jefatura y al RD del Departamento del
Auditor Interno, Auditor . . .
Exterior, el informe borrador de resultados, conteniendo los
externo ) . .
hallazgos o no-conformidades y oportunidades de mejora,
detectados durante la auditoria para su respectiva atencion.
7. Atiende y da seguimiento a las observaciones de auditoria,
mediante un plan de acciones preventivas y correctivas en
Representante de la caso necesario, en conjunto con la Jefatura y personal del
Di pres Departamento del Exterior como lo describe la Seccion 8.6.2
ireccion .
del Manual de Calidad de manera general y los
procedimientos DEXPRO0O11 - Acciones Preventivas vy
DEXPRO012 — Acciones Correctivas.
8. Procede al control de los registros en el Formulario
Representante de la « o . . i
Direccién (RD) DEXRGO009 — Auditorias al Sistema de Gestion de Calidad”.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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Objetivo:

Proporcionar una orientacion sobre la planificacién y forma de llevar a cabo las actividades de
auditoria interna al Sistema de Gestion de Calidad.

1. Inicio de la Auditoria:

Esta etapa comprende las primeras actividades para la planificacion de la auditoria, entre las

cuales estan:

= Designacién del lider del equipo auditor: Aquéllos a los que se ha asignado

responsabilidad de gestionar el programa de auditoria deberian designar un lider del
equipo auditor para cada auditoria especifica.

Definicidn de los objetivos, el alcance y los criterios de la auditoria: los objetivos de la
auditoria definen qué es lo que se va a lograr con la auditoria. El alcance de la auditoria
describe la extension y los limites de la auditoria, tales como ubicacion, unidades de la
organizacion, actividades y procesos que van a ser auditaros, asi como el periodo de
tiempo cubierto por la auditoria.

Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se determina la
conformidad, y pueden incluir politicas, procedimientos, normas, leyes y reglamentos,
requisitos del sistema de gestion, requisitos contractuales o codigos de conducta
aplicables.

Determinacion de la viabilidad de la auditoria: la viabilidad de la auditoria deberia
determinarse teniendo en consideracién factores tales como la disponibilidad de
informacion suficiente y apropiada, la cooperacion adecuada del auditado y el tiempo y
recursos adecuados.

Seleccion del equipo auditor: cuando la auditoria se considera viable, se deberia
seleccionar un equipo auditor teniendo en cuanta la competencia necesaria para lograr
los objetivos de la auditoria.

= Establecimiento del contacto inicial con el auditado: el propdsito del contacto inicial es:

o0 Establecer los canales de comunicacion el representante auditado

o Confirmar la autoridad para llevar a cabo la auditoria

o0 Proporcionar informacion sobre las fechas y la duracidn propuestas y la composicion
del equipo auditor.

o Solicitar acceso a los documentos pertinentes, incluyendo registros.

0 Determinar las reglas de seguridad aplicables al lugar, y

0 Hacer los preparativos para la auditoria

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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2. Revision de la documentacion:

Antes de las actividades de auditoria in situ, se deberia de revisar la documentacion del
auditado para determinar la conformidad del sistema, segun la documentacion, con los
criterios de auditoria. La documentacion puede incluir documentos y registros pertinentes del
sistema de gestion e informes de auditorias previas.

Si se encuentra que la documentacion es inadecuada, el lider del equipo auditor deberia
informar al cliente de la auditoria, ademas aquellos a los que tienen asignado la
responsabilidad de gestionar el programa de auditoria y al auditado. Deberia decidirse si se
continua o suspende la auditoria hasta que los problemas de documentacion se resuelvan.

3. Preparacion de las actividades de auditoria in situ

Preparacion del plan de auditoria: El Plan deberia facilitar el establecimiento de los
horarios y la coordinacion de las actividades de auditoria.

El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoria deberia reflejar el alcance y la
complejidad de ésta y deberia ser suficientemente flexible para permitir cambios, tales
como modificaciones en el alcance de la auditoria, que puedan llegar a ser necesarios a
medida que se van desarrollando las actividades in situ.

