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Introduccion

En la Argentina desde mediados de los afios 90 se introdujeron en distintos niveles
gubernamentales (nacional, provincial y municipal), iniciativas vinculadas a nuevos
modos de conceptualizar el desarrollo, integrando al mismo otros factores claves
que lo hacen mds dindmico y operativo desde el punto de vista de la formulacién
e implementacién de politica ptblicas.

Asi lo que se entiende por desarrollo local aparece como un concepto en el que
los procesos de aprendizaje colectivos y la interaccién de actores juegan un rol
fundamental, ya que facilitan la transmisién de conocimiento, factor clave para
procesos de innovacién y desarrollo. De esta manera, el desarrollo local potencia
al territorio, concepto que desde mirada interdisciplinaria trasciende el concepto
de espacio y resulta mds una construccién colectiva relacional e histérica con
una identidad a partir de la cual se conciben, impulsan y aplican las iniciativas.
En este sentido las politicas vinculadas al desarrollo se basan en la promocién de la
cooperacién y asociacién de los diferentes actores sociales articulados generando
un clima general de confianza, didlogo social y generaciéon de consensos.

Sin embargo, estos procesos estratégicos de cooperacion entre actores tanto ptiblicos
como privados que participan en este &mbito de reflexién y construccién, deben
asentarse en instituciones amplias y flexibles (entendidas como organizaciones
de diferentes sectores y ramas como la cultural, la académica, la tecnolégica y la
productiva) que permitan potenciarlos. Un ejemplo de construccién institucional
que nace bajo este paradigma son las Agencias de Desarrollo, instituciones sin fines
de lucro conformadas por actores ptiblicos y privados cuya mision es contribuir a la
competitividad territorial local y al desarrollo sostenible de la regién. Estas brindan
servicios a las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMEs), relevantes en las
estructuras productivas locales por la generacién de empleo, con el fin de promover
negocios en el tejido empresario y mejorar el empleo y la calidad de vida de los
habitantes de la region. Si bien la mayoria se han especializado en la asistencia a las
MiPyMEs locales, desempefian un rol clave en la proposiciéon e implementacién de
iniciativas que impactan en la mejora de la competitividad territorial.

En el devenir del proceso de construccién institucional por la que cada una de las
agencias ha transitado y a modo de establecer un pardmetro general contemplando
las diversidades locales podemos definir a las Agencias de Desarrollo como organizaciones
locales con capacidades estratégicas para generar y gestionar acciones que contribuyan al
desarrollo socio-productivo del territorio y que se plantean una vision de largo plazo;
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sus iniciativas apuestan al desarrollo del capital social local y contribuyen al desarrollo
social, a la generacion de trabajo digno y cuidado del medioambiente. Esta definicién nos
lleva a resaltar que estas entidades integradas por instituciones que responden
a las particularidades de los actores locales, su matriz de relacionamiento y su
perfil productivo, mds alld de constituirse bajo formas juridicas similares pueden
desarrollar dindmicas de trabajo diferente. Por lo anteriormente expuesto, se
reconoce que es necesario fortalecer a las Agencias de Desarrollo en cuanto a sus
competencias de gestién y a su calidad institucional , por tal motivo este Manual
de Buenas Précticas ha sido desarrollado no sélo para facilitar a las Agencias la
implementacién de un sistema de gestién de la calidad segtin los requisitos de la
norma IRAM-ISO 9001:2008 sino también para estandarizar criterios de trabajo
y prestacion de servicios en las Agencias de Desarrollo de todo el pais.

La aplicacién de las pautas de trabajo propuestas en este Manual, no representa
solamente dar un paso en el mejoramiento de la calidad institucional de las
Agencias sino que incidird fundamentalmente en la promocién del desarrollo de
los territorios donde ellas se desempefan.

Los principios que deberian tener en cuenta las Agencias como instrumentos
de desarrollo local (basados en el Esquema Referencial v.1.1 para Agencias de
Desarrollo Productivo) son los siguientes;

a  Enfoque hacia la descentralizacion territorial.

La descentralizacién efectiva y con recursos, al permitir la autonomia de los
niveles locales, constituye una herramienta fundamental para el fomento del
desarrollo local.

b Enfoque hacia la colaboracion y cooperacion institucional

Capacidad de identificar problemdticas y oportunidades, articular entre
actores, aunar esfuerzos, recursos y construir una visién conjunta, integrada
y concertada de politicas e iniciativas consensuadas para arribar a un pacto
implicito o explicito y trabajar en una estrategia de desarrollo territorial.

&

WIN



URBZAL

* Proyecto co-financiado por la comisiéon Europea Oficina Programa URBAL III

* 10

Enfoque a la articulacién entre los actores piiblicos y privados.

El Desarrollo Local se entiende como resultado de la integracién de visiones
e intereses y la concertacién estratégica de actores publicos y privados
(gobierno, empresas, ONGs, redes de solidaridad, centros de investigacion
y educacién), con incidencia en el territorio. Descansa en la idea de pacto
territorial, como instancia determinante para el desarrollo local.

Enfoque hacia la complementacion entre politicas para el sector Mipyme entre los
distintos niveles gubernamentales: Nacion, provincias — gobierno de la Ciudad de
Buenos Aires y municipios.

Se exige de la complementariedad de las politicas en diferentes escalas, con las
que la idea de proyecto se fortalece y resignifica. La geografia de la politica no
estd ligada exclusivamente a la figura del Estado Nacién, sino que transita por
otros territorios. De este modo, reconoce nuevas escalas de desarrollo; local
como opuesto a global, remite a la escala nacional, regional 6 urbana. Se espera
que la agencia administre programas, politicas e instrumentos internacionales,
nacionales, provinciales y municipales de apoyo al sistema productivo.

Enfoque hacia el desarrollo local sostenible

Cuando hablamos de desarrollo local nos referimos no solamente al
desarrollo econémico local sino también al desarrollo humano, el desarrollo
social y el desarrollo sostenible ambientalmente. Por ello es preciso realizar
inversiones en capital humano, capital social y capital natural, ademds de las
correspondientes al capital econémico y financiero. El enfoque del desarrollo
local posee una vision integrada de todas estas dimensiones ya que no es
posible desligar la interdependencia existente entre ellas.
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Caso Agencia de Desarrollo Local de Olavarria

El presente manual fue confeccionado teniendo como caso testigo el proceso de
implementacién de un sistema de gestién de la calidad en la Agencia de Desarrollo
Local de Olavarria, Provincia de Buenos Aires.

A fines de diciembre de 2007 el Municipio de Olavarria tomé la iniciativa de crear
una Agencia de Desarrollo Local. Para ello, convocé a un grupo de institucio-
nes intermedias del partido para conformar el Consejo Asesor de la Agencia de
Desarrollo Local Olavarria, denominada “ADELO”. Finalmente la ADELO fue
creada por Ordenanza Municipal N° 3154/08 y cuenta con la participacién activa
del sector ptublico, privado y especialmente del académico.

La ADELO cuenta con un Directorio formado por cinco miembros y presidido
por el Intendente Municipal y una Secretaria Ejecutiva a cargo de la Secretaria
de Desarrollo Local, quién lleva a cabo las acciones que dan cumplimiento a los
objetivos propuestos por el Consejo Asesor. El Consejo Asesor estd integrado por
representante de las siguientes instituciones: INTA, Cdmara de la Piedra, UNICEN,
CPCEPBA, Concejo Deliberante, Colegio de Ingenieros, Cdmara Empresaria,
FUNDES, Colegio de Ingenieros Agrénomos, Cooperativa Agraria, ITECO,
Sociedad Rural, Asociacion PIO I, Cdmara de Almaceneros, ADESO, IDEB, Jovenes
Emprendedores Rurales, Educadoras (Sras. Sinchez y Dominguez), Secretarias de
Desarrollo Local y Desarrollo Social de la Municipalidad de Olavarria.

La ADELO funciona en una propiedad del Municipio ubicada en el centro de la
ciudad de Olavarria, donde tienen su sede la Subsecretaria de Desarrollo Econémico,
dependiente de la Secretaria de Desarrollo Local, el Centro IDEB de Olavarriay la
Direcciéon de Medio Ambiente y Desarrollo Sustentable del Municipio.

Por todo lo expuesto anteriormente se hace imprescindible la confeccién de un
manual para estandarizar las prdcticas realizadas por las diferentes Agencias
existentes en el pafs y para las préximas a crearse. A continuacién se dardn las
pautas para la aplicaciéon de buenas practicas orientadas a lograr la implementacién
de un sistema de gestiéon de la calidad en Agencias de Desarrollo.

o 11
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Objeto

Comunicar los distintos aspectos que componen el Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) de una Agencia de Desarrollo Local.

Alcance del Manual

Involucra todas las actividades que se desarrollan en el SGC de la Agencia de
Desarrollo Local.

Documentos de Referencia

Norma ISO 9001:2008 (Anexo adjunto)
Esquema Referencial v.1.1 para
Agencias de Desarrollo Productivo

Documentos propios de la Agencia (Ordenanzas, Resoluciones, etc.)
Para el CASO OLAVARRIA Ordenanza 3154/08

Responsabilidades

Es responsabilidad de todo el personal que trabaja en la Agencia, cumplir
con lo especificado en el presente Manual. S6lo estd autorizado a realizar
modificaciones en el manual el Responsable de Calidad, y cada modificacién
que se efecttie, serd revisada por el representante de la Direccién y autorizada
por el Comité de Calidad.

Descripcion -Fase Preparatoria

El manual debe contene informacién general sobre la Agencia que facilite el
conocimiento de aspectos claves de la misma;
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Se definirdn la Misién, Visién y Politicas para la Agencia de Desarrollo, asi
como el alcance y los procedimientos para gestionar el sistema de calidad
hacia la mejora continua.

