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5.4.1 Objetivos de Calidad

La Direccion del Instituto Nacional de Hidraulica ha establecido los Objetivos de Calidad para los Sistemas en
Marco Avanzado, los cuales han sido definidos en la Seccion 3, punto 3.1.4 del presente Manual.

La Direccion se asegura que los objetivos de calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes, dentro
de la organizacion, verificando que sean medibles y coherentes con la politica de calidad, asegurando y
manteniendo el control de los cambios y seguimiento de la implementacion de estos objetivos mediante la
aplicacion de los procedimientos y P-INH-SGC- RD- 01 “Revision por la Direccién”.

La Direccion define los objetivos de calidad una vez al afio, en el marco del proceso de formulacion de PMG y se
transcriben en el Manual de Calidad.

5.4.2 Planificacion de la Calidad

Los procesos necesarios para cumplir con los Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion del PMG para los
Sistemas PMG en Marco Avanzado, han sido cuidadosamente estudiados, planificados y clasificados en las
siguientes categorias de procesos:

Sistema PMG Familias de Procesos Descripcién Cédigo
~ ~ Identificacion de las Necesidades del Cliente |  P-INH- SPGC-DIR-01
S o
§ B % - § BE Evaluacion Satisfaccion del Cliente P-INH-SGC-ESC-01
E 80 &% E §S Disefio y Revision del SIG P-INH-SPGC-UCG-01
Ejecucion del SIG P-INH-SPGC-UCG-02
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Sistema PMG Familias de Procesos Descripcion Cadigo
Sistema de Auditoria Interna Lineamientos de funcionamiento de a Unidad P-INH-SAI-DIR-01
© de Auditoria
f=
£ Procedimiento Obligatorio Evaluacién Satisfaccion del Cliente P-INH-SGC-ESC-01
g Planificacion de las auditorias P-INH-SAI-Al-02
2 Sistema de Auditoria Interna Programa de Ejecucion y Elaboracion de P-INH-SAI-AI-03
Informes
Seguimiento y Cierre de Compromisos P-INH-SAI-Al-04
Sistema de Evaluacion de Desempefio Identificacion las Necesidades del Cliente P-INH-SED-DIR-01
Procedimiento Obligatorio Evaluacion Satisfaccién del Cliente P-INH-SGC-ESC-01
Definicién / Revisién / Actualizacion / Difusion / P-INH-SED-RRHH-01
Capacitacion de Criterios
o . 'y "
s Aplicacion / Elaboracion de Informe del
qé— Proceso de Evaluacién de Desempefio P-INF-SED-RRHH-02
[
(7] .1 . "
4 Elabor'flc[on y Ejecucion del Programa de P-INH-SED-RRHH-03
g Seguimiento de las Recomendaciones
S . e . Elaboracion del Informe Final de Gestién P-INH-SED-RRHH-04
S Sistema de Evaluacion de Desempefio
= Actualizacion de Perfiles / Vinculacion de
= Criterios de Desempefio P-INH-SED-RRHH-05
Actualizacién y Ejecucion de la Politica de P- INH-SED-RRHH- 06
Evaluacion de Desempefio
P-INH-SED-RRHH-07
Planificacion y Retroalimentacion
Sistema de Capacitacion Identificacion de necesidades del Cliente P-INH-SCAP-DIR-01
c Procedimiento Obligatorio Evaluacion Satisfaccion del Cliente P-INH-SGC-ESC-01
S
_?;3 Elaboracion Plan Anual de Capacitacion P-INH-SCAP-RRHH-01
o
§ Ejecucion Plan Anual de Capacitacion P-INH-SCAP-RRHH-02
© Sistema de Capacitacion
Evaluacién Plan Anual de Capacitacién P-INH-SCAP-RRHH-03
Elaboracion de Reportes P-INH-SCAP-RRHH-04
2o o B Identificacion de necesidades del Cliente P-INH-SHYS-DIR-01
o S 3 = > =
5EE Tk
557 2T 5o Acreditacion del funcionamiento del CPHS y WL i i
= g.g & qg;% § Diagnostico P-INH-SHYS-RRHH-01
T2 TS QoE
ET 8 825
2 = I = Iq§)> g Plan Anual y Programa de Trabajo afio t+1 P-INH-SHYS-RRHH-02
n 3 § T s o .
o Q o 2 Ejecucion Plan Anual y Elaboracion del N ! i
®® E Informe de Seguimiento P-INH-SHYS-RRHH-03
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Coordinador de Calidad