El plan deberia ser revisado y aceptado por el cliente de la auditoria y presentado al
auditado antes que comiencen las actividades de la auditoria in situ.

Asignaciéon de tareas al equipo auditor: El lider del equipo auditor, consultando con el

equipo auditor, deberia asignar a cada miembro del equipo la responsabilidad para
auditar procesos, funciones, lugares, areas o actividades especificos. Se pueden realizar
cambios en las asignaciones de tareas a medida que la auditoria se va llevando a cabo
para asegurarse de que se cumplan los objetivos de la auditoria.

Preparacion de los documentos de trabajo: Los miembros del equipo auditor deberian
revisar la informacién pertinente a las tareas asignadas preparar documentos de trabajo
que sean necesarios como referencia y registro del desarrollo de la auditoria.

4. Realizacion de las actividades de auditoria in situ

Realizacion de la reunién de apertura: se deberia realizar una reunién de apertura con la
direccion del auditado o, cuando sea apropiado, con responsables para las funciones o
procesos que se van a auditar. El propdsito de la reunién es:

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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a) Confirmar el plan de auditoria

b) Proporcionar un breve resumen de cdmo se llevaran a cabo las actividades
de auditoria

c) Confirmar los canales de comunicacion, y

d) Proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas.

Comunicacion _durante la auditoria: Los miembros del equipo auditor deberian
consultarse periddicamente para intercambiar informacién, evaluar el progreso de la
auditoria y reasignar las tareas entre los miembros del equipo auditor segun sea
necesario.

Recopilacion y verificacién de la informacién: durante la auditoria deberia recopilarse
mediante un muestreo apropiado y verificarse, la informaciéon pertinente para los
objetivos, el alcance vy los criterios de la misma. Sélo la informacion que es verificable
puede constituir evidencia de la auditoria.

Generacion de hallazgos de la auditoria: la conformidad con el criterio de auditoria
deberia resumirse para indicar las ubicaciones, as funciones o los procesos que fueron
auditados. Se deberian registrar los hallazgos de la auditoria individuales de
conformidad y sus evidencias de apoyo.

Las no conformidades y las evidencias de la auditoria que las apoyan deberian
registrarse. Estas deberian revisarse con el auditado, para obtener el reconocimiento de
que la evidencia de la auditoria es exacta y que las no conformidades se han
comprendido, deberian registrarse los puntos en los que no hay acuerdo.

Preparacion de las conclusiones de la auditoria: el equipo auditor deberia reunirse antes

de la reunion de cierre para:

a) Revisar los hallazgos de la auditoria y cualquier informaciéon apropiada recopilada
durante la auditoria frente a los objetivos de la misma,

b) Acordar las conclusiones de la auditoria

c) Preparar recomendaciones

d) Comentar el seguimiento de la auditoria

Realizacion de la reunion de cierre: la reunion de cierre, presidida por el lider del equipo
auditor, deberia realizarse para presentar los hallazgos y conclusiones de la auditoria de

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el auditado, y para ponerse de
acuerdo, si es necesario, en el intervalo de tiempo para que el auditado presente un plan
de acciones correctivas y preventivas.

5. Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de auditoria

» Preparacién del informe de la auditoria: el lider del equipo auditor deberia ser

responsable de la preparacion y del contenido del informe de la auditoria. El informe de
auditoria deberia proporcionar un registro completo de la auditoria, preciso, conciso y
claro y deberia incluir, o hacer referencia a lo siguiente:
a) Los objetivos de la auditoria

b) El alcance de la auditoria

c) Laidentificacién del cliente de la auditoria

d) La identificaciéon del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo auditor
e) Las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades in situ

f) Los criterios de auditoria

g) Los hallazgos de la auditoria

h) Las conclusiones de la auditoria

=  Aprobacion vy distribucién del informe de auditoria: el informe de la auditoria deberia

emitirse en el periodo de tiempo acordado, si esto no fuere posible, se comunicara al
cliente de la auditoria las razones del retraso y acordar una nueva fecha de emision.

