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Manual de Calidad — Elementos Centrales

1. INTRODUCCION AL MANUAL DE CALIDAD

1.1. Prefacio

El presente Manual evidencia la intencidn de PROCOSI por demostrar su capacidad de brindar servicios en conformidad
con los requerimientos de sus miembros, instancias gubernamentales, donantes y otros clientes de la Red, con la
seguridad de que la implantacion del Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) contribuye a satisfacer sus necesidades.

La Red PROCOSI pone en practica el Sistema de Gestidon de Calidad para asegurar a través de sus funciones adjetivas el
cumplimiento continuo de los propésitos del programa operativo anual (POA).

La implementacion del SGC cubrird todas las funciones adjetivas de PROCOSI, por lo que se busca que las personas
involucradas con las actividades descritas en el presente Manual, tengan acceso y conozcan claramente y con mucha
precision la forma de organizacion y funcionamiento de la Red PROCOSI, por ello se indican las funciones
encomendadas a cada instancia, las responsabilidades y la autoridad que les compete, evitando duplicidad de tareas
asignadas, presentando una vision de conjunto en cuanto a su estructura y propiciando el mejor aprovechamiento de

servicios, recursos humanos y materiales.

En sintesis, el documento pretende apoyar y orientar a las personas comprometidas con la Red PROCOSI en el
desempefio de sus labores, para que contribuyan al cumplimiento de la Misidn, Vision, Politicde Calidady Objetivos
Estratégicos de la Institucién

Los objetivos de este Manual son:

e Comunicar los requisitos y procedimientos del Sistema de Gestidn de Calidad.

e Contar con elementos para realizar el seguimiento al SGC.

e Presentar el SGC para propdsitos externos como: demostrar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2000.

1.2. Control y Distribucion

El Manual de Calidad Unicamente se encontrard disponible en la Intranet de PROCOSI dentro del area denominada
“Sistema de Gestion de Calidad” para su consulta, quedando el original bajo resguardo del Responsable de Calidad. Por
lo tanto el documento impreso o fotocopiado se considera como copia no controlada, sobre el cual no se ejerce ningun

control.

1.3. Revisiones y Control de Cambios

La Direccidn Ejecutiva es responsable del control de las revisiones a este Manual, las cuales se efectuaran en los

siguientes casos:

e Modificacion por revisiones de la Politica y Objetivos de Calidad por parte del Comité de Calidad y Membresia
de PROCOSI.

e Cambios como consecuencia de reportes de auditorias internas y externas efectuadas.

e Otra causa que pueda generar un cambio al Manual de Calidad o que afecte el alcance del Sistema de Gestion
de Calidad
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Los cambios al Manual se realizaran previa consulta y visto bueno del Comité de Membresia y Calidad. La actualizacién,
mantenimiento, revisidon, cambio, correccidon o modificacidn de este Manual puede ser total o parcial, siempre y cuando
sea registrado el nivel de revisidn, de tal forma que solamente su ultima revisién sea la valida. Toda correccion o
modificacidon que se realice al Manual deberd estar de acuerdo al procedimiento de Control de Documentos, en la
seccién correspondiente a cambios o mejoras a documentos existentes.

1.4. Estado de Cambios

Capitulo Revision Fecha de Aprobacion Motivo de la Revision

2. SERVICIOS DE PROCOSI

2.1. Los Servicios de PROCOSI

La Visién y Misidon de PROCOSI se concretan a través de la prestacion de servicios a clientes claramente identificados,
estos incluyen:

Fortalecimiento Organizacional

Con la finalidad de garantizar condiciones que permitan un desempefio transparente, con calidad y eficiente,
PROCOSI a través de la Direccion Ejecutiva dedica esfuerzos en fortalecer los sistemas de gestion y desarrollo
organizacional en la Red.

Facilitacion de Acceso a Recursos Financieros

PROCOSI facilita a sus miembros el acceso a recursos financieros para programas y proyectos, a través de
gestion directa de su Direccion Ejecutiva, como a través de iniciativas que promuevan la gestion de recursos
por parte de las ONG miembros de la Red. En su busqueda de sostenibilidad financiera, también se exploran e
investigan oportunidades de inversidon que brinden el mayor beneficio a la Red.

Gestion de Conocimientos

PROCOSI genera conocimientos y aprendizajes con valor publico en el campo de la salud y el desarrollo, a
partir de las experiencias de sus miembros en la realizacién de proyectos sociales. Estos conocimientos y

aprendizajes son sistematizados, difundidos y consultados por profesionales, organizaciones publicas y
privadas.