5.1 Misién de la Agencia
Se define la razén de ser de una Agencia como la de disefiar e implementar
una estrategia territorial especifica, la construccién de una agenda de la
problemadtica territorial regional y la biisqueda de soluciones en un marco de
complementariedad y compromiso ptblico-privado.

Para el CASO OLAVARRIA esla de;

Promover el desarrollo econémico local olavarriense desde una vision territorial
y sustentable.

5.2 Vision
Se define la vision de una Agencia como una descripcion de la situacién
proyectada a futuro de la Agencia. El propésito de la vision es guiar y alentar
hacia un estado deseable de la Agencia.

Para el CASO OLAVARRIA esla de;

Constituirse en una organizacién lider en el desarrollo local.

5.3 Politicas

Se definen las politicas hacia las cuales se orienta la Agencia y en las que
enmarca sus principios y valores. La Direccién debe revisarlas continuamente
a fin de verificar el cumplimiento de la misién.

° 13



URBZAL

* Proyecto co-financiado por la comisiéon Europea Oficina Programa URBAL III

14

Para el CASO OLAVARRIA;
La Agencia de Desarrollo Local de Olavarria orienta sus acciones a dar respuesta
satisfactoria a los requerimientos y expectativas de sus destinatarios y a mejorar

en forma continua la calidad de su gestion.

En este sentido, los lineamientos generales que guian su accionar son;

Debatir, consensuar, planificar y evaluar el desarrollo local desde una visién
territorial sustentable.

* Ejecutar las acciones tendientes a promover un desarrollo equitativo
y armonioso de la estructura econémica local.

* Promover la interaccién entre el mundo del trabajo, del empresariado y del
conocimiento con el objetivo de agregar innovacién y valor a la produccién
local.

* Propiciar la participaciéon de los empresarios y trabajadores en organizaciones
de representacion sectorial, provincial o nacional, fomentando su formacién

y capacitacion en liderazgo comunitario y de organizaciones.

* Generar informacién agil y actualizada que sirva de apoyatura a las acciones
y decisiones, vinculadas al desarrollo local

Estas politicas son revisadas permanentemente por la Alta Direccién para que la
Agencia sea una verdadera herramienta en el cumplimiento de su misién.

5.4 Alcance y Exclusiones del Sistema del Gestion de la Calidad (SGC)

EL alcance de la Agencia involucra a todas las actividades que se desarrollan
en ella, desde la entrada de informacién hasta la salida del producto.
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Para el CASO OLAVARRIA, las actividades que involucran son;

“Coordinaciéon y Despacho; Financiamiento; Proyectos; Implementaciéon
y Seguimiento; Gestién por Terceros; Gestién, Evaluaciéon y Control; Indicadores;
Capacitaciones; Asistencia Técnica; Fortalecimiento Institucional y Fortalecimiento
Comercial a MiPymes”.

5.5 Planificacién del SGC
5.5.1 Organizacion para la mejora continua

La Agencia de Desarrollo Local debe organizarse de manera tal que sus
miembros puedan revisar el sistema de gestién y que se puedan realizar los
ajustes necesarios que garanticen la mejora continua.

Asimismo, debe asegurarse que todas las actividades y las decisiones sean
comunicadas a todo el personal. Debera organizar un Comité que planifique
y mantenga el sistema de gestion, y establecer la periodicidad de las reuniones
del mismo.

Ademds, la Alta Direccién debe establecer las responsabilidades en todos los
niveles de la Agencia y la politica que guie su accionar.

Para el CASO OLAVARRIA:

Alta Direccién, Comité de Calidad, Representante de la Direccién y Responsable
de la Calidad

A todos los efectos referidos en las Normas ISO 9001:2008 y en el presente Manual,
la Alta Direccién la conforma el Director de la Agencia de Desarrollo Local
Olavarria, seguin lo establecido por la Ordenanza 3154/08 y sus eventuales futuras
modificaciones. Esta ha establecido las responsabilidades y autoridades dentro de
la Agencia (ver punto 6 del Manual de la Calidad), y ha fijado las politicas que
guian su accionar.

Ademds, quienes trabajan directamente en la Agencia, han sido claramente
comunicados sobre las mismas.

° 15
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Para cumplir con mayor eficacia su mision, el/la Director/a es asistido por un
Comité de Calidad, integrado por el propio Director (en cardcter de presidente
del mismo), por el Gerente del Centro IDEB Olavarria, y por otras tres personas
integrantes de la Agencia de Desarrollo.

Este Comité tiene como misién la planificacién, implementacién, y mantenimiento
del SGC. El comité se reunird, a todos los efectos, en forma semanal.

Las reuniones de Comité quedardn plasmadas en Actas, segtin surge del Registro
RP “Actas Reuniones del Comité de Calidad ADELO”

A su vez la Alta Direccién ha designado Representante de la Direccién, en los
términos del punto 5.5.2 de la Norma ISO 9001:2008 al Gerente del Centro IDEB
Olavarria.

Ademas a los efectos de asistir a la Direccion en todas las actividades relativas
al SGC, se ha designado al Area Coordinacién y Despacho de la ADELO como
Responsable de la Calidad.

Dadas las caracteristicas de la Agencia, la planificacién y gestién de los procesos
se realiza con la participacion del Representante de la Direccién, del Responsable
de la Calidad, y de todo el personal de la Agencia.

5.5.2 Documentacion

La Agencia de Desarrollo debe asegurar la planificacién, operacién y control
de sus procesos. Para ello es necesario que pueda establecer y registrar la
documentacién del Sistema de Gestion.

La Agencia debe establecer un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: aprobar los documentos antes de su emision,
revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nueva-
mente, asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisiéon actual
de los documentos, asegurar que las versiones pertinentes de los documen-
tos aplicables se encuentran legibles, facilmente identificables y recuperables,
asegurar que se identifican los documentos de origen externo y se controla
su distribucién, y prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos,
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y aplicarles una identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razén.

Para el CASO OLAVARRIA;

Asegurando la planificacién del sistema, la Agencia de Desarrollo Local Olavarria
pone especial cuidado en el cumplimiento de los requisitos de la documentacién, de
los que este Manual es parte integrante junto con todos los documentos y registros,

segin lo delineado en el procedimiento “Control de Documentos y Registros”
(PG-01)

5.5.3 Planificacion de actividades del SGC

La Agencia de Desarrollo debe planificar las acciones alineadas con los objetivos
de la calidad y de desempefio propuestos.

Para el CASO OLAVARRIA;

Laorganizacién planifica sus actividades para el mejor cumplimiento de los objetivos
de su SGC, del cual forma parte el presente Manual todos ellos descriptos en los
Procedimientos Operativos de: Coordinacién y Despacho (PO-01); Financiamiento
(PO-02); Proyectos (PO-03); Implementacion y Seguimiento (PO-04); Gestion por
Terceros (PO-05); Gestién, Evaluaciéon y Control (PO-06); Indicadores (PO-07);
Capacitaciones (PO-08); Asistencia Técnica (PO-09); Fortalecimiento Institucional
(PO-10) y Fortalecimiento Comercial a MiPymes (PO-11).

5.6 Objetivos de la Calidad

La comisién directiva de la Agencia de Desarrollo debe asegurar una politica de
calidad y de desempefio que proporcione un marco de referencia para establecer
y revisar los objetivos del desempefio y de la calidad los cudles deben incluir
aquellos aspectos nece—sarios para el cumplimiento de la legislaciéon vigente;
corresponder con las funciones y niveles pertinentes dentro de la Agencia y ser
medibles y coherentes con los propédsitos de la Agencia de Desarrollo.

17
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La politica de calidad y desempefio debe ser comunicada y entendida dentro
de la Comisién Directiva asi como en el resto de los niveles y funciones de la
Agencia y revisada para su continua adecuacion.

Para el CASO OLAVARRIA;

En la Agencia de Desarrollo Local Olavarria se fijan objetivos en el marco de las
politicas enunciadas.

Se definen objetivos que se denominan Objetivos de Sistemas a los que abarcan a la
totalidad de los procesos. Estos son fijados por el Comité de Calidad.

Otros son los que se denominan Objetivos de Procesos, que son especificos para
cada proceso. Son definidos en cada procedimiento por los integrantes del drea
y aprobados por el Representante de la Direccién o por el Comité de Calidad.

Ambos tipos de Objetivos se detallan en el Tablero de Objetivos de la Calidad
(RM Tablero de Objetivos) y en el Procedimiento General Objetivos de la Calidad
y Procedimiento General Objetivos de los Procesos (PG-Objetivos de la Calidad
y PG-Objetivos de los Procesos).

5.7 Compromiso de la Direccion

La Comisién Directiva de la Agencia de Desarrollo debe proporcionar evidencia
de su compromiso con el cumplimiento de los requisitos establecidos en la
norma, comunicando a todos los miembros de la Agencia la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del usuario como los legales y los reglamentarios.
Asimismo deberd asegurar la disponibilidad de recursos; realizar las revisiones
de los objetivos y de los compromisos asumidos y establecer las declaraciones
de forma documentada; asegurar que se establecen los objetivos de la calidad.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Alta Direccion, en concordancia con el Comité de Calidad, tiene asumido un
fuerte compromiso con la Calidad y el sistema de gestion que la sustenta.
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Ademds, y a través del Representante de la Direccién, todos los colaboradores de
la Agencia han sido comunicados en forma clara sobre la importancia de satisfa-
cer tanto los requisitos de los destinatarios de los servicios, asi como los legales
y reglamentarios, logrando de esta manera un fuerte compromiso por parte de
éstos.

Asimismo, la Alta Direccién:

e ha fijado las politicas relacionadas con la calidad.

 ha asegurado que los objetivos de la calidad han sido claramente establecidos.