6. Finalizacion de la auditoria

La auditoria finaliza cuando todas las actividades en el plan de auditoria se hayan realizado y
el informe de la auditoria aprobado se haya distribuido.

7. Realizacion de las actividades de sequimiento de la auditoria

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad de acciones correctivas,
preventivas, o de mejora, segun sea aplicable. Tales acciones generalmente son decididas y
emprendidas por el auditado en un intervalo de tiempo acordado y no se consideran parte de

la auditoria.

Deberia verificarse si se implementd la accion correctiva y su eficacia. Esta verificacion puede
parte de una auditoria posterior.

Elaborado por:

Revisado Por:
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Plan de Auditoria

Auditoria No.

Auditor:

Fecha de ejecucidn

Documentos / Registros

Alcance de la Auditoria Actividad .
Requeridos

Observaciones:
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Auditor:
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del Sistema
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Objetivo: Identificacion y revision de los productos / servicios no-conformes, a fin de
establecer acciones para eliminar o controlar la no-conformidad detectada en el producto /
servicio.

Alcance: Este procedimiento aplica a todo el SGC, ya que establece la forma de registro,
custodia, identificacion y tratamiento de los productos / servicios no-conformes, con el
proposito de corregirlos mediante la aplicacidn de acciones concretas.

La determinacion del producto / servicio no conforme resultado del proceso de transferencia
de fondos al exterior, se determinara al aplicar el procedimiento DEXPR001 - Envio de
Mensajes, y el que resulte de un reclamo del cliente respecto a que no esta de acuerdo con el
servicio de transferencias, se registrara tal como lo define el Procedimiento DEXPROO06 -
Atencion de Repuestas de los Clientes.

El Formulario DEXRG010 — Control de No-Conformidades, Observaciones y Mejoras se
utiliza para el registro de productos no-conformes.

Referencias:
o Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2008 (ISO)

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad

Requisitos Previos:
o Haber detectado una condicién de no conformidad en cualquier proceso, procedimiento o
documentacion, servicio propio o de terceros, o cualquier componente del SGC.

Criterios de Aceptacion:

o Una vez identificado un producto / servicio no-conforme al aplicar los procedimientos
DEXPRO001 - Envio de Mensajes, y DEXPRO005 - Medicion de Satisfacciéon del Cliente, con
relacion a desacuerdos del producto, se debera llenar DEXRGO010 — Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras.

Distribucion:
o Original No. 1: Departamento del Exterior.
o Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestidon Estratégica.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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8. Anexos:

9. Otros documentos:

o Manual del Sistema de Gestion de Calidad.
o Formulario DEXRGO010 — Control de No-Conformidades, Observaciones y Mejoras.

10. Registro de control de ediciones:

N° Fecha
Revision | Revision

Apartados Hojas Elaborado Autorizado
modificados | reeditadas

RESPONSABLE

No.

ACTIVIDAD DE “CONTROL DE PRODUCTO / SERVICIO
NO-CONFORME”

Especialista del Exterior

Registra los productos / servicio no-conformes de acuerdo a
lo establecido en el formulario DEXRG010 — Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras

Atiende los productos / servicios no-conformes que reflejen
las discrepancias de los clientes en cuanto a la prestacion
del servicio de transferencia de fondos al exterior mediante
lo establecido en los procedimientos DEXPRO0O1 - Envio de
Mensajes y DEXPRO0S - Mediciéon de Satisfaccion del
Cliente.

Jefe del Departamento del
Exterior

Registra utilizando el DEXRG010 - Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras, los productos no-
conformes de compras o servicios recibidos por terceros, y
efectua la gestion a través de la Jefatura del Departamento
del Exterior, al Depto. de Adquisiciones y Contrataciones
para que gestione el proceso de reclamo respectivo.

Jefe del Departamento del
Exterior

Aprueba la accién concreta que corrija el producto / servicio
no-conforme, o explica la no-aplicacion.