Gestién de Programas y Proyectos en Salud y Desarrollo
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La Red PROCOSI gestiona programas y proyectos, aprovechando las ventajas complementarias de los
miembros de la Red, con la orientacion de sus instancias de gobernanza y el apoyo de sus instancias ejecutivas.

Alianzas Sectoriales y Territoriales

PROCOSI genera alianzas a nivel territorial y sectorial entre organizaciones de la Red, entre estas y otras
organizaciones de la sociedad civil y el Estado, para brindar soluciones integrales a las problematicas de salud y
desarrollo en el Pais.

2.2. Servicios y Clientes de PROCOSI

Los clientes identificados en funcién de los servicios de PROCOSI se encuentran en el siguiente cuadro:

Clientes de PROCOSI

Miembros Organizaciones Poblacion Los Personal
.. de la Red Gubernamentales Beneficiaria Financiadores dela
Servicios de PROCOSI , o
(mediante los Direccion
miembros) Ejecutiva

Gestién de conocimientos

Alianzas sectoriales y territoriales

Gestion de programas y proyectos en
Salud y Desarrollo

Facilitacion del acceso a recursos
financieros

Fortalecimiento organizacional

e Los beneficios de la gestién de conocimientos que desarrolla PROCOSI beneficia tanto a los miembros de
la Red, como en las organizaciones gubernamentales, procurando incidir en la adopcion de mejores
métodos y practicas, y en la formulacién de politicas sectoriales que promuevan la salud y desarrollo de la
poblacion boliviana. Los beneficios de la gestién del conocimiento también alcanzan a la poblacién
beneficiaria, al personal de la Direccién Ejecutiva de PROCOSI e instituciones Donantes.

e Las alianzas sectoriales se desarrollan en beneficio de los Miembros de la Red, de Organizaciones
Gubernamentales que desean establecer un mayor relacionamiento con otros actores locales y
nacionales, y de las Organizaciones Donantes que desean coordinar sus esfuerzos con otras organizaciones
sobre eventos y actividades especificas.

e La gestion de programas y proyectos identifica claramente como su principal beneficiario a la poblacidon
hacia la cual estan dirigidos sus esfuerzos por mejorar su calidad de vida; el desarrollo de los programas y
proyectos se realiza mediante las ONG miembros de la Red, por lo que estos son en segunda instancia
beneficiarios del servicio de PROCOSI, finalmente los recursos para desarrollar estos programas provienen
de organizaciones donantes, quienes se benefician de la adecuada gestién y seguimiento de la Red
PROCOSI.

e La Red PROCOSI brinda servicios destinados a facilitar el acceso a recursos financieros por parte de sus
ONG miembros, siendo estos los directos beneficiarios de este servicio.
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Conscientes de que la calidad de la Red, depende en gran medida de la calidad de miembros con los que cuente y con la
calidad de instancias de gobierno y ejecucién, el fortalecimiento organizacional se practica como un conjunto de
esfuerzos por mejorar las capacidades para producir valor publico.

3. DIRECTRICES DE CALIDAD

3.1. Objetivo Estratégico de Calidad

En el marco del plan estratégico vigente, se han definido objetivos relacionados a la calidad, concretamente se tienen
los siguientes compromisos:

Objetivo estratégico 5: Fortalecer los sistemas de gestion y desarrollo organizacional en la RED, garantizando

condiciones que permitan un desempefio transparente con calidad y eficiencia

RESULTADO DE EFECTO INDICADOR METAS

Las organizaciones 5.1 Programas y Procesos de Todas las instancia logran
miembros de la RED y Directorio, Comités Nacionales, certificacion

las instancias ejecutivas Comités Departamentales,

y de gobernancia de la Direccion Ejecutiva, sistema de

RED han mejorado la seguimiento a programasy

calidad de sus acciones procesos de membresia con tipo

y sus capacidades Certificacion 1ISO 9000:2001

organizacionales
5.2 Porcentaje de ONG miembros de la | 100%

RED PROCOSI cumplen con los
criterios de calidad de

Membresia

5.3 Porcentaje de Programas y 100%
Proyectos cumplen con criterios
de calidad para su

implementacion

3.2. Criterios de Calidad

La Red PROCOSI ha elaborado cinco criterios de calidad que reflejan la excelencia de las organizaciones miembros de la
Red, y con las cuales las instancias de gobernanza y ejecutivas se encuentran comprometidas.
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REIESRIWA

Pertinencia social: El trabajo de los miembros de la Red, responde a las necesidades de la poblacién boliviana,

aportando a las politicas de salud y desarrollo del Estado boliviano.