Revisado por:
Representante de la Direccion

Aprobado por:
Director Ejecutivo




GOBIERNO DE

INSTITUTO NACIONAL
DE HIDRAULICA

L\

5.4 Planificacion

MANUAL DE CALIDAD
SECCION 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Version 17
Pagina :3de 13
Fecha : 27/09/2010

Informe de Evaluacion de los resultados del
Plan Anual y Programa de Seguimiento a las
Recomendaciones afio t+1

P-INH-SHYS-RRHH-04

Sistema Compras y
Contrataciones Publicas

Encargado de Sistema Compras y
Contrataciones Publicas

Identificacion de Necesidades del Cliente

P-INH-SCCP-DIR-01

Diagnéstico de Competencias

P-INH-SCCP-ADQ -01

Gestion de Contratos

P-INH-SCCP-ADQ -02

Planificacion Anual de Compras

P-INH-SCCP-ADQ -03

Procesos de Compra y Contratacion Publica y
Evaluacion de Proveedores

P-INH-SCCP-ADQ -04

Elaboracion, implementacion, evaluacion y
seguimiento del Modelo de Gestion de
Abastecimiento

P-INH-SCCP-ADQ -05

Sistema Integral de
Atencion Ciudadana

Encargado de Sistema Integral de
Atencion Ciudadana

Identificacion de Necesidades del Cliente

P-INH-SIAC-DIR-01

Disefio implementacion y Gestion del SIAC

P-INH-SIAC-UGRH-01

Atencion Ciudadana

P-INH-SIAC-UGRH-02

En la eventualidad que sea necesario generar alguna otra actividad que tenga relaciéon con los productos de
alguno de los Sistemas PMG que el Instituto ha incluido en el alcance de este Manual se generara el
correspondiente Parte de No Conformidad y se dara curso a su analisis.

Los procesos del Sistema de Gestion de Calidad del Instituto Nacional de Hidraulica se dividen en dos grandes
areas:
- los procesos que administran las operaciones de cada Sistema PMG incluido en el alcance de este
Manual de Calidad (procesos operativos) y
- Los procesos de administracion del Sistema de Gestion de Calidad, de apoyo a la gestion operativa.

Para describir la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, se han definido los siguientes
diagramas:

Mapa de Procesos de Administracion del Sistema de Calidad final y transitorio.

Mapa de Procesos de Administracion de Operaciones Sistema Planificacion / Control de Gestion.

Mapa de Procesos de Administracion de Operaciones Sistema Auditoria Interna.

Mapa de Procesos de Administracion de Operaciones Sistema Evaluacion de Desempefio.

Mapa de Procesos de Administracion de Operaciones Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento
Ambientes de trabajo

Mapa de Procesos de Administracién de Operaciones Sistema Compras y Contrataciones Publicas

Mapa de Procesos de Administracién de Operaciones Sistema Integral de Atencién Ciudadana
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N
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Dado que los Servicios Publicos avanzaran gradualmente desde la certificacion bajo la norma ISO 9001:2008 de
los Sistemas del Programa de Mejoramiento de la Gestion hasta certificar la provision de bienes y servicios, el
Instituto Nacional de Hidraulica ha definido adoptar un Modelo para la Administracién del Sistema de Gestién de
Calidad que de cuenta de esta realidad y se ajuste cada vez que un nuevo Sistema del Programa de
Mejoramiento de la Gestion, postule a la Certificacion 1SO 9001:2008.

De este modo, el Modelo de Administracion del Sistema de Gestion de Calidad, que se presenta en la Figura 1,
relaciona tanto los Procesos Operativos asociados a la Provision de Bienes y Servicios como los distintos
Sistemas PMG que apoyan la gestién del Servicio y los Procesos Obligatorios de la Norma ISO 9001:2008.