Elaborado por:
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5. Divulga al interior del personal del Departamento del
Jefe del Departamento del Exterior, productos / servicios no-conformes tratados que

impacten la sistematica de los procesos, procedimientos y

Exterior
de la prestacion de los servicios.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Servicio No-Conforme [
Nombre de la operacion Responsable de la Operacion

Descripcion de la No Conformidad.
Correccion de la No Conformidad.
Analisis de la causa raiz

Fecha de

Actividades Responsable Cumblimiento

Seguimiento y Verificaciéon de la Eficacia de la Accion

Fecha de Accion realizada Accion Eficaz
seguimiento SI NO Sl NO

No. Responsable

Observaciones
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Objetivo: Establecer la identificacidn, revision y analisis de las mejoras y observaciones, para
elaborar y ejecutar un plan basado en acciones preventivas.

Alcance: Este procedimiento aplica a todo el SGC, ya que establece la forma de registro,
custodia, identificacion y tratamiento de las mejoras y observaciones, con el propésito de
prevenir su ocurrencia y desarrollar una mejora continua del sistema, a través de la
elaboracion e implantacion de un plan de acciones preventivas.

Este procedimiento se realizara cuando la Jefatura lo requiera, cuando se hayan finalizado
una auditoria interna o externa, o cuando algun miembro o cliente del Departamento del
Exterior identifique una mejora u observacién al SGC.

Las mejoras y observaciones son todas aquellas que si se llegasen a materializar
ocasionarian fallas en la efectividad y normatividad del SGC

Tanto las mejoras como observaciones, seran registradas y se les dara el seguimiento
respectivo utilizando el Formulario DEXRGO010 - Control de No-Conformidades,
Observaciones y Mejoras.

Referencias:
o  Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2008 (ISO), Seccion 8.5.2'y 8.5.3.

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad

Requisitos Previos:
Haber detectado una condicion de mejora u observacién en cualquier proceso, procedimiento
o documentacion del SGC.

Criterios de Aceptacion:

Una vez identificada la mejora u observacion se debera ingresar en el Formulario DEXRG010
- Control de No-Conformidades, Observaciones y Mejoras correspondiente al ciclo de calidad
abierto y posteriormente se efectua el seguimiento correspondiente hasta darla por estado
cumplida.

Distribucion:
o  Original No. 1: Departamento del Exterior
o  Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva
de El Salvador

PROCEDIMIENTO Cédigo DEXPRO11
DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0

Vigencia:
Aprobado:
ACCIONES PREVENTIVAS Paging 2 de 3
8 Anexos:
9 Otros documentos:
o  Manual del Sistema de Gestion de Calidad.
o  Formulario “DEXRGO011 — Acciones Preventivas”
10 Registro de control de ediciones:
N° Fecha Apartados Hojas Elaborado Autorizado

Revision | Revision

modificados reeditadas

RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE “ACCIONES PREVENTIVAS”

FASE A - IDENTIFICACION Y REGISTRO DE MEJORAS U OBSERVACIONES

Jefatura, Especialistas, |1 |dentifica una mejora u observacion y la comunica al
Analistas, Analista Representante de la Direccion para su registro.
Colaborador y Técnico.

2. Registra mejora u observacion, utilizando el Formulario

Representante de la
Direccion

DEXRGO010 - Control de No-Conformidades, Observaciones vy
Mejoras, del ciclo de calidad al cual corresponda.

FASE B — ANALISIS DE LAS MEJORAS Y OBSERVACIONES

Jefatura, Representante
de la Direccion

3.