Institucionalidad: Las organizaciones de la Red demuestran cumplimiento con la legislacion boliviana y los requisitos
legales de membresia.

Solvencia técnica: Las organizaciones de la Red demuestran tener capacidad técnica para la ejecucion eficaz y eficiente
de programas, proyectos y el aprendizaje continuo.

Transparencia administrativo financiera: Las organizaciones de la Red demuestran un desempefio administrativo
financiero eficiente y transparente.

Aportes a sinergias e identidad de la Red: Las organizaciones de la Red demuestran que aportan al proceso de
construccidn de capacidades de la Red.

3.3. Politica de Calidad

PROCOSI se sustenta en la excelencia de las organizaciones que aportan a la salud integral en Bolivia, y de las instancias
de gobernanza y ejecutivas que contribuyen al logro de los propdsitos de la Red. Por ello, mejorar la calidad es una
busqueda permanente para los Miembros de la Red, la Asamblea, Directiva, Comités Nacionales, Comités
Departamentales y Direccion Ejecutiva.

PROCOSI establece su Politica de Calidad de la siguiente manera:

oComo Red que agrupa a organizaciones de la sociedad civil nacional e internacional, brindamos servicios
consistentes con la norma 1SO 9001:2@0Questros miembros, organizaciones gubernamentales y donantes,
para asegurar la satisfaccién de la poblacién beneficiaria en proyectos de salud y desarrollo, a través de
nuestro compromiso con la mejora continua de los procesos y criterios de calidadrdéno a Pertinencia

social, Institucionalidad, Solvencia técnica, Transparencia y Aportes a sinergias, denominado$PPISTA

3.4. Objetivos de Calidad

Fortalecimiento y Desarrollo Organizacional

Proveer servicios de fortalecimiento y desarrollo organizacional encaminados hacia el desempefio de las ONG
miembros de la Red PROCOSI en conformidad con los criterios de calidad (PISTA).

Facilitacion de Acceso a Recursos Financieros

Facilitar el acceso de las ONG miembros de la Red PROCOSI a financiamiento de programas y proyectos en
salud y desarrollo.

Gestion de Conocimientos

Promover el intercambio de conocimientos entre los miembros de la Red, para la adopcion de practicas
exitosas y la incidencia en politicas publicas.

Gestién de Programas y Proyectos en Salud y Desarrollo
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Asegurar programas y proyectos de alto impacto en la calidad de vida de sus beneficiarios, cumpliendo con
requerimientos de donantes y equidad en la participacidn de sus ONG miembros.

Alianzas Sectoriales y Territoriales

Favorecer el reconocimiento de las ONG de la Red como socios estratégicos del Estado y Organizaciones
Donantes, y facilitar el analisis y la respuesta conjunta a la problematica de salud con enfoque sectorial y
territorial.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad

PROCOSI inicid el desarrollo del sistema de gestidn de calidad, revisando algunas definiciones y conceptos clave sobre la
gestion de calidad y la busqueda de excelencia en las organizaciones. En segunda instancia se identificaron diversas
alternativas para el desarrollo de un sistema de gestion de calidad, desde la creacién de un conjunto de normas propias
que guien el desarrollo de la calidad de la Red PROCOSI, la adopcidon de normativas propias de otras Redes, hasta la
adopcion de la normativa de calidad 1ISO 9001:2000. Luego de un proceso de revisidn de las caracteristicas, ventajas y
desventajas de estas opciones, se definid desarrollar un sistema de gestidon de calidad que responda a las caracteristicas
particulares de la Red PROCOSI, tomando en cuenta las normativas ISO 9001:2000 como referente de calidad.

4.2. Alcance y Exclusiones

La Red PROCOSI es grande y compleja, por lo que el desarrollo de la gestion de calidad, se dividié en tres grandes
niveles: el primero considera el trabajo interno que realizan las instancias de gobernanza y ejecutivas de la Red, el
segundo incluye los principales puntos de contacto entre la Direccidn Ejecutiva y las organizaciones miembros de la
Red, el tercero contempla el desarrollo de sistemas de gestion de calidad propios de cada organizacion miembro de la
Red".

Nivel 1

¢ PROCOSI laRed ,implementa el Sistema
de Gestion de Calidad sobre procesos
internos utilizados por la Direccion
Ejecutivaylasinstancias de gobernanza
delaRed.