* realiza periédicamente las revisiones que exige la norma.

5.8 Enfoque a los Destinatarios

La comision directiva debe asegurar que tanto las consultas como la prestacion
efectiva del servicio, se gestionan procurando aumentar la satisfaccién de sus
usuarios.

Para el CASO OLAVARRIA;

Todos los integrantes de la Agencia de Desarrollo Local Olavarria estdn perma-
nentemente atentos al cumplimiento de los requisitos de los destinatarios de sus
servicios, trabajando asf en pos de la satisfaccién de los mismos.

5.9 Comunicacion con los Destinatarios

La Agencia de Desarrollo debe determinar e implementar disposiciones eficaces
para la comunicacién con los usuarios de un modo articulado con los actores
intervinientes en la prestacion, relativas a la informacién sobre el servicio, asi
como la retroalimentacién del usuario, incluyendo sus reclamos.

° 19
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Para el CASO OLAVARRIA;

Los integrantes de la Agencia mantienen una comunicacién fluida con los desti-
natarios de sus servicios. Ello se logra a través de distintos canales mediante los
cuales éstos toman conocimientos de los servicios que se ofrecen, de los requisitos
exigidos y pueden manifestar sus dudas, inquietudes, reclamos, conformidades,
etc. Estos canales son:

¢ Lineas Telefénicas

¢ Correo Electrénico (e-mail)

¢ Oficinas de Atencién al Publico

* Pagina Web

¢ Eventos de Difusién

* Encuestas de Satisfaccion

Cabe destacar que, ante cada solicitud de asistencia recibida, el personal de la
Agencia de Desarrollo Local Olavarria se contacta con el representante de la empresa
solicitante, a fin de confirmar la pertinencia de la demanda y las caracteristicas de
la empresa, con lo cual, se cuenta con un acabado conocimiento de las necesidades
de los destinatarios.

Asimismo, se mantiene fluida comunicacion con las autoridades de los diferentes
Ministerios Provinciales y Nacionales, como asi también con otras Agencias de
Desarrollo, otros Municipios y otros Organismos gubernamentales y no guber-

namentales de nivel nacional o internacional con quienes se mantienen contactos
permanentes, a través de los canales antes mencionados.

5.10 Procesos que se desarrollan en la Agencia

La Agencia de Desarrollo debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia. En
base a ello deben;



® Manual de Buenas Précticas y Procedimientos

e Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion y su aplicaciéon
a la Agencia;

* Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos; determinar los
criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como

el control de estos procesos sean eficaces;

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar
la opera—cién y el seguimiento de estos procesos;

* Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos;

* Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos;

* La Agencia debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse que los recursos provistos cumplen los requisitos
definidos y gestionados para lograr el resultado propuesto.

Para el CASO OLAVARRIA;

Los procesos identificados por la Agencia de Desarrollo Olavarria con los cuales se
implementan las acciones necesarias para el logro de los resultados previstos son

e Coordinacién y Despacho;

* Financiamiento; Proyectos;

* Implementacién y Seguimiento;
* Gestion por Terceros;

e Gestion, Evaluacién y Control;
e Indicadores;

* Capacitaciones;

¢ Asistencia Técnica;

e Fortalecimiento Institucional,;

e Fortalecimiento Comercial a MiPymes.

° 2]
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MAPA DE PROCESOS DE LA AGENCIA DE DESARROLLO LOCAL OLAVARRIA

PROCESOS DE DIRECCION

PEQUENAS MEDIANAS
MICROEMPRESAS
Y COOPERATIVAS
CIUDADANOS en General
MINISTERIO DE LA
PRODUCCION DE LA
PROVINCIA DE BS. AS

SEPYME

PUBLICAS Y PRIVADAS

Banco de la Provincia
de Buenos Aires

PLANEAMIENTO

PROCESOS DE REALIZACION

COORDINACION Y DESPACHO

REVISION

FINANCIAMIENTO

AGENCIAS DE DESARROLLO

PROYECTOS

OTRAS ORGANIZACIONES

INDICADORES

CAPACITACION

o

ASISTENCIA TECNICA

GESTION POR TERCEROS

GESTION, EVALUACION Y CONTROL

[

IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO

FORTALECIMIENTO
COMERCIAL A MIPYMES

FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

* Proyecto co-financiado por la comisiéon Europea Oficina Programa URBAL III

PROCESOS DE SOPORTE

CAPACITACION

RRHH

SISTEMAS

COMPRAS

PEQUENAS MEDIANAS

MICROEMPRESAS

Y COOPERATIVAS
CIUDADANOS en General
MINISTERIO DE LA PRO-

DUCCION DE LA PROVINCIA
DE BS. AS.
SEPYME

AGENCIAS DE DESARROLLO

OTRAS ORGANIZACIONES
PUBLICAS Y PRIVADAS

Banco de la Provincia
de Buenos Aire

° 22
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5.11 Revision por la Direccion

La Agencia de Desarrollo, a través de su comisién directiva, debe revisar con
una frecuencia definida explicitamente el sistema de gestién para asegurarse
de su conveniencia, adecuacién y eficacia continua. La revisién debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el SGC, incluyendo los objetivos de la calidad; y el avance de los proyectos
existentes y las oportunidades de nuevos proyectos o iniciativas. Atento a ello,
deberd mantener registros de las revisiones efectuadas.

Para su revisidon, deberd tener en cuenta los resultados de las auditorias, los
resultados de las mediciones de satisfaccion de los usuarios, el desempefio de
los procesos, el estado de las acciones correctivas y las recomendaciones de

mejoras.

Las revisiones deberdn ser registradas en un RP- Revisiones del Sistema de
Calidad.

Para el CASO OLAVARRIA:

La Alta Direccién revisard el SGC en forma anual, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacidn y eficacia en forma continua. Dicha revisién incluird la
politica y los objetivos como asi también la evaluacién de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC.

Para efectuar tal Revision, la Alta Direccion contara con:

¢ [ os resultados de las auditorias;

e [a retroalimentacion de los destinatarios;

e El desempefio de los procesos;

e El estado de las acciones correctivas y preventivas;

e Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas;

* Los cambios que podrian afectar el SGC.

e Recomendaciones para la mejora (tanto las informales como aquellas que

provengan de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente realizada
también en forma anual).

&
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Asimismo, los resultados de la Revisién por la Direccién incluirdn las decisiones
y acciones relacionadas con:

¢ La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
* La mejora de los servicios en relacién con los requisitos de los clientes.
¢ Las necesidades de recursos.

A todos los efectos, las Revisiones por la Direccién quedardn registradas en el
Registro RP “Registro de revisiones del Sistema de Calidad ADELO"-.

6 Gestion de los Recursos
6.1 Provision de Recursos

La Agencia de Desarrollo, debe definir y gestionar la provision de los recursos
necesarios para garantizar el desempefio general de la institucién contemplando
lo que se acuerde en las revisiones realizadas por la Comisién directiva,
implementar y mantener el Sistema de gestion de calidad garantizando la mejora
continua de su desempefio, a fin de lograr la satisfacciéon de los usuarios.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Municipalidad de Olavarria pone a disposicién de la Agencia de Desarrollo Local
Olavarria todos los recursos necesarios para la implementaciéon y mantenimiento
del SGC y para aumentar en forma continua su eficacia.

Cada integrante de la Agencia cuenta con los elementos necesarios para el eficiente
desarrollo de sus actividades.

El mantenimiento de equipos informadticos, redes y sistemas se realiza periddi-
camente y/o a solicitud del personal de la Agencia, por el personal del drea se
Sistemas del Municipio. En caso que el mantenimiento sea solicitado por el perso-
nal de la Agencia, la misma cuenta con equipos y herramental de reemplazo, por
lo que la solucién es inmediata.

° 24
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Los recursos son asignados por el presupuesto de la Secretaria de Desarrollo Local
de acuerdo al presupuesto anual del Municipio.

6.2

6.2.1

Para

Recursos Humanos
Generalidades

La Agencia de Desarrollo debe definir y gestionar los recursos humanos
necesarios para la prestacion del servicio.

El personal acreditado en los distintos niveles funcionales previstos debe ser
competente con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia
apropiadas.

Asimismo, la Agencia debe determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del servicio; proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr la
competencia necesaria, asegurarse de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades.

Ademds, la Agencia de Desarrollo debe definir un perfil de puesto para todos
los puestos definidos y un detalle de competencias y experiencia acorde con
el trabajo requerido para la operacién y gestion de la Agencia.

La competencia y formacion del personal, quedara registrado en un procedi-
miento general PG de Formacién y Competencias.

La Agencia debe contar con una estructura minima que permita y garantice
la prestacion de los servicios. La infraestructura incluye: edificios, espacio de
trabajo, equipos para los procesos, y servicios de apoyo.

el CASO OLAVARRIA

Tanto la Alta Direccién, como el Representante de la Direccién y el Responsable de
la Calidad, procuran el bienestar del personal, promoviendo su activa participacion,
su capacitacion y el desarrollo de sus competencias.

° 25
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Se desarrollan acciones tendientes a que cada uno de sus integrantes sepa qué
se espera de €él, en qué medida aporta a los objetivos y ademds a asegurarse que
cuente con los recursos para cumplir eficazmente con su funcién.

Todo el personal que trabaja en la Agencia es competente con base en la educacién,
formacion, habilidades y experiencia.

Mas alla de eso, se propicia desde la Agencia la activa formacién del personal, asf
como también la evaluacion de la eficacia de las acciones tomadas tanto en lo que
respecta a su capacitacién como en otras que tome la organizacién relacionadas
con la competencia de su personal para cumplir con sus funciones, Competencias
y Formacién (PG-04).