Analizan las mejoras y observacion a fin de establecer la validez y
factibilidad de las mismas, y disefian el plan de atencion de las
acciones preventivas correspondientes, con sus respectivas
fechas de compromisos y responsables.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:




Banco Central de Reserva
de El Salvador

PROCEDIMIENTO Cédigo DEXPRO11
DEPARTAMENTO DEL EXTERIOR Version: 1.0

Vigencia:

Aprobado:
ACCIONES PREVENTIVAS pggijn: 3Ode 3

RESPONSABLE

ACTIVIDAD DE “ACCIONES PREVENTIVAS”

FASE C — IMPLANTACIO

N DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS

4. Realizan la ejecucién de las acciones preventivas que se han

Especialista del Exterior documentado en el Formulario DEXRGO010 - Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras

Jefatura del 5. Remiten al Representante de la Direccién las evidencias de las

Departamento del
Exterior

acciones implementadas a fin atender las mejoras u
observaciones o reprogramar las fechas de compromiso.

FASE D — SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS

6. Registra en el Formulario DEXRGO011 — Acciones Preventivas, los

Representante de la resultados del seguimiento con sus respectivas evidencias

Direccién proporcionadas por Jefatura y Especialista, y actualiza el estado
de las acciones preventivas.

Jefatura del 7. Se reune periédicamente con los Especialistas y el Representante

Departamento del
Exterior

de la Direccién para dar seguimiento a las acciones preventivas
pendientes de atender.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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Accioén Preventiva [J
Nombre de la operacion Responsable de la Operacion

Descripcion de la Accion Preventiva.
Correccion de la Accion Preventiva.
Analisis de la causa raiz

Actividades Responsable Fecrlna d e
Cumplimiento

Seguimiento y Verificacion de la Eficacia de la Accion

No Responsable Fecha de Accion realizada Accion Eficaz
' P seguimiento sl NO S| NO

Observaciones

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Objetivo: Establecer la identificacidon, revisién y analisis de las no-conformidades, para
elaborar y ejecutar un plan basado en acciones correctivas.

Alcance: Este procedimiento aplica a todo el SGC, ya que establece la forma de registro,
custodia, identificacion y tratamiento de las no-conformidades tanto reales como potenciales,
con el proposito de prevenir su ocurrencia mediante el analisis de sus causas posibles o
reales, a través de la elaboracion e implantacion de un plan de acciones correctivas.

Este procedimiento se realizara cuando la Jefatura lo requiera, cuando se hayan finalizado
una auditoria interna o externa, o cuando algun miembro o cliente del Departamento del
Exterior identifique una mejora u observacién al SGC.

Las No-Conformidades Potenciales son todas aquellas que si se llegasen a materializar
ocasionarian fallas en la efectividad y normatividad del SGC.

Las No-Conformidades Reales son debilidades identificadas en el SGC por incumplimiento a
la norma ISO 9001 u otro aspecto legar o normativo del SGC.

Las No-Conformidades seran registradas y se les dara el seguimiento respectivo utilizando el
Formulario DEXRGO010 - Control de No-Conformidades, Observaciones y Mejoras.

Referencias:
o  Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2008 (ISO), Seccion 8.5.2y 8.5.3.

Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad

Requisitos Previos:
Haber detectado una condicion de no-conformidad en cualquier proceso, procedimiento o
documentacion del SGC.

Criterios de Aceptacion:

Una vez identificada la no-conformidad, se debera ingresar en el Formulario DEXRGO010 -
Control de No-Conformidades, Observaciones y Mejoras correspondiente al ciclo de calidad
abierto y posteriormente se efectua el seguimiento correspondiente hasta darla por estado
cumplida.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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7 Distribucion:
o  Original No. 1: Departamento del Exterior
o  Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.

8 Anexos:
9 Otros documentos:
a Manual del Sistema de Gestidon de Calidad.

a Formulario “DEXRG012 — Acciones Correctivas”

10 Registro de control de ediciones:

N° Fecha Apartados Hojas Elaborado Autorizado
Revisién | Revisiéon modificados reeditadas
RESPONSABLE ACTIVIDAD DE “ACCIONES CORRECTIVAS”

FASE A - IDENTIFICACION Y REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

Jefatura, Especialistas, ,
Analistas, Analista '
Colaborador y Técnico

Identifica o se entera de una no-conformidad y la comunica al
Representante de la Direccion para su registro.