En este Modelo, cada uno de los Sistemas PMG ya certificados 1ISO 9001:2000, asi como los procedimientos
obligatorios aportan informacion para ser analizada y evaluada por el Sistema de Planificacion / Control de
Gestion.

El Instituto Nacional de Hidraulica, ha comenzado por los Sistemas Planificacién / Control de Gestién y Auditoria
Interna, evaluacion de Desempefio, Capacitacion, continuando con los sistemas de Compras y Contrataciones
Publicas e Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, por lo que el Modelo de Transicion para
la Administracion del Sistema de Gestion de Calidad es el que se presenta en la Figura 2.

En este Modelo de Transicion cada vez que se certifique un nuevo Sistema bajo la norma ISO 9001:2008, los
Sistemas se iran integrando en el recuadro denominado Mapa de Procesos Operativos Sistemas PMG Programa
Marco Avanzado, hasta integrarse completamente y relacionarse directamente con la operacién del Servicio para
la Provisidn de Bienes y Servicios como se muestra en la Figura 1, en el Modelo Final.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Coordinador de Calidad Representante de la Direccion Director Ejecutivo
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FIGURA 1: MAPA DE PROCESOS DE ADMINISTRACI()N DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA LA PROVISION DE BIENES Y SERVICIOS (FINAL)

MAPA DE PROCESOS ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PROVISION DE BIENES Y SERVICIOS

AUDITORIA INTERNA DIRECCION PROCESOS CALIDAD

RECURSOS HUMANOS

MAPA DE PROCESOS OPERATIVOS DEL SERVICIO

Coordinador de Calidad Representante de la Direccion
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9 Seguridad y
A Sistema Mejoramiento de A
de Gop;qmo Ambientes de
C Electronico Trabajo C
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N o B N
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i Sistema Competencias o
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N [+ Correctivas, N
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Control de
R Documentos R
; 4 M
A A
C Control de
| Registros C
0 6
_ | Auditoria Intema
» de Calidad
3
Técnicas estadisticas, analisis de datos y Mejora Continua
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Director Ejecutivo
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FIGURA 2: MAPA DE PROCESOS DE ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

(TRANSITORIO)
AUDITORIA INTERNA DIRECCION COMPRAS CALIDAD RECURSOS HUMANOS
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MAPA DE PROCESOS DE LA AQMINISTRACION DE OPERACIONES
SISTEMA PLANIFICACION / CONTROL DE GESTION

CLIENTES

DIRECCION

UNIDAD CONTROL DE GESTION

Necesidades Identificacion de Requerimientos
o necesidades del
A Cliente
Definiciones |
Estratégicas
y
Formulario H
Analisis Estratégico y E:tfrlggloigzz
|t} Propuestas Indicadores de 9
L Diese peie Formulario H
|
I Requerimientos l
Disefio y Recepcién del "
SIG afo SIG del Srevicio
E Siguiente 1
|t SIG del
N Servicio
I Recepcién, analisis y
Procesamiento de datos
I Informacién
Validada
S Reportes
Elaboracion de
g Reportes y Programas
De seguimiento
Evaluacién Satisfaccion
de Clientes
Percepciéon del
Cliente

Elaborado por:
Coordinador de Calidad

Revisado por:
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MAPA DE PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE OPERACIONES

SISTEMA DE AUDITORIA INTERNA

(=9

Pdrcepcitn
el cliente

proveedores

Evaluacion del cliente

Y

Seguimiento v cierre
de compromisos
R-INH-SAI-Al-04

CLIENTES DIRECCION UNIDAD DE AUDITORIA
policitud y Mecesidades del Cliente
Reguerimientos yio Lineamientos de
Funcionamiento
AT R-IMNH-SAI-DIR-01
reuniones
< [
el
= # Planificacion de Auditoria
Solicitudes g R-IMH-5AI-Al-02
extraordinarias -
Elaboracion
I diagnédstico
h 4
R Planificacion de
Modificacion del Auditaria
Plan auditoria o RoIMH-SAI-AL-02
cronograma o
Flan de auditoria
Programacion Ejecucion y
elaboracion de informe
" P-INH-5AI-A1-03
Informe Ejecutivo e
informe de Auditoria Programa, Informes
terminadas o _ de auditoria y
actividades realizadas Evalyacionalos gjecutiva,
auditados definiciones de
cCOmpromisos
Evaldacion de
Rl ot

Informe Consolidada
de Resultados

Elaborado por:
Coordinador de Calidad

Revisado por:
Representante de la Direccion

Aprobado por:
Director Ejecutivo
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Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad del Instituto Nacional de Hidraulica, estan especificados
en la seccion 4, en el punto 4.2.1 del presente manual.