6.2.2  Descripcion de funciones

De acuerdo a las caracteristicas de la Agencia de Desarrollo Local Olavarria
y a las actividades y responsabilidades especificas de cada puesto, el
personal esta capacitado para cubrir todas las funciones.

Es asi que, la descripcion de funciones y responsabilidades de los distintos
puestos de la Agencia, son los siguientes;

a. PUESTO "Director Ejecutivo de la Agencia de Desarrollo Local Olavarria"
Funciones y Responsabilidades;

Son funciones del Director Ejecutivo de la Agencia todas aquellas funciones
que le han sido delegadas por el Directorio de la misma y que fueron
establecidas a través del Articulo 6° de la Ordenanza 3154/08, a saber;

a. Ejercerlarepresentacién de la Agencia ante entidades ptblicas y privadas
del d&mbito internacional, nacional, provincial o municipal.

b. Disponer los elementos fisicos y Recursos Humanos y presupuestarios
necesarios para el normal funcionamiento de la Agencia en orden al

o cumplimiento de sus objetivos.
o



® Manual de Buenas Précticas y Procedimientos

Coordinar la actividad de las distintas Areas involucradas en la Agencia.

Convocar periddicamente o cuando una situacién especial lo amerite
al consejo Asesor para debatir la implementacién de las acciones de
competencia de la Agencia y los planes a desarrollar, verificando el
cumplimiento de los mismos y de los fines para los que fuera creada.

Desarrollar y verificar la actividad de la Agencia ordenando el cumpli-
miento de sus planes de accién a la Secretaria Ejecutiva de la misma.

En sintesis, la citada Ordenanza municipal en su Articulo 9° le asigna ademds
facultades para coordinar las actividades de la Agencia de conformidad con
lo expresado en el Articulo 1° de la misma norma, supervisar el cumplimiento
de los objetivos expresados en el Articulo 4° y someter a la decisiéon del
Directorio las iniciativas que determinen su intervencién, coordinando con
el Consejo Asesor las actividades que le competen.

Ademads son sus funciones;

Promover, apoyar y contribuir a la generaciéon de proyectos empresariales
innovadores o de mejora tecnolégica que permitan el desarrollo
econdémico y social del Partido de Olavarria.

Formar Mesas de Didlogo y Consensos como instrumento que para
acelerar los procesos participativos -gobierno/comunidad- creando un
espacio de reflexion e intercambio de conocimientos, operativas de trabajo,
mejoramientos de la gestién integrada en aspectos de desarrollo local que
permita un crecimiento sostenible.

Evaluar el comportamiento de los indicadores de nuestra localidad en un
tiempo amplio del afio 2000 hasta lo tltimo disponible, como si revisar
los ODM que se generan del drea.

Recopilar informacién sobre metas de cada programa que serdn
utilizados como andlisis y constatados con la informacién presupuestada.

° 27
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Participar activamente en organizaciones no gubernamentales que operan
en el territorio local y de aquellas en las que el Municipio a través de la
ADELO participa en la estructura de sus comisiones directivas.

Disponer, ordenar y controlar que se mantenga actualizado el sitio web de
la Agencia de Desarrollo Local de Olavarria con todas las noticias y activi-
dades que ésta desarrolla. Asimismo disponer y controlar se mantengan
actualizados los registros de los usuarios del sitio web para llevar un
control de base de datos y poder utilizarla para comunicar acciones de
la agencia.

Disponer, ordenar y controlar la elaboracién de un boletin semanal con el
fin de informar sobre todas las actividades realizadas por la agencia.

Disponer, ordenar, controlar y evaluar la encuesta anual de satisfaccién
que se realiza con usuarios de la agencia

Acompafiar junto con el equipo de la agencia —en representacién del
Municipio- a empresas, microempresarios y artesanos en eventos y mues-
tras que se realicen, de esta manera generar una nueva manera de darse
a conocer en la ciudad y en la region.

b. PUESTO '"Responsable del Servicio a Empresas"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable del Servicio a Empresas;

bl. Asistencia a Mipymes

Fortalecer la confianza y el acercamiento de los empresarios MiPyMEs
hacia la gestion publica-privada, a través del incremento de las asistencias
gestionadas por la Agencia de Desarrollo.

Fortalecer los vinculos empresariales de todos los sectores entre si.

Incentivar el desarrollo tecnolégico en el &mbito de las Mipymes
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Mejorar el grado de satisfacciéon de las MiPyMEs.

Asumir la mejora continua como el instrumento mds eficaz en el logro
de los objetivos y el desempefio de la gestion.

Facilitar el acceso a las MiPyMEs a la profesionalizacién, a la capacitacion
y a soluciones a medida

Propender a que el destino de los créditos tenga como fin la generacién
de empleo genuino y/o el crecimiento de la produccién y/o el aumento
de la capacidad operativa de las empresas.

Realizar contactos, sensibilizacién, inscripcién, de las empresas intere-
sadas en participar de las rondas de negocios

Elaborar proyectos asociativos, de fortalecimiento institucional, de
entramados productivos en turismo aprovechando los diferentes canales
institucionales de financiamiento de este tipo de proyectos. Ademas,
ordenar y planificar un crecimiento sostenido de la actividad

Representar a la ADELO en la Red de Agencias de Desarrollo del Cono
Sur y latinoamericanas. Se pretende contar con una metodologia para la
asistencia al PYME o gran empresa, en la implementacién de un programa
de capacitacién interna de sus colaboradores y abierto a la comunidad,
estableciendo un vinculo de Responsabilidad Social Empresaria, con
entidades educacionales de la provincia de Buenos Aires, a través del
aporte de equipamiento a escuelas: técnicas, agrarias, centros de forma-
cién profesional, laboral e institutos superiores técnicos, de gestion estatal
y privada.

Asesorar a las pequefias microempresas que recién dan inicio a su labor
para lograr posicionarse visualmente con un perfil adecuado a su rubro
y segmento de mercado. Disefiar el sistema de identidad y las piezas
graficas que sirvan de soporte del mismo.

Participar en mesas de didlogo y consenso en temas que el drea tenga
incumbencias.
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b2. Asistencia referente a la economia social

* 30

Gestionar el financiamiento de capital de trabajo y/o adquisicién de
activos fijos a micro y pequefias empresas emprendedoras con ideas
proyecto que quedan fuera del sistema bancarizado.

Potenciar el crecimiento de las empresas facilitando el acceso a financia-
miento de inversiones. El destino de los fondos es para Capital de Trabajo
y Activos Productivos.

Contribuir a la mejora de la calidad de vida y las condiciones laborales de
unidades productivas familiares, asociativas, y solidarias que se encuen-
tren en situacién de vulnerabilidad social mediante la aplicacién de un
plan integral de capacitacion, asistencia, y provisién de capital de trabajo
y activos fijos.

Contribuir a la mejora del empleo a partir de la puesta en marcha de estra-
tegias de apoyo y fortalecimiento de los entramados productivos locales,
en el marco de procesos de desarrollo territorial. De esta manera permite
apoyar: la ejecucién de proyectos productivos de bienes y servicios;
y la instalacién y funcionamiento de centros de servicios orientados a la
mejora de la produccion local con efectivo impacto en el empleo.

Apoyar y promover unidades econémicas de actividades laborales de
auto empleo y subsistencia.

Transformar un conjunto de ideas o proyectos en micro-empresas uniper-
sonales o asociativas, y fortalecer a los emprendedores en la etapa de
mayor riesgo empresario para mejorar las expectativas de supervivencia.
De esta manera generar el beneficio incremental suficiente para que el
micro empresario pueda sostener a su nicleo familiar y, al mismo tiempo
capitalizarse, de modo que pasado el periodo -temporaly transitorio- de
incubacién sea capaz de instalarse en un espacio propio.

Brindar asesoramiento y acompafiamiento a las personas responsables
de la administracién de las cooperativas.

Ordenar y planificar un crecimiento sostenido de la actividad asesorando
a emprendimientos actuales y potenciales. Asesorar operativamente en la
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estructuracion de la oferta y en su comercializacién. Brindar informacién
necesaria acerca del encuadre legal de la actividad a nivel nacional,
provincial y local.

* Brindar acompafiamiento y asesoramiento a las microempresas que
se instalan en el predio de la Incubadora de Empresas de Olavarria,
para lograr un acompafiamiento sistemdtico en su posicionamiento
visual con un perfil adecuado a su rubro y segmento de mercado.
Disefiar el sistema de identidad y las piezas graficas que sirvan de soporte
del mismo. Disefiar material grafico que sirva para difusién y promociéon
de los incubados, en el caso de su concurrencia a eventos.

* Participar en mesas de didlogo y consenso en temas que el drea
tenga incumbencias.

c. PUESTO '"Responsable de Ventanilla Agropecuaria"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable de la Ventanilla Agropecuaria;

* Gestionar lo necesario referente a trdmites tendientes a la obtencién del
Certificado de Estado de Emergencia y/o Desastre Agropecuario a fin
de atenuar el impacto econémico en los productores con explotaciones
dentro del Partido de Olavarria, producido por las adversidades climédticas
y acceder a los beneficios emergentes de la Ley 10.390 y modificatorias

* Inscribir a productores apicolas, actualizar sus datos y registrar datos,
colmenas y materiales.

¢ Intermediar con el Ministerio de Asuntos Agrarios para asistir en el
trdmite On line de la obtencién de la licencia de pesca con el objeto de

autorizar a su titular para poder llevar a cabo esta actividad.

e Favorecer el desarrollo del sector forestal en inmuebles rurales, otorgando
un apoyo econémico no reintegrable a las nuevas plantaciones.
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>  Gestar grupos asociativos de productores tanto agricolas como ganade-
ros en pos del desarrollo de sostenibilidad de sus emprendimientos.