2. Registra cada una de las no-conformidades, utilizando el
Representante de la Formulario DEXRGO010 - Control de No-Conformidades,
Direccion Observaciones y Mejoras, del ciclo de calidad al cual corresponda;
y las remite a la Jefatura para continuar con el proceso de analisis.

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE ACTIVIDAD DE “ACCIONES CORRECTIVAS”

FASE B — ANALISIS DE DATOS DE NO-CONFORMIDADES

Jefatura y Representante
de la Direccion

3.

Analizan cada una de las no-conformidades registrada para
establecer: 1) las causas raices con el objeto de evitar su
recurrencia, 2) las acciones correctivas que solventan las no-
conformidades, 3) las fechas de compromiso para atenderlas, 4)
los responsables de implementar las acciones correctivas y 5) las
fechas de verificacion de la eficacia de cada una de las acciones
correctivas.

Representante de la
Direccion

Documenta el plan de atencion de las acciones correctivas,
utiizando el Formulario DEXRGO010 - Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras, del ciclo de calidad al
cual corresponda.

Jefatura y Representante
de la Direccion

Revisan y ajustan el plan de atencidn a las acciones preventivas y
correctivas en caso de llegarse a un vencimiento de las fechas de
compromisos o por modificacion de las acciones correctivas.

FASE C — IMPLANTACIO

N DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

6. Realizar la ejecucion de las acciones correctivas que se han

Especialista del Exterior documentado en el Formulario DEXRGO010 - Control de No-
Conformidades, Observaciones y Mejoras.

Jefatura del 7. Remiten al Representante de la Direccidn las evidencias de las

Departamento del
Exterior

acciones implementadas a fin atender las no-conformidades o
reprogramar las fechas de compromiso.

FASE D — SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

Representante de la
Direccién

8.

Registra en el Formulario DEXRGO012 — Acciones Correctivas, los
resultados del seguimiento con sus respectivas evidencias
proporcionadas por Jefatura y Coordinadores, y actualiza el
estado de las acciones correctivas.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE ACTIVIDAD DE “ACCIONES CORRECTIVAS’

Jefatura del
Departamento del

Exterior

9. Se reune periédicamente con

coordinadores

y el

Representante de la Direccion para dar seguimiento a las
acciones correctivas pendientes de atender.

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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Accion Correctiva [
Nombre de la operacion Responsable de la Operacion

Descripcion de la Accién Correctiva.

Correccion de la Accion Correctiva

spn

Analisis de la causa raiz

Fecha de

No. Actividades Responsable .
Cumplimiento

Seguimiento y Verificacion de la Eficacia de la Accién

Accion realizada Accion Eficaz

No. Responsable Fecha de seguimiento S| NO Si NO

Observaciones

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Objetivo: Establecer la elaboracién, identificacion, control, custodia, confidencialidad y
resguardo de los documentos y registros que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad
del Departamento del Exterior.

Alcance: Este procedimiento aplica a la documentacion fisica y electrénica oficial externa e
interna, entrante y saliente del Departamento del Exterior, a la que se elabora del quehacer
del Departamento; asi como también a los registros fisicos y electronicos para evidenciar
tanto la trazabilidad de los cambios en los documentos como la identificacion, recuperacion,
verificaciones de acciones preventivas y acciones correctivas, los indicadores y otra actividad
que requiera un registro de acuerdo a lo establecido en la norma de Calidad ISO 9001:2008.

La elaboracion de un nuevo procedimiento del SGC debera cumplir con los requisitos
normados institucionalmente por “Instructivo para la Administracion de Instrumentos
Administrativos”

Los registros y documentos que no se mencionen explicitamente en este procedimiento
seran identificados y administrados de acuerdo 1) al procedimiento que lo refiera, ya que los
demas procedimientos generan registros que pertenecen al SGC y 2) a lo establecido en el
Manual de Calidad, como por ejemplo el informe de la revisién de la Direccion.

La normativa vigente del Departamento del Exterior, estara tanto en el sistema ISOSYSTEM
del Banco Central; asi como también un original impreso lo manejara la Secretaria del
Departamento del Exterior.