MAPA DE PROCESOS DE LA ADMJNISTRACION DE OPERACIONES
SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO

Clientes Direccidn Unidad de Gestién vy RRHH

Hormaiiva Intarna
{Reglamsnio Especial)

RT SEDy MV SED

Reqguisitos para el nusvo ciclo

Homatlva Identificacion y Actualzacion y ejecucion de
Reglamanio Genaral Analisis de los la politica de evaluacion ce
requisitos del clients gl desempefio
P-INH-SED-DIR-01 P-IHH-ZED-RRHH-08

Politica de
Swvaluscian
de Desempefio

L 4

Diefinicion/revision/actualizacion
difusignicapacitacion de criterios
P-INH-SED-RRHH-01

L

Planificacién y
Retroalimentacian
P-INH-5ED-RRHH-07

Criterios

Capacitacion L
Capaegitacion

Actualizacién de
pefilesivinculacion de
criterios desem F—eﬁo.
P-MH-ZED-RRHH-05

Informe de
Aplicacion del SED Ferfi
{incluido en & vinculado a
Informea Final d= Calficacion -

Gestion SED)

o Apliaacign jelabarscidn da
E Apelaciones ir'fsrr:e del proceso de
= Escalafion :'.'aI.Jac:lc:"nu-:le
L Desempeno
j Informe de Resuliados
S ¥ F'_n::_grarna de l
seguimiento de las
Recemendaciones
{incluide &n el Informe . : .
Final de Gestién SO0 Elaboracion y ejecucion
' del Programa de
seguimisnto de las
recomendaciones
P-MH-SED-RRHH-02
Pereepcion de Evaluasiin
Satisfaccion de &
Cliente
P-MH-SGC-ESC-01
Informe Final Elaboracidn del
de Gestign Informe Final de
Gestion
Politica de P4MH-SED-RRHH-D4
Ewval. De
Desemp. Reunidn can Evaluazidn del
Asoc. Gremizles proceso
madificada y
mejorado
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Coordinador de Calidad Representante de la Direccion Director Ejecutivo
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MAPA DE PROCESOS DE LA ADMINISTRAC]()N DE OPERACIONES
SISTEMA DE CAPACITACION

Unidad de Gestion y Racursos Humanos / Comité Bipartito de

Cliente L
==L Capacitacion
MNecesidades |dentificacian de Reguerimisntos N E!gfgr;;:;?}qpr!%nnernrf| p
Necesidades del Cliente - " - oA e -
PINH-DIR-SCAP-01 Plan de Accion P-INH-SCAP-RRHH-01 2
:
ry ' 3
Registro SISPUELI Programa de Trabajo 3
( Flan Anual de Capacitacion o
PAC -3
.: 3
2
h 4 a
Ejecucidn Plan Anual de
Capacitacion T
P-INH-SCAP-RRHH-02
Regisiro SISPUBLI
Acciones de Capzcitacion
Informe Regultados de
Capacifacicn
¥
Evaluacion Plan Anual de
Capacitacién y Programa de
Soguimionte T
P-INH-SCAP-RRHH-03
Fualuzrion|Plan de Capacitac)on
I Ejecutado y Plograma de Seguirfisnto
Infarme Svaliacion
Flan de Capactitacion
E k
A ReunionEiS Elaboracion de
- Reportes T
>glitca ce Cdpactaclon P-INH-SCAP-RRHH-04
Evaluacion
Satisfaccion Cliente Envioa SISPLBLI de Actividades
P_INH-SGC-ESC-01 de Capacitzcion Rezlizadas
| I
| Percepcionidel Clierte T
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Coordinador de Calidad Representante de la Direccion Director Ejecutivo
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MAPA DE PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE OPERACIONES
SISTEMA DE HIGIENE SEGURIDAD Y MEJORAMIENTO DE AMBIENTES DE TRABAJO