* PROCOSI y sus ONG miembros
implementan el Programa de Calidad
sobre procesos referidos alainteraccion
entre PROCOSI ylas ONG

* Las ONG miembros implementan sus
propios Programas de Calidad con apoyo
proporcionado por PROCOSI.

Nivel 3

! Cada organizacién miembro de la Red, de manera voluntaria podré desarrollar su propio sistema de gestién de calidad, tomando como
referencia el desarrollado por la Red PROCOSI para sus instancias de gobernanza y ejecutivas
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Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

El alcance del presente Manual de Calidad se encuentra centrado en las instancias de gobernanza y ejecutivas de la Red
PROCOSI, y en los puntos de contacto con los miembros de la Red.

Composicidn de las instancias de gobernanza y ejecutivas de la Red

Las instancias de gobernanza de la Red PROCOSI son:

e Asamblea
e Directorio
e Comités Nacionales

Las instancias ejecutivas de la Red PROCOSI estan compuestas por:
e Direccidn Ejecutiva con todas sus gerencias y dependencias
e Comités Departamentales

e  Grupos Tematicos

Las ONG miembros de la Red PROCOSI y el Sistema de Gestion de Calidad

Es a través de las acciones institucionales e interinstitucionales de las ONG miembros de la Red PROCOSI, que la Visiéon y
Misidon de la Red podran alcanzarse; por lo que, desde las instancias de gobernanza y ejecutivas, se fortalecen
capacidades y se promueve la incorporacion de sistemas de gestion de calidad para cada una de las instituciones
miembros de la Red, tomando en cuenta sus particularidades, recursos y capacidades, de forma que puedan cumplir
con los criterios de calidad determinados para la Red.

4.3. Requisitos Generales

El Sistema de Gestion de la Calidad implantado en PROCOSI se fundamenta en la gestion por procesos, para lo cual se
cumpliran los siguientes requisitos:

1. Determinar los recursos, métodos y criterios para asegurar el funcionamiento efectivo y el control de los
procesos.

2. Asegurar la disponibilidad de la informacidn necesaria para apoyar el funcionamiento y el seguimiento de los

procesos.

Realizar el seguimiento y analizar los procesos.

4. Implementar acciones necesarias para lograr los resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

w

El cumplimiento de estos requisitos se basa en la identificacion de procesos principales, su mapeo,
procedimentalizacién y documentacion. A continuacidon se presenta el mapa de procesos de las instancias de
gobernanza y ejecutivas de la Red PROCOSI.

El Mapa de Procesos de PROCOSI se presenta a continuacion:
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Nivel 1
{ wreer EN cOnstruccion ...}
Nivel 2
Fortalecimiento Facilitacionde Alianzas Sectoriales Gestion de Gestion de

Organizacional

L Convocatoriay
provision de

Acceso a Recursos
Financieros

L. Elaboracion de

yTerritoriales

1. Actualizacion de
informacion de

recursos de Propuestas para presencia

fortalecimiento Proyectos programatica

irrestricto, 2. Estudios de territorial de ONG

auditoriasy Eactibilidad de miembros de

propuestas Negocios PROCOSI
Membresia

Programas y
Proyectos en Salud
y Desarrollo

1. Convocatoriay
seleccionde ONG
ejecutoras de
proyectos

2. Seguimiento de
programasy
proyectos

Conocimientos

L. Produccion
documental de
conocimientos de
PROCOSI

3. Evaluacion
participativa de

L. Adscripcion, Afiliacion, Asociaciony Acreditacion de Socios proyectos

4. Evaluacion
externade
proyectos

5. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El liderazgo y compromiso de las instancias de gobernanza, asi como el involucramiento activo de todo el personal de la
Direccidn Ejecutiva, de los Comités Departamentales y Grupos Tematicos son esenciales para desarrollar y mantener un
sistema de gestion de calidad eficaz y eficiente.

5.1. Responsabilidades

Este capitulo del manual de calidad define claramente las responsabilidades y autoridades relacionadas con el sistema
de gestion de calidad, de la siguiente manera:

e Laimplementacidon del sistema de gestion de calidad cuenta con una instancia con capacidad resolutiva sobre
todo el sistema, que se encuentra en el Comité de Calidad y Membresia, capaz de tomar decisiones necesarias
para el ajuste, implementacion y mejora de la calidad, esta instancia tiene el apoyo y soporte de técnicos de
diferentes ONG miembros de la Red con experiencia en el desarrollo de sistemas de gestidn de calidad, y de la
Gerencia de Servicios a la Red de la Direccion Ejecutiva.

e Elsistema de gestion de calidad también cuenta con un Responsable de Calidad, encargado de implementar las
resoluciones tomadas en el Comité de Calidad y Membresia. El Responsable de Calidad participa en el Comité
de Calidad y Membresia, y coordina las actividades en toda la organizacién.
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e Por cada servicio se cuenta con un Duefio de Principales Procesos, quien coordina con un pequefo equipo de
personas estrechamente relacionadas con estos procesos, la procedimentalizacion, documentacién, mejora e
implementacion de los mismos. La GAF también cuenta con un Duefio de Principales Procesos.

e Todos los empleados de la Direccidén Ejecutiva y de las organizaciones miembros de la Red PROCOSI son
responsables de la operacion eficaz y eficiente del sistema de gestion de calidad.

e Para la implementacién de auditorias de calidad, se conformardn equipos ad-hoc que realicen estas
evaluaciones cuando sean requeridas por el Comité de Calidad y Membresia.

Descripcion del Rol del Comité de Calidad y Membresia:

e Revisar y determinar los ajustes necesarios al Manual de Calidad.
e Administrar el proceso de mejora continua del sistema de gestién de calidad.
e Establecer y monitorear anualmente los objetivos de calidad para la Red.

e Planificar, preparar y supervisar las auditorias sobre el sistema de gestion de calidad, tanto internas
como externas.

Descripcion del Rol del Responsable de Calidad:

e Disefio y desarrollo del sistema de gestidn de calidad

e Implementacién y mantenimiento del sistema de gestidn de calidad a nivel de toda la organizacion.

e Implementar las decisiones del Comité de Calidad y Membresia en la Direccidn Ejecutiva.

e Reportar a la Direccidn Ejecutiva sobre el desempeiio del sistema de gestion de calidad y cualquier
necesidad de mejora.

Descripcién del Rol del Duefio de Principales Procesos:

e Garantizar que los procesos para el sistema de gestidn de calidad bajo su responsabilidad sean
establecidos, implementados y mantenidos.

e Reportar sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad en su respectiva area de
responsabilidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Promover la conciencia de los empleados sobre los requerimientos del cliente.

5.2. Comunicacion Interna

La Direccidn Ejecutiva de PROCOSI apoya a la eficacia del sistema de gestiéon de calidad al establecer canales de
comunicacion interna y al garantizar que exista comunicacién dentro de la organizacidn respecto a los aspectos claves
del sistema de gestion de calidad.

Los canales de comunicacién interna de incluyen:

e Reuniones vy talleres
e Memorandos

e E-mail

e [ntranet

Los aspectos claves del sistema de gestion de calidad que deben ser difundidos incluyen:

e Requerimientos del cliente
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e Politica de Calidad

e Procesos y procedimientos incluidos en el sistema de gestién de calidad
e Eficacia del sistema de gestién de calidad

e Cambios al sistema de gestién de calidad

e Estatutosy reglamentos claves de la organizacién

6. OTROS CAPITULOS DEL MANUAL DE CALIDAD

6.1. Control de Documentos

En este capitulo del Manual de Calidad se establecen los requisitos y procesos para asegurar que en la institucion
circulen documentos vigentes y se garantice una produccién documental que respalde la prestacion de servicios de
PROCOSI.

6.2. Gestion de Recursos

En este capitulo se establecen los principales recursos necesarios (financieros, humanos y materiales) para la prestacion
de servicios y la forma como la institucion asegura su disponibilidad.

6.3. Realizacion de Servicios

En este capitulo se establece la realizacidn de servicios en base a una planificacion, la identificacion de requerimientos
de los clientes sobre los servicios que se brinda, las formas de comunicacion entre PROCOSI y los clientes de sus
servicios, el control de calidad sobre los servicios y las acciones que se toma con los servicios no conformes.

6.4. Compras y Adquisiciones

En este capitulo se establecen algunos requerimientos para asegurar que las adquisiciones de bienes y servicios
responda a las necesidades de prestacion de servicios por parte de PROCOSI, estos requerimientos incluyen: seleccion y
evaluacién de proveedores, mantenimiento de informacion de proveedores, realizacidén de contratos con proveedores,
y control de no conformidades en compras.

6.5. Medicion y Analisis

En este ultimo capitulo del Manual de Calidad se establecen los criterios y procesos para medir la satisfaccion de los
clientes con relacidn a los servicios brindados por PROCOSI, y la evaluacion (programa de auditoria de calidad) del
sistema de gestion de calidad.
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