Sobre la Documentacion Externa:

Se considera dentro del alcance de este procedimiento la documentacion externa que es
remitida al Departamento del Exterior por parte de los clientes, tales como correspondencia
fisica y electronica, solicitudes de transferencias de fondos al exterior, Memorandum, todo
tipo de documentacion que se haya solicitado a los clientes.

Estan fuera del alcance de este procedimiento el control de los documentos externos tales
como normativas, instructivos y reglamentos institucionales, ya que éstos son
responsabilidad del Departamento de Riesgos y Gestidn Estratégica, y su control, registro, y
publicacion en el sitio electronico de la Intranet (http://intranet.bcr). ElI Departamento del
Exterior unicamente hace consulta y referencia a dicha documentacion.

Referencias:
o  Norma Internacional de Calidad 1ISO 9001:2008
o Instructivo para la Administracion de Instrumentos Administrativos (Intranet)

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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4  Definiciones: Consultar las definiciones en Anexo No. 1 del Manual de Calidad
5 Requisitos Previos:
o Recepcion de documentos oficiales y registros electrénicos de clientes internos o
externos del Departamento del Exterior.
6 Criterios de Aceptacion:
Documentos con la debida identificacién, aprobacién, localizacion, proteccion y validez para
su utilizacion; asi como también los registros fisicos y electrénicos que cuenten con las
siguientes caracteristicas: legible, identificable, localizable, aprobado (opcional), resguardado,
categorizado, y protegido para mantener la confidencialidad.
7 Distribucion:
o  Original No. 1: Departamento del Exterior
o  Original No. 2: Departamento de Riesgos y Gestion Estratégica.
8 Anexos:
9 Otros documentos:
o  Manual del Sistema de Gestion de Calidad.
o  Hoja Electrénica de Control de Correspondencia Entrante.
o Libro Fisico de Salida de Correspondencia.
o  Formulario “DEXRG013 — Control de Documentos y Registros”
10 Registro de control de ediciones:
N° Fecha Apartados Hojas Elaborado Autorizado
Revision | Revision modificados reeditadas

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Y TRAZABILIDAD

ACTIVIDAD DE “CONTROL DE DOCUMENTOS, REGISTROS Y

NSSHONEAENS TRAZABILIDAD” *
Registra en la hoja de control de correspondencia entrante
elaborada en formato Excel, la documentacién externa electronica
y/o fisica recibida de los Departamentos del Banco Central de
Secretaria Reserva, Entes Fiscalizadores, Clientes Externos que puede ser

documentacion informativa, acuerdos de CD, memos de
Departamentos, normativa, solicitudes de transferencias de fondos
al exterior que han remitido y remite correspondencia fisica al Jefe
del Departamento del Exterior.

Jefe del Departamento
del Exterior

Revisa la correspondencia fisica (documentacién externa) vy
escribe el destinatario interno y las instrucciones para su
marginacion; o resguardo en el archivo general.

Secretaria

Ejecuta la accién segun la instruccién y/o correspondencia
recibida.

Secretaria

Escanea o digitaliza la correspondencia fisica (documentacién
externa) y la guarda en la carpeta electronica denominada
“Correspondencia del Departamento del Exterior” que esta en la
unidad “I” del Departamento, excepto documentacion voluminosa
como revistas, folletos o similares; y la envia a la persona a la cual
ha sido marginada para su respectivo tratamiento.

Secretaria

Archiva documentacion fisica en el Archivo General del
Departamento y Registra en la Hoja de Control de la
Documentacion del Archivador Fisico, su contenido y ubicacion de
la misma.

Especialista, Analista,
Analista Colaborador,
Técnico

Recibe correspondencia de la Secretaria y actia sobre
instrucciones definidas.