CLIENTES DIRECCION RRHH /ENCARGADO DE SISTEMA

Acreditacion del

Identificacién de L -
funcionamiento del

Necesidades del

- Requerimienios Reg. Téc. y Medios de

- Comité Paritario
Verificacion del PMG Cliente Disgndstico y
- Guia Metodolégica de SUSESO 7 £l
- Ley N° 18.345
- Lineamientos Direccidn
\ J
Certificado de funcionamiento cel CPHS y
Diagnédstico de la Calidad de los Plan Anual
: = . o
i Ambientes y Condiciones de Trabajo " y Programa de Trabajo afio t+1
Plan Anual y Programa de Trabajo que contenga .
las actividades para el Plan de Zmergencia y g}';‘;::;{'j:‘; Frevencian
Procedimiento de actuacién frente a la ocurrencia Mejoramiznio d=
de accidentes de trabajo. Ambientes de Trabajo
4 | Ejecucién Plan Anual y
B elabeoracion del Informe de
w Informe de Seguimiento que contenga preparacion Seguimiento
i Plan de Emergencia y Procedimiento. de Actuacién
E frente a la Ocurrencia de Accidentes del Trabajo.
[N ] Indicadoras
j r
Q -+
Informe de Evaluacion de los
Informe de Evaluacién de Resultzdes y Programa ___| resultados del Plan Anual y Programa
dz Seguimiento a las Recomendaciones . de Seguimiento a 139
Recomendaciones afio t+1
-Resultados del Plan Anual, Indicadores.
-Observ. y recomendas. derivadas del Plan Anual
-Compromiso i a las recomendaciones
-Macanismos de difusién
Evaluacion Satisfaccion
de Cliente
Percepcién de la satisfaccién ?
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Coordinador de Calidad Representante de la Direccion Director Ejecutivo
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MAPA DE PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE OPERACIONES

SISTEMA DE COMPRAS Y CONTRATACIONES PUBLICAS
CLIENTES DIRECCION UIDAD DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

- Requisitos:

DCCP: requisitos técnicos yv medios de verificacion

- Requerimientos:

Director ejecutivo, jefe de division y departamentos.

Ley de compras 19886 v su
reglamento

Identificacion de

[ | necesidades del cliente [ Reqws@? Y
PUNH-SCCP-DIR-01 Requerimientos
- analizados
- plan de capacitacion de gestion de v
abastesimienta i —
- Informes trimentrales de capacitacién Diagndstico de <
competencias ™
< funcionales en Gestidn -
Evaluacion de de Abastecimiento
Cantratos P-INH-SCCP-ADO-C1
Registro interno de acreditacion vigentes y
consultas al
mercado
proveedor A 4
#| Cestion de Contratos [
<
< P-INH-SCCP-ADQ-02
Informe de resultados de
la gestion de contratos Informe de
e institucionales d d resultados de la
Requerimientos insttucionales de compras de gecion de
CHTHIES INITrnius uc Loimpras
contratos
W Comision de planificacion de compras
L] X
— ™ Planificacion anual de
<z = compras %
LLJ Ajustes Plan Anual de Compras P-INH-SCCP-ADQ-03
| Plan Anual de Compras
Q Inforeme de analisis de
Resultado de Plan Anual
Requerimientos Autorizados de compra v de compras institucional
Procesos de compras v
P Contratacién Publica y <
N Evaluacion de proveedores
Adquisicion de Bienes y/o Servicios P-INH-SCCP-ADC-04
Evaluacidon
Satisfacan del
Cliente
P-IMH-5GC-ESC-01
FF Y
Difusion informe de resultado de implementacion Elaboracidn,
_ implementacion,
[~ evaluacidn y seguimiento
< del Modo de Gestion de
Informes para reportes PMG Abastecimiento
(Analisis de resultados del Plan Anual de Compras, P-INH-SCCP-ADO-04
Informes de Gestion de contratos e Informes de Proyectos)
Resultado de la Evaluacion de Satisfaccion al Cliente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Coordinador de Calidad Representante de la Direccion Director Ejecutivo
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