> Manejar todos los programas de subsidios o créditos referentes al
drea agricola ganadera que se manejen desde la Agencia.

> Participar en mesas de didlogo y consenso en los temas en que la
ventanilla agropecuaria tenga incumbencia.

d. PUESTO '"Responsable de Ventanilla Minera"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable de la Ventanilla Minera;

Evaluar y cotejar la informacién disponible para la creacién de un registro
permanente y dindmico del Distrito Minero Olavarria y verificar

el cumplimiento de la normativa vigente en lo referente a explotacién
y cuidado del medio ambiente desde el punto de vista de la mineria.

* Controlar el cumplimiento en las practicas mineras determinadas por al
Manual creado al efecto aplicable al todo el Distrito Minero Olavarria.

> Verificar y presenciar aquellos eventos que se registren en zonas cercanas
a sectores del casco urbano y de aquellos eventos en los que se requiera
especialmente la presencia de un veedor.

>  Controlar el desarrollo de la actividad respecto de nuevos emprendimientos
mineros o ampliacién de los mismos respecto del ordenamiento territorial

del partido.

> Participar en mesas de didlogo y consenso en temas en las que el drea
tenga incumbencia.
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e. PUESTO '"Responsable de Medio Ambiente"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable del Medio Ambiente;

*  Crear en el dambito municipal programas destinados a reducir el impacto
ambiental y efectuar un seguimiento efectivo y una valoracién referente
al progreso de los mismos.

e  Definir la viabilidad de instalacién, anexo de rubro o modificacion del
proceso productivo de establecimientos fabriles en el Partido de Olavarria
tomando como referencia la legislacion vigente.

¢ (lasificar las industrias en una de las tres categorias establecidas por
la ley de Radicaciéon Industrial sobre la base del cdlculo del Nivel de
Complejidad Ambiental. Alcanza a todo establecimiento industrial
instalado o proyecto industrial a instalarse en la Provincia de Buenos
Aires que haya presentado la documentacién pertinente en el Municipio.

* Gestionar lo necesario a fin de que las empresas puedan contar con el
CAA en vistas a obtener la habilitacién municipal

e C(lasificar las industrias en una de las tres categorias establecidas por
la ley de Radicacién Industrial sobre la base del calculo del Nivel de
Complejidad Ambiental. Alcanza a todo establecimiento industrial que
desee obtener su habilitacién municipal.

* Considerar los procesos y actividades para ejecutar proyectos ambientales
en general y determinar responsabilidades, politicas de calidad y objetivos

a fin cumplir con las metas que se propongan.

e Participar en mesas de didlogo y consenso en temas que el drea tenga
incumbencias.
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f. PUESTO '"Responsable de Coordinaciony Despacho"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable Coordinacién y Despacho;

Elaborar y revisar los procedimientos e instructivos del Sistema de
Calidad de la Agencia, definiendo estructura y estilo.

Coordinar y despachar tramites administrativos.
Gestionar la compra de bienes e insumos y la locacién de servicios.

Elaborar actos administrativos como proyectos de ordenanzas, decretos,
disposiciones y todas aquellas otras actividades delegadas por el
Departamento Ejecutivo Municipal.

Envio y seguimiento de correspondencia a diferentes organismos a nivel
municipal, provincial y nacional, y a personas fisicas o juridicas fuera
del &mbito de la Municipalidad.

Informar a la Direccién de Personal sobre todas aquellas novedades
referentes al personal de la ADELO.

Coordinar y ejecutar actos administrativos tendientes a garantizar
el traslado de personal en los casos acordados, a coordinar el uso de
vehiculo oficial de la ADELO, a solicitar vehiculos para viajes de
funcionarios, a reservar salones municipales para la realizacién de
conferencias, reuniones, presentaciones y otros eventos, adquirir
insumos (libreria, limpieza y cocina), solicitar dinero en efectivo para
vidticos y su posterior rendicién.

Resguardar informacion referente a actos administrativos ejecutados por
la Agencia de Desarrollo Local, tanto lo actuado en expedientes y otros
actos en soporte papel, como asi también todo lo relativo a documentacién
en soporte digital.
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g. PUESTO 'Responsable de Agrupamientos Industriales"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable del Agrupamientos Industriales;

* Promocionar actividades productivas optimizando la relacién entre
infraestructura y las actividades a radicar.

* Promocionar la radicacién de actividades en agrupamientos industriales.
¢ Controlar las radicaciones empresariales en agrupamientos industriales.

* Gestionar la radicacién de nuevos agrupamientos en el partido ante
organismos provinciales y nacionales para sus habitaciones.

h. PUESTO '"Responsable de administrativo de Aer6dromo"

Funciones y Responsabilidades
Son funciones del Responsable administrativo del Aeré6dromo;

*  Brindar conjuntamente con la Administracién Nacional de Aviacién Civil
apoyo a la aeronavegacion, permitiendo contar con infraestructura acorde,
de acuerdo a las normas en vigencia.

*  Proveer combustible aerondutico a la aviacién en general.
¢ Colaborar en el funcionamiento operativo de la Estacién Meteoroldgica
de superficie con sede en el aer6dromo local, de acuerdo al convenio

vigente celebrado entre el Municipio de Olavarria y el Servicio
Meteorolégico Nacional.
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7

Realizacion de Servicio

7.1 Planificacién y Realizacién del Servicio

La Agencia de Desarrollo, debe definir y gestionar la provisién de los recursos
necesarios para garantizar el desempefio general de la institucién contemplando
lo que se acuerde en las revisiones realizadas por la Comisién directiva,
implementar y mantener el Sistema de gestién de calidad garantizando la mejora
continua de su desempefio, a fin de lograr la satisfaccién de los usuarios.

La Comisién directiva debe asegurar que la Agencia de Desarrollo planifique
estratégica y operativamente sus lineas de accién y desarrolle los procesos
necesarios para la prestaciéon del servicio. La planificacién de la prestacion del
servicio debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema
de gestion de calidad.

Durante la planificaciéon de la prestacion del servicio, la Agencia debe determinar
los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio; la necesidad
de establecer procesos, documentos y de gestionar los recursos especificos
para la prestacion del servicio; y los registros que sean necesarios para propor-
cionar evidencia de que los procesos de prestaciéon y el servicio resultante
cumplen los requisitos.

Para el CASO OLAVARRIA

La Agencia de Desarrollo Local Olavarria planifica y desarrolla los procesos

necesarios para la realizacion de las asistencias teniendo en cuenta los objetivos
de la calidad y los requisitos legales.

Al planificar la prestaciéon de los servicios, desde la Agencia se determina cuando

es necesario:

Los objetivos de la calidad y los requisitos del servicio.

La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el servicio.

Las actividades requeridas de verificacién, validacién, seguimiento, inspecciéon
y pruebas especificas, para el servicio, asi como los criterios para la aceptacién
del mismo.
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d Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacién del servicio resultante contemplen los requisitos.

Los procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo y registros, proporcionan
la evidencia de la realizacién de la planificacién del servicio.

7.2 Procesos Relacionados con el Beneficiario

7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto
La Agencia de Desarrollo debe determinar los requisitos legales y reglamentarios
vigentes, cualquier requisito adicional determinado por la organizacién y los
requisitos no establecidos por el usuario.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Agencia de Desarrollo Local Olavarria determina;

a Losrequisitos especificados por el beneficiario, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a las mismas.

b  Losrequisitos no estaban establecidos por el beneficiario pero necesarios para
el uso especificado o para el uso previsto cuando sea conocido.

¢ Losrequisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

d Cualquier requisito adicional determinado por la organizacién.

7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

La Agencia de Desarrollo debe revisar los requisitos relacionados con el servicio.
Esta revision debe efectuarse antes de que la Agencia se comprometa a propor-
cionar el servicio a los usuarios y debe asegurar que estdn definidos los alcances
del servicio.
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Cuando se cambie y/o modifique la legislaciéon y/o reglamentacién vigente
a nivel nacional, provincial o municipal o propia de la institucién o del servicio
a prestar, la Agencia de Desarrollo debe asegurarse de que la documentacién
pertinente sea modificada en tiempo y forma y que el personal correspondiente
sea consciente de los cambios efectuados.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Agencia de Desarrollo Local Olavarria efecttia la revision de los requisitos rela-
cionados con el producto. Dicha revisiéon queda registrada al momento de realizar
la revisién anual, en el RP- “Registro de revision de productos de la ADELO”.

7.2.3 Comunicacion con el Usuario

La Agencia de Desarrollo debe determinar e implementar disposiciones eficaces
para la comunicacién con los usuarios de un modo articulado con los actores
intervinientes en la prestacion, relativas a la informacién sobre el servicio, la
retroalimentacion del usuario, incluyendo sus reclamos.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Agencia de Desarrollo Local Olavarria mantiene fluida comuncacién con los
beneficiarios mediante la cual comunica e informa todos los servicios que brinda
y recibe las quejas y/o comentarios acerca de sus servicios. En cuanto a las quejas
y/o comentarios acerca de sus servicios la Agencia se nutre anualmente de los
resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

7.3 Disefio y Desarrollo

De acuerdo a las Normas ISO, la organizacién debe planificar y controlar el
disefio y desarrollo del producto o servicio.

Durante la planificaciéon del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar
las etapas del disefio y desarrollo, la revisién, verificacién y validacién, apropiadas
para cada etapa del disefio y desarrollo, y las responsabilidades y autoridades
para el disefio y desarrollo.
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No todas las Agencias realizan Disefio y Desarrollo de sus servicios, con lo cual
puede ser excluido del alcance del sistema de gestiéon de Calidad.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Agencia de Desarrollo Local disefia algunos programas y/o normas de acuerdo
a los requerimientos de sus destinatarios. Las pautas sobre las cuales se realiza el
disefio, asi como las distintas tareas, controles y revisiones del cumplimiento de
las mismas, quedan reflejadas en el Procedimiento General: PG-05.

7.4 Compras

En los casos en que la Agencia de Desarrollo considere que algunos servicios
contratados a terceros pueden tener un impacto importante en la calidad del
producto y/o el desempefio, deberd identificar los servicios a contratar; establecer
las caracteristicas de solicitud de contrataciones del servicio para asegurarse de que
el servicio adquirido cumple con los requisitos de contratacién especificados.

La Agencia de Desarrollo debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién
de su capacidad y competencias para suministrar el servicio de acuerdo con los
requisitos especificados. Para ello, deben establecer los criterios necesarios para
la seleccion y registrar los resultados de la misma.

La Agencia debe establecer por escrito los requisitos del servicio contratado,
y los requisitos para la aprobacién o rechazo del servicio contratado que estén
identificados como importantes por el impacto que tienen sobre la calidad del
servicio que brinda la Agencia.

La Agencia debe definir un procedimiento de aprobacién para asegurarse que el
servicio contratado cumple con los requisitos de contratacién especificados

Para el CASO OLAVARRIA;

La adquisicién de insumos y equipos que pueden afectar directamente a la calidad
de los servicios ofrecidos por la Agencia de Desarrollo Local de Olavarria sigue la
metodologia definida en el Proceso de Compras a fin de asegurar el cumplimiento
de los requisitos especificados.
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Los insumos, equipos y servicios que se incorporan a la Agencia han de ser
comprados a proveedores aprobados.

El Responsable de Calidad realiza la evaluaciéninicial y continuada de los proveedo-
res de acuerdo a la metodologia descripta en el procedimiento correspondiente.

La organizacién dispone de los registros de las evaluaciones de proveedores: RP-
(COMPRAS) y RP-(EVALUACION DE PROVEEDORES)

7.5 Control y Produccion del Servicio
7.5.1 Control de la Produccién y de la Prestacion del Servicio

La Agencia de Desarrollo debe prestar el servicio bajo condiciones controladas,
las que deben incluir, cuando sea aplicable: la disponibilidad de informacién
que describa las caracteristicas del servicio, la disponibilidad de instrucciones
de trabajo, cuando sea necesario, la disponibilidad de informacién sobre el
estado del tramite del servicio prestado.

Para el CASO OLAVARRIA;

La Agencia de Desarrollo Local Olavarria planifica, ejecuta la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas segtin las descripciones de los Procedimientos
Operativos de Coordinacién y Despacho (PO-01); Financiamiento (PO-02); Proyectos
(PO-03); Implementacién y Seguimiento (PO-04); Gestion por Terceros (PO-05);
Gestién, Evaluacion y Control (PO-06); Indicadores (PO-07); Capacitaciones (PO-08);
Asistencia Técnica (PO-09); Fortalecimiento Institucional (PO-10) y Fortalecimiento
Comercial a MiPymes (PO-11), todos ellos adjuntos a este Manual de Calidad.

7.5.2 Identificacion y Trazabilidad

La Agencia debe mantener los registros apropiados de la localizacién del tramite
a lo largo del proceso de prestacion.
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Para el CASO OLAVARRIA;

La Agencia de Desarrollo Local de Olavarria identifica con un ID cada asistencia
que se registra en el sistema. Este ntimero es tinico y es el medio utilizado para
rastrear el servicio.

7.5.3 Propiedad del Cliente

La Agencia de Desarrollo debe cuidar la confidencialidad de la informacién
suministrada por los usuarios.

Para el CASO OLAVARRIA;

La documentaciéon entregada por el cliente es tratada con extremo cuidado
y atendiendo la metodologia comunicada al cliente.

La misma es preservada en archivo.

8 Realizacion de Servicio Medicion, Analisis y Mejora

La Agencia de Desarrollo debe planificar e implementar los procesos de segui-
miento, medicién, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad
del servicio; asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad; mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la Agencia de Desarrollo.

Deberia comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Para el CASO OLAVARRIA;

En la Agencia de Desarrollo Local Olavarria se realizan mediciones y andlisis de
los datos con el fin de monitorear la eficacia del sistema y su mejora continua.
La misma se ve reflejada en el Tablero de Objetivos (RM TABLERO DE
OBJETIVOS).
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8.1 Satisfaccion del Usuario

La Agencia de Desarrollo, debe realizar el seguimiento de la informacién
relativa a la percepcién del usuario del servicio con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la Agencia. Debe determinar un procedimiento
incluyendo los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

Para el CASO OLAVARRIA;

Como una medida de desempefio del SGC, se realiza un seguimiento de la infor-
macion relativa a la percepcion de los beneficiarios con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la Agencia.

Para ello, al finalizar las asistencias completan una encuesta de satisfaccién sobre
la prestacion del servicio brindado por la Agencia de Desarrollo Local Olavarria.

8.2 Auditoria Interna

La Agencia de Desarrollo debe llevar a cabo anualmente auditorias internas
para determinar si el sistema de gestién de calidad cumple con los requisitos
establecidos; si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Asimismo, deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsa-
bilidades y requisitos para la planificaciéon y la realizacién de auditorias, para
informar de los resultados y para mantener los registros.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado
y la importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados
de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologfa.

Para el CASO OLAVARRIA;

Para determinar si el SGC es conforme con las disposiciones planificadas
y con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y si se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz, se llevan a cabo auditorias internas, segtin el PG-02
— Auditoria Interna.
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8.3 Control del Producto No Conforme,
Acciones Correctivas y Preventivas

La Agencia de Desarrollo debe asegurar que la prestaciéon del servicio que no
sea conforme con los requisitos, se identifica y se controla para su tratamiento.

La Agencia debe tratar las prestaciones de servicio no conformes tomando
acciones para eliminar la no conformidad detectada.

Asimismo, se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accién tomada posteriormente. (PG- Control del producto no
conforme, acciones correctivas y preventivas).

Para el CASO OLAVARRIA;

Para identificar y encausar para su correccion cualquier incumplimiento de un
requisito impuesto por el SGC, se actuara segtin lo establecido en el PG-03 Control
del producto no conforme, acciones correctivas y preventivas.

8.4 Analisis de Datos

La Agencia debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de calidad para
evaluar las dreas o los aspectos donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion. Asimismo, se debera incluir los datos generados
del resultado del seguimiento y medicion.

El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre la satisfacciéon del
usuario y la conformidad con los requisitos de la prestacién del servicio.
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8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua

La Agencia de Desarrollo debe mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestiéon mediante el uso de los objetivos de la calidad, el andlisis de datos,
las acciones correctivas, los resultados de la auditoria y la revisién por la
direccién.

8.5.2 Accion Correctiva

La Agencia de Desarrollo debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correc-
tivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Asimismo, se deberd establecer un procedimiento documentado para definir los
requisitos para poder revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
usuarios), determinar las causas de las no conformidades, evaluar la necesidad
de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan
a ocurrir, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados
de las acciones tomadas y evaluar la eficacia de las mismas.

8.5.3 Accion Preventiva

La Agencia de Desarrollo debe determinar acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

En el de CASO OLAVARRIA;

Tanto el andlisis de datos, como las acciones para determinar la mejora continua
y la revisién de las no conformidades que determinen acciones correctivas
o preventivas, las realiza el Comité de Calidad en las reuniones que realiza la
Agencia de Desarrollo.
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Para ello, implementan el registro de Revisiones por la Direccién y los registros
de no conformidades.

Tanto los registros mencionados como las auditorias tanto internas como externas,
el tablero de objetivos, los resultados de las encuestas de satisfaccién a los usuarios,
asi como las reuniones del comité y las propuestas de la Alta Direccién, son tenidas
en cuenta al momento del andlisis de datos para los posteriores ajustes hacia
la mejora continua.
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Anexo

1 Detalle de Procedimientos Generales
1.A Control de Documentos y Registros
1.B Auditoria Interna

1.C Control de Productos No Conformes
Acciones Correctivas y Preventivas

1.D Competencias y Formacion
1.E Objetivos de la Calidad

L.F Objetivos de los Procesos
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1.A Control de Documentos y Registros

Agencia de Desarrollo Local
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1 Objeto
Establecer las pautas necesarias para el manejo y control de la documentacién
del Sistema de Gestién de la Agencia de Desarrollo Local tanto en lo que respecta
a documentos como a registros.
2 Alcance
El presente procedimiento serd de aplicacién a todos los documentos y registros
que den cumplimiento a la misién de la Agencia y sean utilizados en las actividades
del mismo.
3 Documentos de Referencia

e Norma ISO 9001/2008.

e [Esquema Referencial v.1.1 para Agencias de Desarrollo Productivo

* Manual de la Calidad de la Agencia.

4, Responsabilidad

Es responsabilidad de todo el personal cumplir con lo establecido en el presente
Procedimiento.

El Responsable de la Calidad velard por el cumplimiento de lo establecido en este
Procedimiento.

5 Descripcion
5.1 Control de Documentos
5.1.1 Clasificacion e Identificacion de los Documentos
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5.1.1.1 Manual de Calidad

Describe el Sistema de Gestién de Calidad estableciendo politicas y objetivos en
concordancia con la Norma ISO 9001/2008. Es revisado por el Responsable de la
Calidad y autorizado por el Comité de Calidad.

Identificacionf——» MC

]
o

Revision

Identificacion; Los dos primeros caracteres indican el tipo de documento.

Revision; Se indicard con un nimero correlativo separado por un guién a conti-
nuacién de los dos caracteres correspondientes a la identificacién.

5.1.1.2 Procedimientos Generales

Expresan procedimientos generales de funcionamiento del sistema de gestion
de la Agencia. Son revisados y autorizados por el Responsable de Calidad y/o el
Representante de la Direccion.

Identificacionf———p PG 01-1 4—— Revision

Correlacion
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Identificacion; Los dos primeros caracteres indican el tipo de documento.

Correlacién; Se expresard con un nimero correlativo de dos digitos comenzando
por el “01”.

Revision; Se indicard con un nimero correlativo separado por un guién a conti-
nuacién de los dos caracteres correspondientes a la correlacion.

5.1.1.3 Procedimientos Operativos

Expresan procedimientos especificos de procesos o actividades puntuales. Son
elaborados por los integrantes de la Agencia, revisados por el Responsable de
Calidad y autorizados por el Representante de la Direccién.

Identificacionf————)p PO 01-1 4—— Revision

Correlacion

Identificacion; Los dos primeros caracteres indican el tipo de documento.

Correlacion: Se expresard con un ntimero correlativo de dos digitos comenzando
por el "01".

Revision; Se indicard con un niimero correlativo separado por un guién a conti-
nuacién de los dos caracteres correspondientes a la correlacion.
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5.1.1.4 Documentos Generales

Identificacionf——) DG 01-1 4—— Revisién

Correlacion

Se incluirdn aquellos documentos no comprendidos en los anteriores apartados.

El Responsable de la Calidad serd quien deba mantener actualizada la planilla
y quien archive todos los documentos externos relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad, para asf asegurar su correcta preservacion y disponibilidad,
se identificaran los mismos en un registro denominado “Planilla de documentacién
vigente”.

Todo documento que pierda vigencia serd archivado con una identificacién de
“NO VIGENTE” en su portada.
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5.1.3 Formato de los Documentos

Toda la documentacién enunciada en los puntos 5.1.1.1., 5.1.1.2 y 5.1.1.3 tendrdn
el siguiente encabezamiento en todas las pdginas:

TIPO DE DOCUMENTO Codigo

Nombre Pag. "x de y"

El pie de pagina se detallara en todos los documentos mencionados y figurara:

Preparé: Responsable/s depreparacion Vigencia:  Fecha a partir de la cual
estd vigente el documento

Revisé: Responsable de revision Aprobé: Responsable de aprobacion
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5.1.4 Contenido del Manual de Calidad (MC),
Procedimientos Generales (PG) y Procedimientos Operativos (PO)

Para el desarrollo de un documento se deben tener en cuenta los siguientes puntos
en la medida que sean aplicables. De no utilizarse se omitird el punto en cuestién.

* Objeto
Indica en forma precisa para qué resulta necesario el documento.

* Alcance
Especitfica el campo de aplicacién del procedimiento.

Documentos de Referencia

Documentacién que se ha tenido en cuenta para la elaboracién del
procedimiento.

* Responsabilidad
Establecerd el o los responsables de cumplir el procedimiento.

* Descripcion
Detalla las actividades objeto del procedimiento. Para los procedimientos
operativos en este item se detallard: propdsito del proceso, beneficia-
rios, requerimientos legales, de los beneficiarios y de la organizacién,
indicadores

* Flujograma
Solo para aquellos procedimientos que lo requieran.

* Registros Relacionados
Todos aquellos relacionados con el documento.

* Anexos
Toda informacién que se considere conveniente contenga el documento
para su mejor comprension.
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5.1.5 Control de Cambios

Para facilitar la identificaciéon de las modificaciones producidas respecto a una
revisién anterior, aparecerd una linea vertical al costado derecho de dichas modi-
ficaciones. Las modificaciones realizadas pueden ser consultadas en el archivo
de documentos no vigentes. En el caso de la exclusién de un pdrrafo o cuando se
considere conveniente se anexard como nota al pie el texto anterior.

5.1.6 Archivo e Identificacion
Documentos “No vigentes”

El Responsable de Calidad serd quien archive todos los documentos relacionados
con el Sistema de Gestion de Calidad, para asf asegurar su correcta clasificacién,
preservacion y disponibilidad y creard un registro denominado Planilla de
documentacién vigente.

Todo documento que pierda vigencia serd archivado con una identificacién de
“NO VIGENTE” en su portada.

Queda bajo la responsabilidad del Responsable de la Agencia archivar los
documentos no vigentes.

5.1.7 Control de Documentos Externos
El responsable de Calidad serd quien gestione la documentacién externa, identifique
la misma archivdndola y efectuando la comunicacién a los integrantes de la Agencia

seguin corresponda.

Dichos documento figuran en el listado de Documentacién Vigente (RM-XX).
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5.2 Control de Registros

Los registros son todos aquellos documentos en los cuales se deja constancia de
una accion definida.

5.2.1 Clasificacion e Identificacion

Cada registro quedard identificado por su nombre y un cédigo segtin la siguiente
clasificacion:

a. Losexpedientesy todo registro que contengan serdn identificados solo por su
numeracion y se regiran segin la Ley de Procedimiento Administrativo.

b. Todo registro que se genere serd identificado en el primer digito con la letra
IIRII.

c. Con el segundo digito se identifica el tipo de soporte (P) Papel y (M)
Magnético.

d. Lossiguientes dos digitos se numerardn correlativamente en base al momento
de incorporacién de los mismos al sistema. Separado con un guién se identi-
ficard el nimero de revision.

e. Cada registro, en caso de corresponder, tendrd su fecha de emision.

f. Todo registro una vez cumplido el plazo de retencién se destruye.

5.2.2  Planilla de Registros Vigentes

Todas las acciones relacionadas con los registros (identificacién, almacenamiento,
responsable y retencion) estdn establecidas en la Planilla de Registros Vigentes
RM-XX.

Los registros estdn a disposiciéon de todo el personal de la Agencia. Asimismo,
Es preciso mencionar que una vez finalizado el periodo de almacenamiento la
documentacion serd archivard previo andlisis del Responsable de Calidad.
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6 Registros Relacionados

Planilla de documentacién vigente RM-XX

Planilla de registros vigentes RM-XX

7 Proteccién de Documentos y Registros

Para proteger la informacién de los documentos y registros almacenados se realiza
un sistema de back up, el mismo es efectuado por drea de sistemas.

Todos los documentaos y registros que no se encuentran almacenados en back up, se
guardan en un sitio web en gmail, en las carpetas “Documentos” y “Registros”.

La actualizacién de los mismos se hace semanalmente; y mensualmente en el
caso de los Informes efectuados por la Agencia. La tinica persona autorizada a los

cambios de los mismos es el Responsable de Calidad.

Los registros con soporte papel se archivan ademds en la Oficina correspondiente.
8 Planillas de Seguimiento

8.1 “Planilla de documentacién vigente”

8.2 “Planilla de registros vigentes”
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8.1

Planilla Documentacién Vigente (RM 00)

DOCUMENTO

CODIGO

ALMACENAMIENTO

VERSION

VIGENCIA
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8.2

Planilla de Registros Vigentes (RM 00)

DOCUMENTO

CODIGO

ALMACENAMIENTO

RESPONSABLE

RETENCION
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1.B Auditoria Interna

Agencia de Desarrollo Local
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1 Objeto

Planificar, implementar y documentar los resultados de las auditorias internas
que se realicen en la Agencia de Desarrollo Local.

2. Alcance

Toda auditoria interna de los procesos y actividades de la Agencia de
Desarrollo Local.

3. Documentos de Referencia

e Norma ISO 9001:2008 (DG-03)

¢ Esquema Referencial v.1.1 para Agencias de Desarrollo Productivo

¢ Manual de Calidad y Documentacién del Sistema de Gestién de Calidad
4. Responsabilidad
El Responsable de Calidad velard por el cumplimiento de este procedimiento.
El auditor lider es el responsable de la realizacién de las auditorias desde la confecciéon
del Plan de Auditoria hasta el Informe correspondiente. Las acciones correctivas
que se deriven, su registro e implementacién corresponderan al Responsable de
Calidad. Los responsables de los sectores auditados tienen la responsabilidad de
implementar las acciones que surjan de la auditoria segtin corresponda.
5. Descripcion
5.1 Planificacion
Se realizard como minimo una auditoria interna por afio a desarrollarse en una
o mds jornadas si fuera necesario con el objeto de revisar los procesos y actividades
de la Agencia de Desarrollo Local. Serd el Representante de la Direccién, quien
definird la fecha y alcance de la auditoria, determinard él o los auditores que la

realizardn comunicando via E-mail dichos datos (fecha y alcance) al Responsable
de la Calidad con 30 dias de anticipacion.
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5.2 Realizacion
El Auditor Lider conducird, coordinard y realizara las siguientes actividades:

a. Reunién de apertura; indicard a los auditados los aspectos contenidos en el
objetivo de la auditoria y coordinard los aspectos logisticos necesarios para
llevarlo a cabo.

b. Realizacion de la Auditoria; el o los auditores realizardn las actividades
detalladas en el Plan de Auditoria, para ellos se entrevistard con los audita-
dos y evaluard la eficacia de las actividades auditadas segtin la Norma ISO
9001:2008.

¢. Reunion de cierre; informard los resultados de la auditoria, mencionando las
fortalezas y debilidades encontradas, como asi también los desvios hallados.

d. Informe; presentard un informe denominado “Informe de Auditoria” (RP 02)
con el resultado correspondiente, identificando:

* No conformidad; Incumplimiento o ausencia de un requisito
de la norma ISO 9001:2008 o de documentacién del Sistema
de Gestion de Calidad

* Observaciones; algtin incumplimiento puntual que amerite
ser informado.

* Oportunidades de mejora; Propuestas de mejora al SGC,
los que no necesariamente deberdn ser puestos en practica.

* Fortalezas; Aspectos dignos de destacar

Entregard copia de este Informe al Responsable de Calidad y al Representante de
la Alta Direccién.

5.3 Seguimiento

Se hard de acuerdo al procedimiento de No Conformidades, Acciones Correctivas
y Preventivas.

El seguimiento de las Acciones Correctivas corresponderd al Responsable de
Calidad quien informara al Representante de la Direccién.
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5.4 Competencia de los Auditores

El auditor interno podrd ser un integrante de la Municipalidad o personal
externo contratado.

Las competencias minimas requeridas para ser auditor, serdn:
Para personal de la Municipalidad;

¢ (Capacitacién en Normas ISO 9000
(con su correspondiente certificado);

e Haber realizado al menos una auditoria interna de SGC,
como auditor lider;

e Conocimiento global de la gestién de la Agencia.
e DPara personal externo a la Municipalidad;
e Ademads de todo lo anterior,
e Ser profesional,
* Acreditar conocimientos o experiencias en auditorias de
SGC en el dmbito de la Administracién Pblica y/o Agencias
de Desarrollo.
6. Registros Relacionados
Planilla “Informe de Auditoria” RP-02
7. Disponibilidad

El presente documento estard a disposicién de todos los integrantes de la Agencia
de Desarrollo Local.

8. Planilla de Seguimiento

A; Planilla “Informe de Auditoria” RP-XX
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“Informe de Auditoria” — RP 02

Proceso:
Auditor:
Fecha:

Descripcién de los hallazgos

Categorizacion

NC

OBS OM F

Firma responsable del drea auditada

Firma Auditor responsable
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1.C Control de Productos No Conformes,
Acciones Correctivas yPreventivas

Agencia de Desarrollo Local
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1 Objeto

Identificar y encauzar para su correcciéon cualquier incumplimiento de un requisito
impuesto por el Sistema de Gestién de Calidad.

2 Alcance
El presente procedimiento es de aplicacién a todos los servicios prestados en la

Agencia de Desarrollo Local y en general a todos los procesos que conforman su
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y al resultado de tales procesos.

3 Documentos de Referencia
Norma ISO 9001:2008

Esquema Referencial v.1.1 para Agencias de Desarrollo Productivo
Manual de Calidad

4 Responsabilidad
Es responsabilidad de todos los integrantes de la Agencia identificar cualquier
situacion de no conformidad en los servicios y procesos del SGC y encauzarla para

su solucion segtin lo mencionado en este procedimiento. El Responsable de Calidad
elaborard las acciones a tomar e informard al Representante de la Direccion.

5 Descripcion

5.1 No Conformidades, Acciones Correctivas, Acciones Preventivas
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Fuentes que las Determinan

No conformidades detectadas en aquellos procesos que dan origen a servicios
y prestaciones que se brindan en la Agencia.

Incumplimiento de los objetivos de calidad y/o de desempefio de los procesos.

Quejas o reclamos de los clientes que no estén comprendidas en el primer
punto.

No conformidades, observaciones u oportunidades de mejora halladas en
Auditorias internas o externas.

Oportunidades de mejoras detectadas por el personal u observaciones halladas
en auditorias internas/externas.

Desvios detectados (reales o potenciales) o problemas identificados por la
Direccién en sus revisiones.

No conformidades (reales o potenciales) identificadas y que no estdn
contempladas en los items anteriores.

Las acciones correctivas se realizardn obligatoriamente en los siguientes casos;

Observaciones y no conformidades halladas en auditorias.

Desvios detectados o problemas identificados por la Direccién en sus
revisiones.

Incumplimiento de los objetivos de calidad y/o de desempefio de los procesos.

Tratamiento de No Conformidades Detectadas

Cuando se identifique una no conformidad se actuard de la siguiente forma:

La persona que detect6 la no conformidad la detallara en la Planilla de No
Conformidades (RM-08) y lo elevard al Responsable de Calidad.
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b  El Responsable de Calidad se abocara a resolver el problema puntual de que
se trate ddndole una solucién inmediata recurriendo de ser necesario a otras
instancias para su solucién.

El Responsable de Calidad evaluarad la necesidad o no de iniciar una Accién
Correctiva.

a Indicard la causa de lano conformidad, la accién correctiva propuesta, su estado
y fecha de compromiso. Luego informard al Representante de la Direccién.

El Responsable de Calidad determina el criterio a emplear en la demanda de una
accion correctiva para No Conformidades de otra indole.

5.3 No Conformidades Potenciales
Toda vez que se detecte una No Conformidad Potencial serd informada también

como tal utilizando el mismo procedimiento anteriormente mencionado, dando
origen a las Acciones Preventivas.

6. Registros Relacionados

“Planilla de Seguimiento de No Conformidades”

7. Disponibilidad

El presente documento estard a disposicion de todos los integrantes de la Agencia.

9. Planillas de Seguimiento

Anexo 1 Planilla “Seguimiento de No Conformidades”
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1.D Competencias y Formacién

Agencia de Desarrollo Local
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1 Objeto
Fijar lineamientos que permitan establecer y satisfacer las necesidades de capa-

citaciéon del personal de la Agencia orientado a proporcionar herramientas que
faciliten el cumplimiento de las tareas y favorezcan un mejor desempefio

2 Alcance

Todos lo empleados de la Agencia de Desarrollo Local y Representante de la
Direccion.

3 Documentos de Referencia
Manual de Calidad

Norma ISO 9001:2008
Esquema Referencial v.1.1 para Agencias de Desarrollo Productivo

4 Responsabilidades
Es responsabilidad de todos los integrantes de la Agencia de Desarrollo Local y del

Representante de la Direccién cumplir con lo establecido en este procedimiento,
atendiendo leyes, reglamentos y procedimientos fijados en la materia.

5 Descripcion
5.1 Determinacién de la Competencias para el Puesto (Perfiles)
Si bien no figuran expresamente en el Manual de Calidad, el Representante de la

Direccién y el Responsable de la Calidad han elaborado los perfiles, competencias
y aptitudes necesarias para cada puesto (DG-xx).
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5.2 Necesidades de Capacitacion

Las necesidades de capacitacién de uno o mds miembros de la Agencia determinardn
la posibilidad de que el resto del personal acceda también a esta capacitacion.

Estas surgirdn cuando;

e El Intendente, el Responsable de la Subsecretaria de Desarrollo Econémico
o el Responsable de la Agencia lo determinen.

e Cambios tecnolégicos o de procesos que requieran una adecuaciéon del
conocimiento del personal.

e A demanda del empleado, que determina la capacitaciéon como un derecho,
como asi también lo expresa la politica de la Alta Direcciéon en el Manual de
Calidad.

* Sepresenten oportunidades de aprendizaje que permitan un mejor desarrollo
de las actividades.

5.3 Plan de Capacitacion

Teniendo en cuenta lo expresado el Responsable de la Agencia elaborard anualmente
un “Plan de Capacitacion” (RM-xx) del personal del drea (Anexo II), del que
efectuard su revisién en forma trimestral, sin que esto sea impedimento para la
capacitacion fuera del plan cuando las circunstancias asi lo ameriten.

5.4 Capacitacion del Personal

Toda capacitacion serd detallada en el Legajo correspondiente en la oficina de
Personal de la Municipalidad /Agencia. La evaluacién de la eficacia de la capacitacion
constard en el registro “Evaluacion de capacitacion” (RM-xx) (Anexo I).
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6 Archivo

Lo archivard el Responsable de Calidad.

7 Distribucion

Tomara conocimiento de este procedimiento todo el personal de la Agencia de
Desarrollo Local, asi como también el Representante de la Direccién.

8 Registros Relacionados

“Plan de capacitacion” (RM xx)
“Evaluacién de capacitacion” (RM xx)

9 Anexos
Anexo I Evaluacién de capacitacion — RM-xx
Anexo II Plan de Capacitaciéon — RM-xx
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AGENCIA DE DESARROLLO LOCAL

Modelo Evaluacién de Capacitacion

RM-xx

Capacitacion:

Nombre:

Capacitacion:

Instructo:

Fecha: /[
@___/ /)

Evaluacion de Eficacia:

Evaluador:

Evaluacion:

Fecha:
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1.E PROCEDIMIENTO GENERAL

OBJETIVOS DE LA CALIDAD DEL SISTEMA

ITEM POLITICA OBJETIVO INDICADOR SITUACION META PLAN DE OBSERVA-
ACTUAL ACCION CIONES
1
2
3
4
5
Confeccion6: Fecha Vigencia:
Reviso: Aprobo:

1.E
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1.E PROCEDIMIENTO GENERAL OBJETIVOS DE LA CALIDAD DEL SISTEMA

ITEM NOMBRE PROPOSITO INDICADOR SITUACION META PLAN DE OBSERVA-
ACTUAL ACCION CIONES
1
2
3
4
5
Confeccion6: Fecha Vigencia:
Reviso: Aprobo:
=
i
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Anexo
Estructura de un Proceso Operativo

Los procesos operativos integran a las actividades y los recursos que estdn
interrelacionados, y que transforman los elementos de entrada en resultados.
La estructura minima de un proceso operativo es la siguiente:

Indice

1 Denominacién del proceso

2 Objeto del proceso

3 Alcance del proceso

4 Documentos de Referencia 35350140
5 Responsabilidad

6 Descripcion del proceso

6.1  Propdsito del proceso

6.2  Beneficiarios

6.3  Requisitos del beneficiario

6.4  Requerimientos legales y Reglamentarios
6.5 Requerimientos de la Organizacion.

6.6  Indicadores

7 Diagrama de Flujo

8 Registros Relacionados
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Urb-allllesunprogramadecooperaciénregionaldescentralizadadelaComision
Europeacuyoobjetivoescontribuiraincrementarelgradode cohesiénsocial
y territorial en el seno de las colectividades subnacionales y regionales
de America Latina.

www.eulawin-urbal3.net
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