Jefe

Efectua y aprueba las modificaciones de los documentos (manual
y procedimientos de Calidad) del Sistema de Gestidon de Calidad.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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RESPONSABLE ACTIVIDAD DE “CONTROL DE DOCUMENTOS, REGISTROS Y

TRAZABILIDAD”*

Representante de la
Direccién

Actualiza en el manual de procedimientos la Hoja de Matriz de
Procedimientos y Documentos relacionados (Anexos, formularios,
guias) Los documentos normativos obsoletos seran controlados
por la Secretaria mediante vifieta o alerta que prevengan su uso.

Secretaria y Ordenanza

Remiten hacia el Archivo General del Banco Central de Reserva,
la_documentacién con antiguiedad de al menos 2 anos por
instrucciones de la jefatura.

Secretaria

10.

Registra en Libro Fisico o Electronica de salida de
correspondencia, la correspondencia saliente, para que sea
firmada por el encargado de la Seccion de Correspondencia o por
la persona que recibe en las Entidades Externas. Este libro
contiene la siguiente informacién: Fecha de remision, contenido,
unidad destino, firma de la persona que recibe, fecha y hora de
recibido por parte del destinatario.

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por:
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No. de Revision

Fecha de Apartados

Elaborado

Autorizado

Revision modificados

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:
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Fecha/ Horas: dd/mm/aa Inicio: 00:00 hrs Final: 00:00 hrs
Proxima revision: dd/mm/aa Inicio: 00:00 hrs Final: 00:00 hrs

Agenda de Revisién por la Direccion

—

Politica de Calidad
Objetivos de Calidad

Resultados de las Auditorias

Retroalimentacion del Cliente

Desempefio de los procesos y conformidad del producto/servicio

Estado de las Acciones Correctivas y Acciones Preventivas

Acciones de seguimientos previas de revisiones por la Direccion

Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de Calidad

© I N o kW N
Og|gyojg|gyojg|dg

Recomendaciones de Mejora

Otros:

S
O

Resultados y Compromisos por cada punto en la Agenda

Punto de . Fecha Responsable
Resultado / Compromiso . . .
agenda limite de la Accién

1.
2.
3.

Jefe del Departamento del Exterior

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Objetivo: Determinar los aspectos que debe de considerar la jefatura del Departamento del
Exterior al momento de elaborar el informe de revisiones del Sistema de Gestidon de Calidad.

Frecuencia: Esta revisidon se debera de realizar al menos una vez al afio, normalmente al cierre
de cada ano natural.

INFORMACION QUE DEBE CONTENER EL INFORME

1. | Los resultados de auditorias: En este punto se debe incluir los resultados H
obtenidos en la ultima auditoria de certificacion (en el caso de que se este
certificado) y los de las auditorias internas.

2 | La retroalimentacion del cliente: En esta parte de debe de incluir el
analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion, lo ideal es que se
coloquen los resultados numéricos obtenidos durante el afio y se comparen
con su tendencia y se realice un analisis de por qué han subido o bajado. ]
Ademas, es el lugar oportuno para mencionar cuantas quejas y sugerencias
de clientes se han obtenido durante el ano.

3. | El desempeiio de los procesos y la conformidad del producto -
servicio: En este apartado se debe incluir el analisis de los resultados
obtenidos en los indicadores de procesos.

El fin de todos estos analisis es ver en qué estado se encuentra el L]
Departamento en la actualidad y proponer un plan de accion en post de la
mejora continua.

4. | El Estado de las acciones preventivas y correctivas: En esta parte se
debe especificar el analisis de los Informes de No Conformidad ¢ Cuantos se
han redactado este afio? ;Estan cerrados o abiertos? ;Son mas que el afio
anterior? ;Cuales son los puntos débiles? ;Se ha definido alguna accién N
preventiva este afo?

5. | Las acciones de seguimiento de revisiones por la Direccién previas: Se
debe incluir de las acciones que se propusieron el aino anterior, cuales se
han llevado a cabo y se comenta su eficacia. [

Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por:
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Las recomendaciones de mejora: De todo el analisis realizado por la
Revision por la Direccion se puede realizar un listado en este punto
incluyendo todas las acciones de mejora que se van a realizar.

Otros:

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado por:




