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RESUMEN

El Programa de Estudios en Calidad, Ambiente y Metrologia (PROCAME), posee un sistema
de gestion de la calidad bajo las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC
17025:2017, el cual se encuentra acreditado bajo esta Gltima desde hace nueve afios. Segun
los anélisis de mercado realizados por la alta direccion, se demuestra la oportunidad de
ofrecer servicios como organismo certificador de personas, asi como de asegurar la eficaz
formacion del estudiantado de la Maestria en Metrologia y Calidad con el fin de vincularse
a un mercado centroamericano. Estos servicios pueden desarrollarse mediante las normas
INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de acreditacion de la Agencia Centroamericana de
Acreditacion de Posgrados (ACAP). Es por tal motivo que este estudio se desarroll6 para
elaborar un Sistema Integrado de Gestion (SIG) de los modelos de calidad mencionados,
incluyendo la elaboracion de la documentacion respectiva y la propuesta de su
implementacién, que atienda las necesidades de la organizacion para la prestacion de los
servicios. Al evaluar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) respecto a la
norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de acreditacion de ACAP se determin6 un
porcentaje de cumplimiento de 41 % y 18 %, respectivamente, dando lugar a la creacion de
dos procedimientos y la modificacion del manual del SIG, el manual de puestos, el codigo
de ética y once procedimientos.



1. INTRODUCCION
1.1.Descripcion general del proyecto

Un sistema de gestion es aquel que provee parametros y controles sobre los procesos de una
organizacion, con el propoésito de crear una operacion normalizada de sus actividades, asi
como la deteccidn de mejoras. Tal y como lo expone ISotools (2019) contribuyen a la gestion
de procesos generales o especificos, a la vez que se establecen y alcanzan objetivos
claramente definidos. Su disefio e implementacion generalmente se realiza bajo modelos de

calidad de caracter sectorial, nacional, o internacional.

Entre los modelos més conocidos se destacan aquellos gestionados bajo las normas de la
Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), respondiendo a la necesidad detectada.
Por mencionar algunas se encuentran: 1SO 9001 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos; I1ISO 14001 Sistemas de gestién ambiental. Requisitos con orientacion para su
uso; I1SO 45001 Sistema de gestion seguridad y salud en el trabajo. Requisitos con
orientacién para su uso. No obstante, en caso de que la organizacion requiera de un sistema
que abarque mas de un modelo de calidad se tiene la oportunidad de crear un sistema

integrado de gestion.

Los Sistemas Integrados de Gestion (SIG) proporcionan una estructura para llevar a cabo las
actividades de produccién de una organizacion, optimizando los recursos, proporcionando
confiabilidad, y reduciendo los costos. De acuerdo a lo expuesto por Guerra (2007,
mencionado en Antlnez, 2016), este tipo de sistema: “... unifica todos los componentes de
la organizacién en un sistema coherente, que permite el cumplimiento de su propésito y
mision, los cuales deben estar enfocados a la satisfaccion de las necesidades y expectativas

de las partes interesadas de la organizacion” (p. 14).

Con el fin de unificar los procesos de las diferentes areas de trabajo del Programa de Estudios
en Calidad, Ambiente y Metrologia (PROCAME) vy, atender sus intereses en desarrollar
NUeVos servicios, este proyecto tiene como proposito la integracion de los siguientes modelos

de calidad al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que se posee actualmente:

e INTE/ISO/IEC 17024:2013 Requisitos generales para los organismos que realizan

certificacion de personas, que tal y como lo menciona su nombre, permite certificar
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las competencias de las personas, segun un esquema de certificacion de una profesion
u ocupacion (INTE/ISO/IEC 17024:2013).

Modelo de acreditacion de la Agencia Centroamericana de Acreditacion de Posgrados
(ACAP), que permite a las carreras de posgrados centroamericanos autoevaluarse

respecto a unidades de analisis de valoracion (ACAP, 2015a).

Es importante mencionar que el SGC de PROCAME est4 disefiado bajo las siguientes

normas:

INTE/ISO/IEC 17020:2012 Evaluacién de la conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccién, que
permite realizar inspecciones de productos, procesos, servicios o instalaciones y
determinar su conformidad con requisitos especificos, salvaguardando la
imparcialidad y coherencia de las actividades (INTE/ISO/IEC 17020:2012).
INTE/ISO/IEC 17025:2017 Requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y de calibracion, que permite desarrollar actividades de
laboratorio, asegurando la competencia y la validez de los resultados (INTE/ISO/IEC
17025:2017).

1.2.1dentificacién de la organizacion

El PROCAME es un programa adscrito a la Escuela de Ciencias Ambientales (EDECA) de

la Universidad Nacional (UNA), dirigido al fomento y desarrollo de una cultura ambiental,

metrologica, de calidad y de salud ocupacional en Costa Rica (PROCAME, 2019a). En

cooperacion con otras entidades del mismo sector, brinda servicios confiables a instituciones

y empresas del sector publico y privado. Su creacion se remonta al 2004 con la idea de llevar

a cabo actividades de investigacion, extension, docencia, capacitacion, consultorias y

asesorias.

De acuerdo con el Manual de Calidad del PROCAME (2019), su mision es:

Ser el programa necesario para guiar la competitividad de las instituciones publicas,
empresas privadas y personas, mediante el desarrollo de servicios dinamicos e

innovadores en sistemas de gestion de la calidad, ensayos, calibracion de equipos,
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inspeccion, condiciones de trabajo, formacion, certificacion de personas vy
ecoeficiencia, tanto en el &mbito nacional como internacional. Garantizando la
calidad de sus servicios bajo la acreditacion de sus procesos, facil adaptacion a los

cambios y la competencia de las personas colaboradoras.
Asimismo, se establece la siguiente vision:

Lograr convertirnos en el programa lider para el desarrollo de la Calidad, Ambiente
y Metrologia, altamente competente en el &mbito nacional e internacional, basado en
el desarrollo de planes estratégicos e innovadores para la mejora continua de
procesos, logrando una diferenciacion de su competencia bajo la calidad de sus

servicios ofrecidos.

En la actualidad, la estructura interna estd compuesta por 17 personas colaboradoras
identificadas en los puestos mencionados en el organigrama organizacional, en el cual la alta
direccidon estd a cargo de la persona coordinadora (ver Figura 1). Sus funciones y
responsabilidades permiten el logro de las metas de investigacion, extension y docencia,
mediante la implementacion de procesos asociados a las &reas de trabajo descritas a

continuacion:

e Laboratorio de Metrologia: comprende el servicio de calibracion de instrumentos de
medicion y patrones en las magnitudes de acustica, dimensional, fisico-quimico,
masa, presion, temperatura y volumen.

e Formacion Académica: se subdivide en el Programa de Educacion Permanente vy el
Posgrado en Metrologia y Calidad.

e Proyectos y asesorias: abarca la formulacion y ejecucién de proyectos de
investigacion y extension universitarios, asi como los servicios de asesorias en las

areas de calidad, ambiente, metrologia y condiciones de trabajo.
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Alta Direccion
(Coordinadora)

Gestion de calidad Formacion académica Proyectos y consultorias
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Laboratorio de
Metrologia
(Responsable Técnico)

|

Maestria en Metrologia y

Metrdlogos

Metrdlogos auxiliares

Figura 1. Organigrama del PROCAME.
Fuente: Elaboracion propia con datos del PROCAME, 2017.

Ejecutores de proyectos

<
<

Asistentes

Educacién Permanente .
(Instructores) Calidad
(Profesores)

Linea de jerarquia y documentacién

—_— Relacion directa

El Laboratorio de Metrologia es el eje central del SGC del PROCAME, pues desde el 2011
se encuentra acreditado bajo la norma INTE/ISO/IEC 17025:2005 Requisitos generales para
la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracion ante el Ente Costarricense de
Acreditacion (ECA). A lo largo de los afios, se ha aumentado paulatinamente el alcance de
acreditacion en lo que respecta a la calibracion de pesas, equipos de pesaje de funcionamiento
no automatico, medidas volumétricas de vidrio o plastico, micropipetas, termometros de
liquido en vidrio, termometros digitales, pies de rey y micrémetros. Adicionalmente, es
importante mencionar que en 2019 se realizd con éxito la transicion hacia la nueva version
de la norma: INTE/ISO/IEC 17025:2017, lo cual permitié adoptar el enfoque de gestién de
riesgos planteado por la Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO).

En relacion con el area de formacion académica, el Programa de Educacién Permanente
existe desde hace 14 afios con la intencion de brindar una formacion técnica en las areas de
ambiente, metrologia, salud ocupacional, calidad y acustica; mientras que la Maestria en
Metrologia y Calidad se remonta al 2017 con el objetivo de formar personas profesionales
bajo un enfoque integral, capaces de generar condiciones para la investigacion de necesidades
y demandas institucionales y sociales especificas de la metrologia ambiental, la calidad y la
ecoeficiencia a nivel nacional e internacional, y de analizar la importancia y funcionamiento
de los sistemas de gestion de las mediciones y su relacién con los sistemas de gestion de la
calidad (Bermadez, Murrell y Vetrani, 2017).
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1.3.Planteamiento del problema

Desde el 2005 el PROCAME cuenta con un Programa de Educacion Permanente orientado
a la formacion técnica en los aspectos relativos a ambiente, calidad, salud ocupacional,
metrologia y acustica; las cuales responden a las areas tematicas de las carreras de Ingenieria
en Gestion Ambiental e Ingenieria Forestal de la EDECA. Entre los actores beneficiados por
la prestacion de este servicio figuran instituciones publicas, organizaciones privadas,
incluyendo pequefias y medianas empresas (PYMES), y poblacion estudiantil universitaria
(PROCAME, 2018).

Asociado a lo anterior, es de relevancia mencionar que a partir del 2015 la totalidad de los
técnicos de PROCAME estan alineados al Marco Nacional de Cualificaciones de Educacion
y Formacion Técnica Profesional de Costa Rica (MNC-EFTP-CR), que a la vez trasciende al
Sistema Nacional de Cualificaciones de la Educacion y Formacion Técnica Profesional
(SNC-EFTP). Este ultimo, tiene como propdsito el reconocimiento formal de las
competencias de personas mediante procesos de educacion, formacion o certificacion acorde
a estandares de cualificacion debidamente aprobados. En ese sentido, se plantea la figura de
los Centros Certificadores como los entes encargados de llevar a cabo la certificacion de
competencias, independientemente de si la persona interesada ha obtenido o no un diploma
dentro de la EFTP. Para que el PROCAME realice esta funcion es necesario que obtenga la
acreditacion como organismo certificador bajo la norma INTE/ISO/IEC 17024 ante el ECA
(PROCAME, 2019b).

Ademas, en relacion con la certificacion, la Ley del Sistema Nacional para la Calidad (Ley

N° 8279) establece lo siguiente en el articulo 34:

Todas las instituciones publicas que, para el cumplimiento de sus funciones, requieren
servicios de laboratorios de ensayo, laboratorios de calibracion, entes de inspeccion
y entes de certificacion, deberan utilizar los acreditados o reconocidos por acuerdos

de reconocimiento mutuo entre el ECAy las entidades internacionales equivalentes.

De forma coordinada, el PROCAME ha conseguido establecer una sinergia entre el Programa
de Educacién Permanente y el posgrado en Metrologia y Calidad, de modo que, hay

articulacion entre los ejes disciplinarios de la oferta de modulos técnicos y del plan de



estudios de la maestria (ver Figura 2) (PROCAME, 2018). En la actualidad, el posgrado esta
préximo a concluir la segunda cohorte por lo que los procesos relativos a la administracion
han sido debidamente validados. Este hecho dio paso a considerar la acreditacion ante ACAP

como opcidn para el mejoramiento de la calidad de la carrera.

MAESTRIA PROFESIONAL EN METROLOGIA Y CALIDAD

ENFASIS DEL Sistemas Integrados de Aseguramiento Ecoeficiencia

POSGRADO Gestion Metrologico

FORMACION . . . o o Tratamiento de Aguas

TECNICA Sistemas de Calidad Confirmacion Metroldgica Residuales
Ingenieria de Procesos Metrologia Eléctrica slEiEldsnsienales

Ecoeficiencia

Gestion de Cambio

selud Geupacianal Climatico y Sostenibilidad

Ruido y su Control

Figura 2. Articulacion médulos técnicos PROCAME vy plan de estudios Maestria en Metrologia y Calidad.
Fuente: Elaboracion propia a partir de PROCAME, 2018.
Respecto a la posicion de la UNA en cuanto a la autoevaluacion de carreras, cabe destacar el
acuerdo UNA-SCU-ACUE-894-2004 del Consejo Universitario, en donde se declara que los
procesos de autoevaluacion con fines de mejoramiento y acreditacion son de interés
institucional. Lo anterior, considerando la efectividad de dichos procesos como mecanismos
de desarrollo, gestion y aseguramiento de la calidad de la oferta docente; el impacto de las
carreras acreditadas sobre los actores involucrados; y el aseguramiento de la calidad

educativa institucional.

Por su parte, el Reglamento del Sistema de Estudios de Posgrado de la Universidad Nacional
establece que la oferta de posgrados debe estar orientada como un aporte para el
planteamiento y resolucién de problemas que afectan el desarrollo de la colectividad nacional
e internacional. Su gestion se rige por condiciones de calidad bajo un enfoque integral de la

docencia, la extension y la investigacion, siguiendo muy de cerca la practica especializada
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en los campos académico y profesional, a fin de que éstos funcionen de acuerdo con

pardmetros universitarios internacionalmente reconocidos.

Como resultado de la experiencia del PROCAME en servicios de formacion académica,
técnica y profesional, y de acuerdo con el requerimiento del SNC-EFTP de tener a
disposicion centros certificadores, asi como los intereses en procesos de autoevaluacion de
carreras expresados por la UNA, surge la oportunidad de que la organizacion incorpore la
certificacion de personas a su oferta de servicios, y fortalezca el posgrado a través de la
acreditacion. Partiendo de esto, se identifica la problematica de que el SGC actual no
contempla los requisitos de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013, ni los indicadores del

modelo de acreditacién de ACAP.

Si bien es cierto desde el 2011 se tiene implementado un SGC bajo las normas INTE/ISO/IEC
17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017, la alta direccion ha detectado la oportunidad de
elaborar un Sistema Integrado de Gestion (SIG), que incorpore la norma INTE/ISO/IEC
17024:2013 y el modelo de acreditacion de ACAP. De esta forma los aspectos en comun de

los servicios brindados seran gestionados utilizando la misma documentacion.

A continuacion, en la Figura 3, se observa la estructura de los modelos de calidad que

contempla el SIG requerido:
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INTE/ISO/IEC
17020:2012
Evaluacion de la
conformidad.
Requisitos para el
funcionamiento de
diferentes tipos de
organismos que
realizan la inspeccion

Objeto y campo de
aplicacion

Referencias
normativas

Términos y
definiciones

Requisitos generales

Requisitos relativos a
la estructura

Requisitos relativos a
los recursos

Requisitos de los
procesos

Requisitos relativos al
sistema de gestion

INTE/ISO/IEC
17025:2017
Requisitos generales
para la competencia
de los laboratorios de
ensayo y de
calibracion

Objeto y campo de
aplicacion

Referencias
normativas

Términos y
definiciones

Requisitos generales

Requisitos relativos a
la estructura

Requisitos relativos a
los recursos

Requisitos del proceso

Requisitos del sistema
de gestion

INTE/ISO/IEC
17024:2013Requisito
s generales para los

organismos que
realizan certificacion
de personas

Objeto y campo de
aplicacion

Referencias
normativas

Términos y
definiciones

Requisitos generales

Requisitos relativos a
la estructura

Requisitos relativos a
los recursos

Requisitos relativos a
los registros y la
informacion

Esquemas de
certificacion

Requisitos relativos al
proceso de
certificacion

Requisitos relativos al
sistema de gestion

Modelo de
acreditacion de la
Agencia

Centroamericana de
Acreditacion de
Posgrados (ACAP)

Estudiantes

Graduados

Profesores

Procesos formativos

Investigacion e
innovacion

Gestion académica y
administrativa

Vinculacion,
proyeccion e
incidencia social

Internacionalizacion

Figura 3. Estructura de los modelos contemplados en el SIG.

Fuente: Elaboracion propia a partir de INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017,
INTE/ISO/IEC 17024:2013 y ACAP, 2015b.



1.4 Justificacion

La propuesta de elaboracion de un SIG en PROCAME basado en las normas INTE/ISO/IEC
17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017 e INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de
acreditacion de ACAP, satisface la necesidad del SNC-EFTP de contar con organismos
certificadores de personas, asi como de asegurar la calidad de la formacién del estudiantado
de la Maestria en Metrologia y Calidad. De acuerdo con Blanco (2015), el desarrollo de un
SIG es una solucion adecuada a la problematica encontrada, pues al estar enmarcado en
principios de gestion de calidad como enfoque al cliente, liderazgo, compromiso del personal,
mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de las relaciones, facilita la

integracion de los diferentes procesos de la organizacion.

Adicionalmente, esta propuesta representa una potencial oportunidad de desarrollo técnico y
econdmico al brindar las herramientas para que el PROCAME cumpla con los requisitos para
acreditarse como organismo certificador de personas en Costa Rica. Desde una perspectiva
global, este mecanismo es reconocido por brindar credibilidad social de los conocimientos y
habilidades de las personas para cumplir un trabajo en especifico (Schkolnik, Araos y
Machado, 2005). En este sentido, la certificacién aporta confianza a los empleadores en la

medida en que las personas optan por comprobar sus competencias.

En lo que respecta al posgrado, el disefio e implementacion del SIG favorece la organizacion
de los procesos académicos y administrativos alineados al modelo de acreditacion de ACAP,
para promover cambios fundamentados en criterios de calidad y de pertinencia. Siendo asi,
se proporciona valor agregado a las personas graduadas de la maestria, se aumenta la
cobertura internacional, y se cumplen los requisitos para que el estudiantado tenga la
oportunidad de acceder a mecanismos de financiamiento dispuestos por instituciones
gubernamentales como el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones
(MICITT) y el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC).
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1.5.Estado del conocimiento

Se realizd una revision bibliografica de algunas investigaciones que se han elaborado
relacionadas con el objeto de estudio de este proyecto. A continuacion, se presentan los

principales hallazgos.

El proyecto de graduacion de grado titulado Sistema de gestion integrado bajo las normas
INTE-ISO/IEC 17025:2015 e INTE-ISO/IEC 17020:2012 y IWA2 para el Programa de
Estudios de Calidad, Ambiente y Metrologia elaborado por Karla Vetrani Chavarria (2018),
tuvo como objetivo el disefio de un SIG bajo las normas mencionadas, con el fin de ser un
ente de inspeccién en ensayos, de calibracién de equipos y de apoyo a la docencia en el
posgrado de Metrologia y Calidad Ambiental. Como resultado principal se destaca la
creacion de diagramas de flujo para los procesos de gestion de riesgos, ecoeficiencia, ingreso

del estudiantado y plan de estudios.

La tesis de graduacién de posgrado titulada Autoevaluacion de la Maestria en Ingenieria
Geotécnica de la Escuela de Estudios de Postgrado de la Facultad de Ingenieria, basado en
el manual de acreditacion ACAP, elaborada por Mayra Carvajal (2016), consistio en realizar
el proceso de autoevaluacion del posgrado de acuerdo a los lineamientos de la ACAP. Sus
resultados incluyen la determinacion del nivel de madurez del posgrado en un 57,95 %, y el
establecimiento de estrategias y acciones necesarias para fortalecer académica y
administrativamente el programa, tales como: capacitaciones al personal administrativo y

coordinadores, y disefio de plan de seguimiento a egresados.

El trabajo de grado titulado Disefio de una guia para implementar los requisitos generales
para los organismos que realizan certificacién de personas bajo la NTC-ISO/IEC 17024,
realizado por Ana Casas, Juan Murillo y Ana Perdomo en el 2015, orienta a las
organizaciones interesadas en certificar personas a cumplir con los requisitos de acreditacién
bajo la norma mencionada. El principal resultado fue elaborar una propuesta de la
documentacion que incluyo mapa de procesos, procedimientos, formatos y registros para

cada requisito de la norma.

Los autores Andrea Gutiérrez y William Cepeda publicaron el articulo Propuesta de un

sistema de gestion integrada para los laboratorios de investigacion universitarios en el 2014
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con el fin de proponer un modelo para asegurar resultados confiables, con base en las normas
INTE-ISO/IEC 9001:2008 e INTE-ISO/IEC 17025:2005. Sus principales resultados fueron la
elaboracion de una ruta para la implementacion de los requisitos normativos y su relacién, la
introduccion de los principios de un SIG vy la identificacion de componentes articuladores

para las partes involucradas.

La autora Johana Acufia desarroll6 en el 2013 su trabajo final de graduacion Propuesta de
un sistema de gestion para el cumplimiento de las normas de control interno para el sector
publico, como complemento a las normas INTE-ISO/IEC 17025:2005 e INTE-ISO/IEC,
17020:2012 para el Servicio Nacional de Salud Animal (SENASA) cuyo objetivo fue
establecer un SIG que permitiera la optimizacion de los esfuerzos realizados por la
organizacion para cumplir con los requisitos normativos. Se determiné el nivel y forma de
cumplimiento de las normas mencionadas, asi como los hallazgos o mejoras que la
organizacion podria implementar, entre las cuales figuran: la inclusion del alcance en el
manual de calidad, el analisis de riesgos a la imparcialidad y la elaboracion de un

procedimiento para la gestion de apelaciones.

Como se puede deducir de los trabajos de investigacion sefialados el disefio de un SIG
responde a las necesidades de estandarizacion y normalizacion de la organizacion con el
propdsito comun de optimizar los procesos en cumplimiento con los requerimientos de mas
de un modelo de calidad. Para esto, la integracion debe realizarse en forma coherente con los

objetivos organizacionales y ser adecuada al contexto tanto interno como externo.
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1.6.0Objetivos de la investigacion

1.6.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de sistema integrado de gestion basado en las normas INTE/ISO/IEC
17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017 e INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de
acreditacion ACAP en el Programa de Estudios en Calidad, Ambiente y Metrologia
(PROCAME), para la gestion de las actividades de certificacion de personas y del posgrado

en Metrologia y Calidad.

1.6.2. Obijetivos especificos

e Diagnosticar el nivel de conformidad del sistema de gestién de calidad actual del
PROCAME bajo las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC
17025:2017, respecto a la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de
acreditacion de la Agencia Centroamericana de Acreditacion de Posgrados, para la
definicion de una linea base de integracion.

e Disefiar la documentacién requerida para la integracion de los procesos de
certificacion de personas y acreditacion del posgrado como base para la satisfaccion
de los requisitos establecidos en la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y los
indicadores del modelo de acreditacion de la Agencia Centroamericana de
Acreditacion de Posgrados.

e Realizar una propuesta de implementacién del sistema integrado de gestion para el
aseguramiento de la ejecucién y el seguimiento de los procedimientos de gestion.
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1.7.Alcance

El proyecto contempla el disefio de un SIG bajo los modelos de calidad: INTE/ISO/IEC
17020:2012 para las actividades de inspeccion, INTE/ISO/IEC 17025:2017 para los
laboratorios de ensayo y calibracion, INTE/ISO/IEC 17024:2013 para la certificacion de

personas, y el modelo de acreditacion de ACAP para la oferta académica del posgrado.

Las instalaciones del PROCAME se ubican en el campus Omar Dengo de la UNA en
Heredia. La propuesta se desarrollé en el periodo 2019-2020, e incluye la elaboracién y
actualizacion de la documentacion necesaria para gestionar los procesos de la organizacion;

asi como una propuesta de su implementacion.

Las partes interesadas que se beneficiardn son las personas estudiantes, graduadas o
interesadas en el posgrado, asi como personas solicitantes, candidatas o interesadas en la
certificacién de competencias; personas certificadas, empleadores y sociedad en general.
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2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Modelos de calidad

Los modelos de calidad son metodologias que permiten a cualquier organizacion realizar una autoevaluacion o autodiagndstico, por
medio de una revisién sistemdtica de sus estrategias y practicas de gestion con el fin de identificar acciones de mejora. Su
implementacion asegura la calidad del quehacer de la organizacién y la satisfaccién de las necesidades del cliente (Moszkowitz, 2010
mencionado en Callejas, Alarcon, Alvarez, 201 7).

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) junto con la
Comision  Electrotécnica Internacional (IEC) forman el sistema
especializado para la normalizacién mundial. Su trabajo de
estandarizacién da lugar al desarrollo de Normas Internacional que
atienden las distintas areas técnicas de produccién, innovacién y

tecnologias (ISOG,2012;2019).

Establece los requisitos para la
competencia de los organismos que
realizan inspecciones
salvaguardando la imparcialidad y
coherencia de sus actividades. Tiene
el objetivo de promover la
confianza de los resultados sobre la
conformidad de los items
inspeccionados en relacién a
reglamentos, normas,
especificaciones, esquemas de
inspeccién o contratos.

La inspeccién puede afectar a todas
las etapas de la vida util de los
productos, servicios, procesos o
nstalaciones, incluida la etapa de
disefo. Tal trabajo normalmente
requiere el ejercicio de un juicio
profesional, en particular al evaluar
la conformidad con los requisitos
generales.

Ademas, la inspeccion puede ser
una actividad integrada en un
proceso mas amplio. Por ejemplo,
lpuede usarse como una actividad
de vigilancia en un esquema de
certificacion de productos
(INTE/ISO/IEC 17020:2012).

Establece los requisitos generales
para la competencia en |a
realizacién de ensayos o de
calibraciones, incluido el muestreo.
Cubre aquellas actividades que se

realizan utilizando métodos
normalizados, métodos no
normalizados y métodos

desarrollados por el propio
laboratorio.

Es  aplicable a todas las
organizaciones que realizan ensayos
o calibraciones. Por ejemplo, los
laboratorios de primera, segunda y
tercera parte, y los laboratorios en
los que los ensayos o |las
calibraciones forman parte de la
inspeccion y la certificacion de
productos, En ese sentido, es
aplicable a todos los laboratorios,
independientemente de la cantidad
de empleados o de la extension del
alcance de las actividades de ensayo
o de calibracién.

Cabe mencionar, que cuando un
laboratorio no realiza una o varias
de las actividades contempladas en
la norma, tales como el muestreo o
el disefio y desarrollo de nuevos
métodos, los requisitos de los
apartados correspondientes no se
aplican al laboratorio
(INTE/ISO/IEC 17025:2017).

La Agencia Centroamericana de Acreditacion de Postgrado (ACAP) es
una asociacion en beneficio de la integracion regional, pues su mision es
dar fiabilidad piblica de la calidad de la Educacion Superior en
Centroamérica. Para esto, ha creado un modelo de acreditacidon de
programas de postgrado por medio del reconocimiento, promocién y
mejoramiento de la calidad (ACAP, 2020).

Contiene los principios y requisitos
para un organismo de certificacion
de  personas, incluyendo el
desarrollo y mantenimiente de un
esquema de certificacion  de
personas. De esta manera, su
implementacion asegura que las
personas certificadas cumplen los
requisitos de un esquema de
certificacion especifico
(INTE/ISO/IEC 17024:2013).

La confianza en los esquemas de
certificacién de personas se logra
por medio de un proceso, aceptado
globalmente, de evaluacién y
reevaluaciones periddicas de la
competencia de las personas
certificadas. Esta norma permite a
las personas demostrar que cuentan
con los conocimientos, habilidades y
aptitudes de un perfil profesional u
ocupacional, a través de Ila
evaluacion de una organizacion cuya
competencia ha sido previamente
acreditada (1SO, 2012).

Ademas, la certificacion de personas
es una solucion para eliminar las
brechas de conocimiento entre los
centros educativos, los empleadores
y los profesionales. Es considerado
un  mecanismo eficaz para la
autorregulacién de nuevas
profesiones, dificultando el
intrusismo y el fraude (Entidad
Nacional de Acreditacion, 2020).

Figura 4. Marco conceptual de modelos de calidad.

Establece un modelo de evaluacion
para los programas de postgrado
que desean obtener un
reconocimiento  plblico de su
gestion. Para esto, se verifica el
cumplimiento  del conjunto  de
principios, criterios de calidad,
requisitos, estandares e indicadores
establecidos por la Agencia, los
cuales deberin someterse a
revision periodica y actualizacion
permanente (ACAP 2015).

El propésito central de la
acreditacion es  promover vy
estimular el continuo mejoramiento
y determinar si una institucion
académica posee calidad a nivel
general o respecto de una o mas
de sus carreras o programas
educativos. De modo que, la
institucion es capaz de demostrar
que progresa de manera continua
y sistematica, con el empleo de
estrategias,  procedimientos y
recursos adecuados para el logro
de su misidn y sus objetivos,
cumpliendo  razonablemente con
los criterios y normas de calidad
establecidos (Chaves, 2016).
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2.2.Sistemas integrados de gestion

SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION

Un sistema integrado de gestion consiste en
la implementacién de un sistema de calidad
que cumple con los requisitos de dos o mas
modelos de calidad. El alcance de la
integracion del sistema se establece en
funcién de los stakeholders de wuna
organizacion (ISOTools, 2020).

SISTEMA DE GESTION

Un sistema de gestion de calidad es el conjunto de actividades ordenadas y
coordinadas que permiten ofrecer productos o servicios de calidad para a
satisfaccion de los clientes (QAlliance, 2018). Su implementacién responde a la
necesidad de mejorar los procesos y asegurar los resultados de una organizacion,
a la vez que se demuestra competencia para brindar productos y servicios que
generen confianza y faciliten el comercio (Centro Nacional de Calidad de
Software, 2013).

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD

La evaluacién de la conformidad es la demostracion de que los
requisitos especificos relativos a un producto, proceso, sistema,
persona u organismo se cumplen. La conformidad de requisitos se
cumple cuando los apartados de una norma o un modelo, tienen
afinidad y su objetivo es el mismo.{(INTE/ISC/IEC |7000:2005).

DOCUMENTACION

La documentacién de un sistema de gestion se desarrolla en conformidad con el
informe técnico INTE/ISO/TR 10013:2002 Directrices para la documentacion de
sisternas de gestién de la calidad, el cual proporciona directrices para el desarrollo
y mantenimiento de la documentacién necesaria para asegurar la eficacia del
sistema, adaptado a las necesidades especificas de la organizacién. Su uso permite
establecer la documentacion requerida por la norma de sistema de gestion de la
calidad que sea aplicable (INTE/ISO/TR 10013:2002).

Figura 5. Marco conceptual del sistema integrado de gestion.
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3. MARCO METODOLOGICO
3.1.Método de investigacion

El método de investigacion es analitico-sintético, el cual estudia los hechos partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para analizarlas en forma

individual, y luego sintetizarlas de manera holistica e integral (Bernal, 2006).

3.2.Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva pues busca especificar las propiedades y las
caracteristicas de los procesos de la organizacion asociados a la certificacion de personas y
la acreditacion de posgrados. El propdsito de este tipo de estudios es medir o recabar
informacion de forma independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables de
personas, grupos, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis;
esto es, describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

3.3.Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion es cualitativo, ya que parte de hechos documentados y del
analisis de fuentes bibliogréficas y de las observaciones para emitir de manera argumentada
conclusiones (Mufioz, 2015). Este enfoque se concibe como un conjunto de practicas
interpretativas que hacen al mundo visible, lo transforman y convierten en una serie de
representaciones como observaciones, anotaciones, documentos o grabaciones (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).
3.4.Proceso metodologico

3.4.1. Diagnostico

El diagnostico del nivel de conformidad del SGC actual, respecto a la norma INTE/ISO/IEC
17024:2013 y el modelo de acreditacion de ACAP, se realiz6 a partir de las siguientes

actividades:

3.4.1.1.1dentificacion de relaciones

Como parte del proceso de la comprensién de los modelos en estudio, se elaboraron

diagramas de arbol para conocer la relacion de la documentacion del SGC con respecto a la
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norma INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017, bajo las cuales esta
disefiado. Este método permite indicar las relaciones entre un tema y sus componentes,
agrupandolos en primarios, secundarios y terciarios, contribuyendo a una situacion
relacionada con la calidad (Ruiz-Falco, 2009). Asimismo, se elabor6é una matriz de relacion
utilizada para la toma de decisiones objetivas o0 aquellas que estan sujetas a bases de criterios
multiples, con el fin de conocerlos, analizarlos y enmarcar las similitudes y diferencias que

sostienen entre ellos.

Lo anterior, dio paso a que la documentacién del SIG fuera creada, modificada o actualizada,
para asi cumplir con los requerimientos o vacios arrojados por la matriz. De manera que,
conform6 una herramienta que expuso a lo interno, las caracteristicas de los componentes
que requieren ser analizados entre las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC
17025:2017, INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de acreditacion de ACAP.

3.4.1.2.Evaluacién de la conformidad

De acuerdo con la definicion establecida en la norma INTE/ISO/IEC 17000:2005, la
evaluacion de la conformidad es “la demostracion de que los requisitos especificos relativos
a un producto, proceso, sistema, persona u organismo se cumplen”. Considerando esto se
determind el nivel de conformidad del SGC del PROCAME con respecto a los requisitos de
lanorma INTE/ISO/IEC 17024:2013y los indicadores del modelo de acreditacion de ACAP.
Las herramientas utilizadas fueron listas de verificacion, entrevistas a la persona
Coordinadora y a la persona Responsable del SGC, revision documental del SGC y
observacion directa de los procesos.

Las listas de verificacion utilizadas como instrumentos para la recoleccion de informacion,
al ser contrastadas contra el SGC, permitieron determinar el nivel de cumplimiento de los
requisitos del modelo evaluado (Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2015). Esta
determinacion se hizo bajo los criterios de: Cumplimiento Total (CT), Cumplimiento Parcial
(CP) y Sin Cumplimiento (SC). La evidencia del cumplimiento estuvo sujeta a la
documentacion del SGC (ver Anexo 1y 2).

Una vez completas las listas de verificacién se procedié a determinar el porcentaje de

cumplimiento por apartado o categoria, segun correspondio (ver ecuacion 1). La sumatoria
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de estos datos definié la conformidad del SGC respecto a la totalidad de la norma
INTE/ISO/IEC 17024:2013, asi como el modelo de acreditacion de ACAP. Este anlisis se
realiz6 mediante una valoracion en la cual se asigna una calificacion de acuerdo al nivel de
cumplimiento de cada requisito (CT, CP o SC) (ver Cuadro 1).

. . 100xvaloracién obtenida
Porcentaje de cumplimiento = 1)

valoracion maxima

Donde:

e Valoracion obtenida: suma de las calificaciones obtenidas en los requisitos de un
apartado.

e Valoracion maxima: suma de las maximas calificaciones que pueden ser obtenidas en
los requisitos de un apartado.

Cuadro 1. Calificacion de los requisitos de acuerdo a su nivel de cumplimiento.

Nivel de cumplimiento = Calificacién

Sin cumplimiento 0
Cumplimiento parcial 1
Cumplimiento total 2

Con el fin de ejemplificar la determinacion del porcentaje de cumplimiento, en el Cuadro 2
se presenta una valoracion hipotética de acuerdo a la descripcion explicada en este apartado.

Cuadro 2. Ejemplo de la determinacion del porcentaje de cumplimiento por apartado.

Apartado Requisito cunl:lgllier:w(ij:nto (I;:Ljvr:?;l?r?":?egfcl) Calificacion = Valoracion
Al CT Procedimiento PGC-01 2
A A2 CP Manual de Calidad 1 50 %
A3 SC No hay 0

3.4.1.3.Disefio de la integracion

Al conocer los niveles de cumplimiento de los modelos de calidad respecto al SGC, se
elaboro una lista de la documentacion requerida para cumplir con la efectiva integracion de
la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y del modelo de acreditacion de ACAP. Para cada uno

de los documentos se defini6 alguna de las siguientes acciones:
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e Crear: nuevo procedimiento.

e Modificar: inclusion de aspectos que requiere el procedimiento o los formularios
existentes.

e Actualizar: renovacion de aspectos de formato, redaccion, estandarizacion de

términos y asignacion de cddigos en los procedimientos existentes.

El disefio de la integracion del SIG se presentd mediante un mapa de procesos que considerd
todos los cambios propuestos en la documentacion. En dicho mapa se visualiza, a nivel

macro, los procesos de la organizacidn agrupados en operativos, estratégicos y de apoyo.

3.4.2. Disefio de documentacion

La elaboracion de la documentacion se realiz6 de acuerdo al disefio de integracion y en
conformidad con las disposiciones de la norma INTE/ISO/TR 10013:2002 Directrices para
la documentacidn de sistemas de gestion de la calidad y el procedimiento interno PGC-01
Elaboracion y control de documentos. Este Gltimo, define la estructura, formato, ejecucion
de cambios y reproduccion de los documentos del SGC, tanto internos como externos.
Asimismo, puntualiza la forma de redaccion y codificacion que cada documento debe de

tener.

La documentacion de cada procedimiento define los elementos claves del proceso (Ojeda y
Vallejo, 2008), tales como la fecha en la que fue elaborada y aprobada, su codigo y version,
nombre del procedimiento, objeto, alcance, definiciones, responsables, documentacion
relacionada, mddulo relacionado, actividades del procedimiento, formularios y anexos.
Adicionalmente, se elabor6 un pictograma del procedimiento para facilitar su comprensién a

través de una representacion gréfica.

3.4.3. Propuesta de implementacion

El desarrollo de esta propuesta se realiz6 con la formulacién de un plan de implementacion
del SIG, cuya estructura contempla la definicion de acciones y su descripcion, responsables
y plazos. Para la correcta implementacion de un sistema de gestion, Yafiez mencionado en
Sanchez-Tembleque (2016), indica que se requiere de capacitacion y sensibilizacién del

personal, evaluacion y seguimiento, auditorias internas y revision por la direccion.
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Como parte de esta propuesta se realizd un analisis financiero para la implementacion del
SIG a partir de los costos e ingresos identificados junto con la alta direccion. Asimismo, se
estimo la inversion para iniciar las actividades de certificacion de personas y la acreditacion
del posgrado. Estos datos se registraron dentro de una hoja de calculo, la cual fue disefiada y

modificada utilizando el programa Microsoft Excel 2015.

Una vez obtenida esta informacion se fijo un escenario que considerd un incremento en los
ingresos anuales, y posteriormente se calculd el flujo neto efectivo de cada proyecto.
Finalmente, se determind la viabilidad financiera mediante la estimacion del valor actual neto
(VAN) vy la tasa interna de retorno (TIR).

En el Cuadro 3 se resume el proceso metodoldgico descrito anteriormente en correspondencia

con cada uno de los objetivos especificos del proyecto.
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Cuadro 3. Operacionalizacién de las variables del proceso metodolégico.

Objetivo
Diagnosticar el nivel de conformidad del sistema
de gestidn de calidad actual del PROCAME bajo
las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012 e
INTE/ISO/IEC 17025:2017, respecto a la norma
INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de
acreditacion de la Agencia Centroamericana de
Acreditacién de Posgrados, para la definicion de
una linea base de integracion.

Disefiar la documentacién requerida para la
integracion de los procesos de certificacion de
personas y acreditacién del posgrado como base
para la satisfaccion de los requisitos establecidos
en la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y los
indicadores del modelo de acreditacion de la
Agencia Centroamericana de Acreditacion de
Posgrados.

Realizar una propuesta de implementacion del
sistema integrado de gestion para el
aseguramiento de la ejecucion y seguimiento de
los procedimientos de gestion.

Variable
Nivel de
conformidad del
sistema de
gestion de
calidad  actual
del PROCAME
respecto a la
norma
INTE/ISO/IEC
17024: 2013 y el
modelo de
acreditacion de
la Agencia
Centroamericana
de Acreditacion
de Posgrados.

Documentacion.

Propuesta de
implementacion
del sistema
integrado de
gestion.

Indicador
Relacion entre
documentacion del SGCy las
normas INTE/ISO/IEC
17020:2012 e
INTE/ISO/IEC 17025:2017.

Relacién entre los requisitos
de los modelos de calidad del
SIG.

Porcentaje de cumplimiento
de la norma INTE/ISO/IEC
17024:2013.

Porcentaje de cumplimiento
del modelo de acreditacion
ACAP.

Disefio de integracion.

Procedimientos.

Pictogramas.

Acciones de
implementacion.

Plazos de implementacion.

Método
Revision
documental.

Entrevistas  con
persona
Coordinadora vy
persona
Responsable  del
SGC.

Observacion
directa.

Creacion,
modificacion y
actualizacién de
documentacion.

Definicion de
accion de
implementacion.

Técnicas e instrumentos
Diagramas de arbol de los
documentos del SGC y su relacion

con las normas INTE/ISO/IEC
17020:2012 e INTE/ISO/IEC
17025:2017.

Matriz de relacion entre los

requisitos de los modelos de calidad
del SIG.

Lista de verificacion
INTE/ISO/IEC 17024:2013.

Lista de verificacion del modelo de
acreditacion ACAP.

Matriz de integracion.

INTE/ISO/TR 10013:2002.

PGC-01 Elaboracion y control de
documentos.

Documentacion del sistema

integrado de gestion.

Matriz de implementacion.
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4. RESULTADOS

4.1.Diagndstico

4.1.1. Descripcion del sistema de gestion de calidad

En las Figuras 6, 7 y 8 se muestran diagramas de arbol que relacionan los requisitos de las
normas INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017 y la documentacion del
SGC, con el fin de comprender su estructura actual. Se identifico que los siguientes tres
documentos cumplen con la caracteristica de ser transversales al SGC, pues responden a

requisitos generales y requisitos relativos a la estructura:

e Manual de calidad: describe las disposiciones generales adoptadas en el
PROCAME, para obtener y asegurar la calidad de los servicios de calibracion,
ensayos, inspeccion, formacién académica, proyectos y asesorias ofrecidos.

e Manual de puestos: define el perfil, las funciones, responsabilidades y competencias
de todo el personal que trabaja en el PROCAME.

e Codigo de ética: establece los principios éticos y reglas para todo el personal que
labora en el PROCAME, en el desempefio de su trabajo profesional, en cualquier

ambito o lugar donde ostente la representacién de este.

Con respecto a los procedimientos de gestion de la calidad (PGC), se puede observar que en
general estan asociados a los apartados de la normativa: requisitos del sistema de gestion y
requisitos relativos a la estructura, asi como la documentacion del SGC, la revision por la
direccién, las auditorias y las acciones correctivas y preventivas. Por su parte, los
procedimientos técnicos (PT) se relacionan mayormente con los requisitos relativos a
recursos y requisitos del proceso, incluyendo la gestion del personal, las instalaciones, las

condiciones ambientales, el equipamiento y los informes de resultados.
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Documentacién SGC

Manual de
calidad

Manual de
puestos

S

Codigo de ética

Apartado

4. Requisitos generales

5. Requisitos relativos a la
estructura

4. Requisitos generales

5. Requisitos relativos a la
estructura

4. Requisitos generales

5. Requisitos relativos a la
estructura

Subapartado INTE/ISO/IEC 17025:2017

4.1 Imparcialidad

4.2 Confidencialidad

5.1 Entidad legal

5.2 Responsabilidad direccion

5.3 Alcance laboratorio

4.1 Imparcialidad

4.2 Confidencialidad

5.3 Alcance laboratorio

5.5 Organizacion, autoridad y
documentacion

5.6 Responsabilidad personal

5.7 Aseguramiento direccién
laboratorio

4.1 Imparcialidad

4.2 Confidencialidad

5.3 Alcance laboratorio

Subapartado INTE/ISO/IEC 17020:2012

4.1 Imparcialidad e
independencia

4.2 Confidencialidad

5.1 Requisitos administrativos

4.1 Imparcialidad e
independencia

4.2 Confidencialidad

5.1 Requisitos administrativos

5.2 Organizacion y gestion

4.1 Imparcialidad e
independencia

4.2 Confidencialidad

5.1 Requisitos administrativos

Figura 6. Diagrama de arbol de los documentos transversales del SGC con respecto a la norma

INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017.

Fuente: Elaboracion propia a partir de INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017
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Documentacioén SGC

PGC-01
Elaboracion y
control de
documentos

N

PGC-02 Revision
de pedidos,
ofertas y
contratos

PGC-03 Compras

¥
subcontrataciones

" N

PGC-04 Servicio al
cliente y quejas

™

PGC-05 No
conformidades,
acciones
correctivas y
preventivas

S

PGC-07
Auditorias
internas y

externas

PGC-08
Revisiones por la
direccion

_— N

PGC-09
Educacion
continua

—_— N

PGC-10
Contabilidad

—

PGC-11 Gestion
de riesgos a la
imparcialidad

S

Apartado

8. Requisitos del sistema de
gestion

7. Requisitos del proceso

5. Requisitos relativos a la
estructura

6. Requisitos relativos a los
recursos

5. Requisitos relativos a la
estructura

7. Requisitos del proceso

7. Requisitos del proceso

8. Requisitos del sistema de
gestion

8. Requisitos del sisterna de
gestion

5. Requisitos relativos a la
estructura

8. Requisitos del sistema de
gestion

No hay ningun apartado
relacionado

6. Requisitos relativos a los
recursos

4. Requisitos generales

8. Requisitos del sisterna de
gestion

Subapartado INTE/ISO/IEC 17025:2017 Subapartado INTE/ISO/IEC 17020:2012

8.1 Opciones

8.2 Documentacion del sistema
de gestion

8.3 Control de documentos del
sistema de gestion

8.4 Control de registros

7.1 Revision de solicitudes,
ofertas y contratos

5.4 Cumplimiento de requisitos

6.6 Productos y servicios
suministrados extemamente

5.4 Cumplimiento de requisitos

7.9 Quejas

7.9 Quejas

7.10 Trabajo no conforme

8.7 Acciones correctivas

8.8 Auditorias internas

5.2 Responsabilidad direccion

8.6 Mejora

8.9 Revisiones por la direccion

6.1 Generalidades

4.1 Imparcialidad

8.5 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

8.1 Opciones

8.2 Documentacion del sistema
de gestion

8.3 Control de documentos del
sistema de gestion

8.4 Control de registras

7.1 Métados y procedimientos
de inspeccidn

5.1 Requisitos administrativos

6.3 Subcontratacién

5.1 Requisitos administrativos

7.5 Quejas y apelaciones

7.6 Proceso de quejas y
apelaciones

8.7 Acciones correctivas

8.6 Auditorfas internas

5.1 Requisitos administrativos

8.5 Revisién por la direccién

5.1 Requisitos administrativos

4.1 Imparcialidad e
independencia

8.8 Acciones preventivas

Figura 7. Diagrama de arbol de los procedimientos de gestion del SGC con respecto a la norma
INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017.
Fuente: Elaboracion propia a partir de INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017
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Documentacion SGC

PT-01 Personal

PT-02
Instalaciones y
condiciones
ambientales

N

PT-03 Evaluacion
de la
incertidumbre de
las mediciones

= N

PT-04 Utilizacién
de los recursos
informaticos

PT-05
Equipamiento

_—

PT-06
Manipulacién de
objetos de
calibracién

™

PT-07 Informe de

los resultados

PT-08
Trazabilidad de
las mediciones,
validacion del

método de

calibracién y
aseguramiento
del control de
calidad

Apartado

S. Requisitos relativos a la
estructura

6. Requisitos relativos a los
recursos

6. Requisitos relativos a los
recursos

6. Requisitos relativos a los
recursos

7. Requisitos del proceso

6. Requisitos relativos a los
recursos

7. Requisitos del proceso

6. Requisitos relativos a los
recursos

6. Requisitos relativos a los
recursos

7. Requisitos del proceso

6. Requisitos relativos a los
recursos

7. Requisitos del proceso

6. Requisitos relativos a los
recursos

7. Requisitos del proceso

Subapartado INTE/ISO/IEC 17025:2017

5.5 Organizacion, autoridad y
documnentacion

5.6 Responsabilidades
personal

6.1 Generalidades

6.2 Personal

6.1 Generalidades

6.3 Instalaciones y condiciones
ambientales

6.1 Generalidades

7.6 Evaluacion de la
incertidumbre de medicién

6.1 Generalidades

7.11 Control de los datos y
gestion de la informacion

6.1 Generalidades

6.4 Equipamiento

6.1 Generalidades

7.4 Manipulacién de los items
de ensayo o calibracién

6.1 Generalidades

7.5 Registros técnicos

7.8 Informe de resultados

6.1 Generalidades

6.5 Trazabilidad metrolédgica

7.2 Seleccién, verificacién y
validacion de métodos

7.7 Aseguramiento de la
validez de los resultados

Subapartado INTE/ISO/IEC 17020:2012

5.2 Organizacion y gestian

5.1 Requisitos administrativos

6.1 Personal

5.1 Requisitos administrativos

6.2 Instalaciones y equipos

5.1 Requisitos administrativos

6.2 Instalaciones y equipos

5.1 Requisitos administrativos

7.2 Tratamiento de los items
de inspeccién y de muestras

5.1 Requisitos administrativos

7.3 Registros de inspeccion

7.4 Informes de inspeccién y
certificados de inspeccién

5.1 Requisitos administrativos

6.2 Instalaciones y equipos

7.1 Métodos y procedimientos
de inspeccidn

Figura 8. Diagrama de arbol de los procedimientos técnicos del SGC con respecto a la norma INTE/ISO/IEC
17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017.
Fuente: Elaboracion propia a partir de INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017
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4.1.2. Relacién entre modelos

En el Cuadro 4 se detall6 la relacion entre los modelos de calidad del SIG, de manera que se
identificaron las similitudes entre subapartados. Se puede visualizar que aquellos
correspondientes a las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017 y
INTE/ISO/IEC 17024:2013 poseen un mayor grado de correlacion entre si, que con el
modelo de autoevaluacion de ACAP. Esto se debe a que los tres primeros fueron creados

bajo los postulados de la 1SO.

Asimismo, en el Cuadro 5 se identificaron los subapartados que no sostienen relacién con
ningun otro, es decir, aquellos que son especificos de cada modelo de calidad. En el modelo
INTE/ISO/IEC 17024:2013 corresponden a los requisitos propios de la certificacion de
personas, mientras que para el modelo de acreditacion de ACAP figuran en particular los
relacionados a la gestion académica. A pesar de que se identifican diferencias, se percibié un

Optimo panorama para el proceso de integracion, pues en términos generales si hubo

vinculacién entre los modelos.

Cuadro 4. Relacion entre los subapartados de los modelos por integrar en el SIG.

INTE/ISO/IEC
17020:2012
4.1 Imparcialidad e
independencia

4.2 Confidencialidad

5.1 Requisitos
administrativos

5.2 Organizacion y
gestion

INTE/ISO/IEC
17025:2017

4.1 Imparcialidad

4.2 Confidencialidad

5.1 Entidad legal

5.2 Responsabilidad
direccién

5.3 Alcance laboratorio

5.4 Cumplimiento de
requisitos

6.1 Generalidades

5.5 Organizacion,
autoridad y
documentacion

INTE/ISO/IEC
17024:2013
4.3 Gestion de la
imparcialidad
7.3 Confidencialidad

4.1 Temas legales
10.2.5 Revision por la
direccion

No hay relacion

No hay relacién

4.4 Responsabilidad
legal y financiamiento

5.1 Direcciony
estructura de la
organizacion

5.2 Estructura del
organismo de
certificacién en relacion
con las actividades de
formacion

6.1 Requisitos generales
del personal

ACAP

No hay relacién

No hay relacién
No hay relacion

No hay relacion
No hay relacion

No hay relacion

6.3 Recursos
financieros, fisicos,
materiales y
tecnoldgicos

6.1 Estructura
Organizativa y Clima
Organizacional
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INTE/ISO/IEC
17020:2012

6.1 Personal

6.2 Instalaciones y
equipos

6.3 Subcontratacion

7.1 Métodos y
procedimientos de
inspeccion

7.2 Tratamiento de los
items de inspeccion y de
muestras

7.3 Registros de
inspeccion

INTE/ISO/IEC
17025:2017

5.6 Responsabilidades
del personal

5.7 Aseguramiento
direccion laboratorio

6.2 Personal

6.3 Instalaciones y
condiciones ambientales

6.4 Equipamiento

6.5 Trazabilidad
metrolégica

6.6 Productos y
servicios suministrados
externamente

7.1 Revision de
solicitudes, ofertas y
contratos

7.2 Seleccidn,
verificacion y validacion
de métodos

7.4 Manipulacion de los
items de ensayo o
calibracion

7.5 Registros técnicos

INTE/ISO/IEC
17024:2013
6.2 Personal que
interviene en las
actividades de
certificacion

No hay relacion

6.2 Personal que
interviene en las
actividades de
certificacion

6.4 Otros recursos

No hay relacion

No hay relacion

6.3 Contratacion externa

7.1 Registro de
solicitantes, candidatos
y personas certificadas
9.1 Proceso de solicitud

No hay relacion

No hay relacion

No hay relacion

ACAP

No hay relacién

No hay relacion

3.1 Perfil académico-
profesional del
profesorado del
programa

3.2 Seleccion,
contratacion y
evaluacion del personal
académico

3.3 Produccion
intelectual y su
vinculacién con el
programa

4.3 Produccion
intelectual y su
vinculacion con el
programa

6.2 Gestion de los
recursos humanos
8.3 Participacion en
redes académicas
locales, nacionales,
regionales e
internacionales

No hay relacion

6.3 Recursos
financieros, fisicos,
materiales y
tecnoldgicos

No hay relacién

No hay relacion

No hay relacién

No hay relacion

No hay relacion

No hay relacion
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INTE/ISO/IEC
17020:2012

No hay relacion

No hay relacion

7.4 Informes de
inspeccidn y certificados
de inspeccion

7.5 Quejas y apelaciones
7.6 Proceso de quejas y

apelaciones

No hay relacion

No hay relacion

8.1 Opciones

8.2 Documentacion del
sistema de gestion

8.3 Control de
documentos del sistema
de gestién

8.4 Control de registros

8.8 Acciones
preventivas

8.7 Acciones correctivas

8.6 Auditorias internas

8.5 Revision por la
direccion

INTE/ISO/IEC
17025:2017
7.6 Evaluacion de la
incertidumbre de
medicion
7.7 Aseguramiento de la
validez de los resultados

7.8 Informe de
resultados

7.9 Quejas

7.10 Trabajo no
conforme

7.11 Control de los
datos y gestion de la
informacion

8.1 Opciones

8.2 Documentacion del
sistema de gestion

8.3 Control de
documentos del sistema
de gestion

8.4 Control de registros

8.5 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

8.7 Acciones correctivas

8.8 Auditorias internas

8.6 Mejora

8.9 Revisiones por la
direccion

INTE/ISO/IEC
17024:2013

No hay relacion

No hay relacion

9.7 Uso de certificados,
logotipos y marcas

9.8 Apelaciones contra
decisiones de
certificacion

9.9 Quejas
No hay relacién
No hay relacién

10.1 Generalidades

10.2 Requisitos
generales del sistema de
gestion (10.2.1 2 10.2.4)
No hay relacion

10.2.8 Acciones
preventivas

10.2.7 Acciones
correctivas

10.2.6 Auditorias
internas

No hay relacion

10.2.5 Revision por la
direccion

ACAP

No hay relacion

No hay relacion

No hay relacion

No hay relacion

No hay relacién

No hay relacién

No hay relacion

No hay relacién

No hay relacion

No hay relacion

1.4 Politicas,
normativas y procesos
reguladores para el
mejoramiento
académico

No hay relacién

4.2 Estrategias
didacticas y de
evaluacion del
aprendizaje

5.2 Correspondencia
entre lineas de
investigacion e
innovacion y avances de
la ciencia y la tecnologia
5.2 Correspondencia
entre lineas de
investigacion e
innovacion y avances de
la ciencia y la tecnologia
8.1 Acciones de
regulacion para la
internacionalizacion
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INTE/ISO/IEC INTE/ISO/IEC INTE/ISO/IEC ACAP
17020:2012 17025:2017 17024:2013
8.2 Internacionalizacion
através de la

colaboracion e

intercambio
Cuadro 5. Subapartados no relacionados de los modelos por integrar en el SIG.
INTE/ISO/IEC 17024:2013 ACAP
4.2 Responsabilidad en materia de decision de 1.2 Orientacién académica y la nivelacion de los

certificacion estudiantes
L 1.3 Gestion, asignacion de incentivos y de becas a
7.2 Informacion publica .
estudiantes

2.1 Procedimientos para estudio de seguimiento de

7.4 Seguridad
graduados
8. Esquemas de certificacion 2.2 Desarrollo profesional de los graduados
9.2 Proceso de evaluacion 4.1 Plan de estudio
5.1 Politicas, lineas estratégicas de investigacion o
9.3 Proceso de examen innovacion de alcance local, nacional, regional e
internacional.
5.3 Mecanismos para la evaluacion y divulgacion
9.4 Decision de certificacion de los resultados de los proyectos de investigacion e

innovacion

9.5 Suspender, retirar o reducir el alcance la
L 7.1 Politicas y procesos de vinculacion, proyeccién
certificacion o ] )
e incidencia social
9.6 Proceso de renovacién de la certificacion

4.1.3. Evaluacién de la conformidad

La evaluacion de la conformidad se realiz6 mediante dos listas de verificacion (ver Anexos
1y 2), las cuales evidencian los resultados encontrados y expuestos en la Figura 9. Al
comparar el porcentaje de cumplimiento de cada modelo, se obtuvo que los requisitos de la
norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 se cumplen en mas del doble que para el caso de los
indicadores de evaluacion de ACAP. Situacion que se justifica por el hecho de que la primera,
al ser una normativa creada por la 1SO comparte la misma estructura que las normas
INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC 17025:2017, cuya base es un enfoque basado
en procesos mediante el ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA). Por su parte, el

modelo de ACAP esta planteado desde el enfoque evaluativo propuesto por Stufflebeam de
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Contexto, Insumo, Proceso y Producto (CIPP), el cual propicia la identificacion y aplicacion
de buenas practicas en vias a la mejora de los procesos, en forma progresiva, de acuerdo con

los avances en los niveles de madurez del posgrado.

50%

45%

41%

40%

35%

w
S
3

N
o
3

18%

Cumplimiento en %
N
a
X

15%

10%

5%

0%
ACAP INTE/ISO/IEC 17024:2013

Modelo

Figura 9. Porcentaje de cumplimiento de cada modelo por integrar al SGC del PROCAME.

En relacién al cumplimiento de los apartados de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013, en la
Figura 10, se observa que el SGC actual cumple casi en su totalidad con los requisitos
relativos al sistema de gestion, debido a que, por su naturaleza, en éste se define la necesidad
de contar con un sistema que documente y trace su accionar, bajo procedimientos que apoyen
la gestion. Ademas, tanto los requisitos generales como los relativos a los recursos, tienen un
cumplimiento por encima del 50 %, esto debido a que se abarcan aspectos de legalidad,
financiamiento y personal. Finalmente, todo el apartado de esquemas de certificacion esta sin
cumplimiento, pues es alli en donde se establecen los requisitos propios para la ejecucion de

actividades relacionadas directamente a la certificacion de personas.
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100,0 92,7
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60,0

55,0 519
50,0
40,0 33]3
30,0 25,0
20,8
20,0
10,0
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0,0

Requisitos  Requisitos  Requisitos  Requisitos Esquemas de Requisitos  Requisitos
generales  relativos a la relativos a los relativos a los certificacion relativos al  relativos al

Cumplimiento en %

estructura recursos  registrosy la proceso de  sistema de
informacion certificacion ~ gestion
Apartado

Figura 10. Porcentaje de cumplimiento de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 segun el apartado.

Con respecto al cumplimiento de las categorias del modelo de autoevaluacion de ACAP en
la Figura 11, se observa que, a excepcién de la gestién académica y administrativa, todas
tienen un cumplimiento por debajo del 30 %. Lo anterior, debido a que el actual SGC no
contempla las actividades directamente vinculadas al posgrado, sin embargo, fue posible
detectar que la documentacion podria cubrir estos nuevos requerimientos. Cabe destacar que
el 63.6 % de cumplimiento en la gestion académica y administrativa es producto de su
vinculacion a procesos ya existentes para la satisfaccion de personas usuarias, la evaluacion
de competencias del personal y la gestion de recursos de indole financiera, humana,

tecnoldgica, de infraestructura, entre otros.
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Figura 11. Porcentaje de cumplimiento del modelo de acreditacion de ACAP segln la categoria.
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4.1.4. Disefio de integracion

A partir de la aplicacion de las listas de verificacion (ver Anexo 1y 2) se identificaron aquellos requisitos que necesitaban ser incluidos
en la documentacion del SIG. En el Cuadro 6 se muestra que para cada documento se establecié la accion de crear, modificar o actualizar,
segun correspondiera. Para las primeras dos, se identifico el nimero de apartado o componente y una breve descripcion de la accion a
tomar para cumplir con su integracién. Sin embargo, en todos los casos se proyectaron actualizaciones de formato y de redaccion, tanto

en los procedimientos como en los registros y modulos.

Cuadro 6. Disefio de la integracion de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo ACAP al sistema de gestion del PROCAME.

Documentacion INTE/ISO/IEC 17024:2013 ACAP
SIG Accion Apartado Descripcion Accion Componente Descripcion
Incluir en el compromiso de Incluir la imparcialidad en los
Modificar 43 imparcialidad las actividades de Modificar 11 procesos para lograr la igualdad de
' certificacién, y tener una declaracion ' oportunidades y garantizar
publica. diversidad.
Manual del SIG . - .
. . - Incluir politicas de las lineas de
Incluir que se garantiza los recursos =~ Modificar 5.1 T
Modificar 4.4 financieros para la operacién del '
proceso de certificacion. Modificar -1 Incluir unidades de investigacion
' con los recursos adecuados.
Incluir las responsabilidades de
Modificar 492 otorgar, mantener, renovar, ampliar y
' reducir el alcance_, _suspe:nder o retirar Incluir la responsabilidad de la
la certificacion. persona que brindara seguimiento a
Manual de puestos Incluir los puestos asociados a las Modificar 6.2 las personas graduadas,
actividades de certificacion: responsables de procedimientos y
Modificar 5.1 examinadores (expertos) y procesos.

supervisores; y actualizar la
estructura organizacional.



Documentacion
SIG

Cdbdigo de ética

PGC-01
Elaboracién y
control de
documentos

PGC-02
Solicitudes, ofertas
y contratos

PGC-03 Productos
y Servicios
suministrados
externamente

PGC-04 Servicio al
cliente

Accién

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

Actualizar

Actualizar

Modificar

Modificar

Modificar

INTE/ISO/IEC 17024:2013

Apartado
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6.1
6.2

10.2.6

7.3

No aplica

No aplica

6.3

7.1

9.1

Descripcion

Incluir la estructura de la
organizacion de forma que se
diferencie entre las actividades de
certificacion y las de formacion.

Incluir los requisitos de competencia
del personal asociado a las
actividades de certificacion.
Incluir el perfil de la persona

auditora.

Incluir los deberes de ética
profesional incorporando las
actividades de certificacion. Es parte
del Codigo de Eticay la
"competencia y confidencialidad" del
personal.

Formato, redaccion, estandarizacién
de términos y asignacion de codigos.

Formato, redaccion, estandarizacion
de términos y asignacion de codigos.

Incluir un acuerdo que incluya la
confidencialidad y los conflictos de
intereses que podrian presentarse.

Incluir los formularios de solicitud
de certificacion de personas.

Incluir el proceso de solicitud de
certificacion.

Accién

Actualizar

Actualizar

Modificar

Modificar

Modificar

ACAP
Componente Descripcion

Formato, redaccién, estandarizacion
No aplica de términos y asignacion de
codigos.

Formato, redaccion, estandarizacion

No aplica de términos y asignacion de
codigos.
6.3 Incluir la adquisicion y sustitucién

de materiales necesarios.

Incluir las solicitudes y el proceso

11 de admision y de entrevista.

Incluir la evaluacion de causas de
rendimiento académico, proceso
1.4 formativo, cuerpo docente, mercado
laboral, personas empleadoras,
graduadas, administrativas.
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Documentacion
SIG

PGC-05 Analisis de
las desviaciones

PGC-07 Auditorias
internas y externas

PGC-08 Revisiones
por la direccién

PGC-09 Formacion
académica

Accién

Modificar

Modificar

Modificar

Actualizar

Modificar

INTE/ISO/IEC 17024:2013

Apartado
9.8

7.4

9.8

No aplica

10.2.5

Descripcion
Incluir el aspecto de apelaciones por
el servicio de certificacion.

Incluir el tratamiento de trabajos no
conforme producto de fallos en la
seguridad durante el proceso de
evaluacion.

Incluir el tratamiento de las
apelaciones.

Formato, redaccion, estandarizacién

de términos y asignacion de codigos.

Incluir las apelaciones de las
certificaciones.

Accién

Modificar

Modificar

Modificar

Actualizar

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

Crear

Componente

2.1

1.4

1.4

No aplica

1.4

1.3

6.3

6.3

7.1

1.1

ACAP

Descripcion

Incluir el seguimiento a graduados.

Incluir el andlisis de causas
desercion y desempefio docente.

Incluir el andlisis de causas,
medidas preventivas y correctivas.
Formato, redaccién, estandarizacion
de términos y asignacion de
codigos.

Incluir la revision de propdésitos y
objetivos establecidos.

Incluir la valoracion en la
adquisicion de materiales.
Incluir la revision de gestiones para
incrementar fuentes de
financiamiento.

Incluir la revision del presupuesto
ejecutado seguln lo planificado.
Incluir la revision de informes
sobre matricula segln pais y
procedencia, personas estudiantes
activas y graduadas, desertoras,
becadas, formacion inclusiva,
incidencia
Crear un apartado para el proceso
de induccion al posgrado; y el
registro de matricula segun pais y
procedencia, personas estudiantes
activas y graduadas, desertoras,
becadas, formacion inclusiva,
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Documentacion
SIG

PGC-10
Contabilidad

PGC-11 Gestién de
riesgos

PT-01 Personal

Accién

Modificar

Modificar

Crear

Modificar

Modificar

Modificar

INTE/ISO/IEC 17024:2013

Apartado

4.4

4.2
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6.1

6.1

6.2

Descripcion

Incluir los recursos financieros para
la operacion del proceso de
certificacion.

Incluir la gestion de los riesgos a la
imparcialidad asociados a las
actividades de certificacion.

Crear una aclaracion en el
procedimiento de certificacion que
los examinadores no pueden
certificar a una persona a quien
hayan formado en un periodo menor
a 2 afos.

Incluir los riesgos vinculados a la
contratacion de evaluadores que
hayan sido certificados con
anterioridad o las acciones a tomar.

Incluir los requisitos de competencia
del personal asociado a las
actividades de certificacion.

Incluir la evaluacion del desempefio
de evaluadores y supervisores.

Accién

Crear

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

Modificar

ACAP

Componente Descripcion
incidencia, seguimiento a personas
graduadas.
Crear una gestion de cursos y
3.2 personal docentes atinentes al
cargo.
Incluir los estandares

8.1 . .
internacionales.
19 Incluir la gestion de cursos de
' nivelacion.
Incluir la planificacién
6.3 presupuestaria incluyendo becas y
solvencia financiera.

Incluir la resolucion de conflictos y

6.1 correspondencia con normativa
institucional.

53 Incluir la gestion de riesgos a

propiedad intelectual.

Incluir la congruencia de las
competencias y el disefio curricular;
4.1 y mejora del perfil académico,
capacitacion y actualizacion del
cuerpo docente.
Incluir la ejecucion de estudios de

6.1 - e
clima organizacional.
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Documentacion
SIG

PT-02 Instalaciones
y condiciones
ambientales

PT-03 Evaluacion
de la incertidumbre
de las mediciones

PT-04 Utilizacion
de los recursos
informaticos

PT-05
Equipamiento
PT-06
Manipulacion de
objetos de
calibracion

PT-07 Informes de
los resultados

PT-08 Trazabilidad
de las mediciones,
validaciones del
método de
calibracion y
aseguramiento del
control de calidad

PGC-06
Certificacion de
personas

Accién

Modificar

Actualizar

Actualizar

Actualizar

Actualizar

Modificar

Actualizar

Crear

Crear

INTE/ISO/IEC 17024:2013

Apartado

6.4

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

9.7

No aplica

7.4

Descripcion

Incluir el orden y limpieza de las
instalaciones donde se lleva acabo
las pruebas para la certificacion.

Formato, redaccion, estandarizacién
de términos y asignacion de codigos.

Formato, redaccion, estandarizacién
de términos y asignacion de codigos.

Formato, redaccion, estandarizacién
de términos y asignacion de codigos.

Formato, redaccion, estandarizacion
de términos y asignacion de codigos.

Incluir la creacion y la gestién de los
certificados asociados a las
actividades de certificacion.

Formato, redaccion, estandarizacion
de términos y asignacion de codigos.

Crear un apartado para la seguridad
durante la evaluacion.
Crear un apartado para los esquemas
de certificacion.

Accién
Modificar

Crear

Actualizar

Actualizar

Modificar

Actualizar

Actualizar

Actualizar

Componente
8.3
3.1

No aplica

No aplica

6.3

No aplica

No aplica

No aplica

ACAP
Descripcion
Incluir la participacién en redes
académicas.
Crear una lista de elegibles.

Formato, redaccion, estandarizacién
de términos y asignacion de
cddigos.

Formato, redaccion, estandarizacion
de términos y asignacion de
codigos.

Incluir el uso adecuado de recursos,
infraestructura, inventario.

Formato, redaccion, estandarizacion
de términos y asignacion de
codigos.

Formato, redaccion, estandarizacién
de términos y asignacion de
cddigos.

Formato, redaccion, estandarizacion
de términos y asignacion de
cddigos.
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Documentacion
SIG

PGC-13 Mercadeo

Accién

Crear

Crear

Crear

Crear

Crear

Crear

Crear

INTE/ISO/IEC 17024:2013

Apartado

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

7.2

Descripcion
Crear un apartado para el proceso de
solicitud.
Crear un apartado para el proceso de
evaluacion.
Crear un apartado para el proceso del
examen.
Crear un apartado para la decision de
certificacion.

Crear un apartado para el proceso de
suspender, retirar o reducir el alcance
de la certificacién.

Crear un apartado para el proceso de
renovacion de la certificacion.

Crear una aclaracion en un
procedimiento de mercadeo, que la
publicidad sobre la certificacién no

debe inducir a error ni expresar
alguna ventaja al llevar la formacion
con NOSOtros.

Accién

Crear

Crear

Crear

Crear

Crear

Componente

7.1

8.1

6.3

3.3

ACAP
Descripcion

Crear un apartado para la gestion de
la vinculacion social.

Crear un apartado para las acciones
vinculadas a procesos de
mundializacién.

Crear un apartado para el proceso
de divulgacion de convenios y
colaboracion.

Crear un apartado para el proceso
de investigacion de mercado y
fuentes de financiamiento.
Crear un apartado para el proceso
de promocion intelectual y
divulgacion de resultados.
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Tras el disefio de integracion del SIG se detect6 la necesidad de la creacion de dos nuevos
procedimientos, uno para la certificacion de personas, y otro para el mercadeo. Ademas, la
modificacion a los procedimientos para productos y servicios suministrados externamente,
el servicio al cliente, el andlisis de desviaciones, las revisiones por la direccion, la formacion
academica, la contabilidad, la gestion de riesgos, el personal, las instalaciones y los informes
de resultados; asi como el manual del SIG, el manual de puestos y el cédigo de ética. Por su
parte, fueron actualizados los procedimientos relativos a gestion documental, tramite de
ofertas, auditorias, evaluacion de la incertidumbre de las mediciones, utilizacion de los
recursos informaticos, equipamiento, manipulacion de objetos de calibracion, y trazabilidad
de las mediciones y validacién de métodos.

A partir de la propuesta descrita, se elabor6 un mapa de procesos del PROCAME
considerando los procesos de la organizacion (operativos, estratégicos y de apoyo) y las
entradas y salidas (requisitos y satisfaccion de los clientes y partes interesadas) (ver Figura
12). Ademas, un cuadro en el que se presenta la correspondencia entre los procesos y sus
respectivos procedimientos (ver Cuadro 7). Es importante mencionar, que previo al presente

trabajo la organizacion no contaba con esta herramienta.

En la Figura 12 y en el Cuadro 7 se puede visualizar que, a excepcion de los procedimientos
de gestion de calidad especificos a un servicio, los procedimientos del SIG se categorizan en
procesos estratégicos entendidos como aquellos que proporcionan la informacion necesaria
para tomar decisiones y plantear acciones de mejora, y en procesos de apoyo que se refieren
a los que proporcionan los recursos necesarios para la ejecucion de los servicios. Por su parte,
los procedimientos técnicos relacionados a recursos también se clasifican como procesos de
apoyo, mientras que los vinculados a los resultados de los distintos servicios estan dentro de
los procesos operativos cuyo fin es el de transformar los recursos para obtener un producto o

proporcionar un servicio conforme a los requisitos del cliente (Pérez, 2012).
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Planificacion Medicion, analisis y Comunicacion
estratégica mejora estratégica
Certificacion de ; i
Barsohas Calibracion

Ensayo

Requisitos de clientes y partes interesadas

1t

1t

1t

Gestion de recursos

Gestion de compras y
servicios

Gestion documental

Figura 12. Mapa de procesos del SIG del PROCAME

Reporte y validacion

Satisfaccion de clientes y partes interesadas




Cuadro 7. Correspondencia entre los procesos y los procedimientos del SIG segln su ubicacion en el mapa de

procesos.

Estratégico

Operativo

Apoyo

Proceso

Planificacion estratégica

Medicion, analisis y mejora

Comunicacion estratégica

Calibracién

Ensayo

Inspeccién

Formacién académica

Certificacién de personas

Gestion de recursos

Gestién documental

Procedimiento del SIG
PGC-08 Revisiones por la direccién
PGC-10 Contabilidad
PGC-11 Gestién de riesgos
PGC-07 Auditorias internas y/o externas
PGC-11 Gestion de riesgos
PGC-05 Anélisis de las desviaciones
PGC-02 Solicitudes, ofertas y contratos
PGC-04 Servicio al cliente
PGC-13 Mercadeo
PT-06 Manipulacion de objetos de calibracion
PT-03 Evaluacion de la incertidumbre de las mediciones
PT-07 Informe de resultados
PT-08 Trazabilidad de las mediciones, validaciones del
método de calibracién y aseguramiento del control de
calidad
PT-03 Evaluacion de la incertidumbre de las mediciones
PT-07 Informe de resultados
PT-08 Trazabilidad de las mediciones, validaciones del
método de calibracion y aseguramiento del control de
calidad
Todos los procedimientos de inspeccion
PT-07 Informe de resultados
PGC-09 Formacion Académica*
PT-07 Informe de resultados
PGC-06 Certificacion de personas
PT-07 Informe de resultados
PGC-03  Productos 'y  servicios  suministrados
externamente
PT-01 Personal
PT-02 Instalaciones y condiciones ambientales
PT-04 Utilizacion de los recursos informaticos PT-05
Equipamiento

PGC-01 Elaboracion y control de documentos

50



4.2 . Documentacion del SIG

Teniendo clara la linea base para la integracion del SIG, se procedi6 a crear, modificar o
actualizar los documentos que establecen: los mecanismos para ejecutar los servicios del
PROCAME, el desarrollo de los procedimientos y la toma de decisiones. Su estructura esta
definida de acuerdo a la pirdmide de la Figura 13 y su elaboracion se llevé a cabo siguiendo
las acciones establecidas en el disefio de integracion (ver Cuadro 6) y las disposiciones de la
norma INTE/ISO/TR 10013:2002 Directrices para la documentacion de sistemas de gestion

de la calidad.

Politica de calidad y politica de
imparcialidad

.

Manual del SIG

Procesos

Procedimientos

Instrucciones

Registros

Pictogramas

Figura 13. Piramide de la documentacion del SIG del PROCAME.

Se contemplé la elaboracion y actualizacién de los procedimientos bajo un nuevo formato,

cuya estructura incluyd los siguientes apartados:

e Objeto y alcance: se describe el proposito del documento y se delimita el alcance,
sefialando el campo de aplicacién, incluyendo posibles aplicaciones y exclusiones.

e Definiciones: se definen los términos necesarios para la comprension del documento.

e Personal del procedimiento: se establecen las personas vinculadas al procedimiento
y sus responsabilidades.
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e Documentacion relacionada: se enlistan los documentos relacionados que por
modificaciones posteriores se puedan ver afectados.

e Modulo del procedimiento: se indica el nombre del moédulo vinculado al
procedimiento.

e Procedimiento: se detallan las actividades y responsables del procedimiento.

e Formularios: se enlistan los formularios derivados del procedimiento.

e Bibliografia: se enlistan las referencias bibliogréficas utilizadas para la creacion del
procedimiento.

e Anexos: se incluyen los anexos del procedimiento.

4.2.1. Politica de calidad

La politica de calidad propuesta es la siguiente:

El Programa de Estudios en Calidad, Ambiente y Metrologia (PROCAME) se
compromete a brindar servicios en el &rea de calidad, ambiente, metrologia y condiciones
de trabajo, asegurando a las personas clientes la trazabilidad de sus mediciones, asi como
la confiabilidad, la confidencialidad y la prontitud de sus resultados. De esta manera, se
persigue la satisfaccion de las necesidades de las personas clientes, las autoridades

legales y los organismos que otorgan reconocimiento.

El compromiso de nuestro programa se extiende a su personal y se encuentra dirigido
a servir a las personas clientes de laboratorios de ensayo, centros de investigacion,
instituciones publicas y empresas privadas, de acuerdo a lo establecido en el alcance
de nuestro SIG basado en las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC
17025:2017, INTE/ISO/IEC 17024:2013, y el modelo de acreditacion de ACAP. Lo
anterior, bajo un enfoque de mejora continua de los procesos que asegura la calidad

de nuestro quehacer.
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4.2.2. Politica de imparcialidad

La politica de imparcialidad propuesta es la siguiente:

El Programa de Estudios en Calidad, Ambiente y Metrologia (PROCAME) se
compromete a brindar servicios en calibracion, ensayos, inspeccion, formacion
académica, certificacion de personas, proyectos y asesorias, bajo el principio de
imparcialidad, siendo objetivos y transparentes en relacion al cumplimiento de
requisitos reglamentarios y normativos pertinentes, y sin discriminacion alguna a las
partes interesadas. Nuestras actividades se llevan a cabo de forma totalmente
independiente de aquellas otras con quienes presenten un conflicto de intereés,
asegurando la imparcialidad e integridad de nuestras actuaciones desde la alta
direccion y siempre en cumplimiento con los estdndares bajo los cuales demostramos
competencia. En ese sentido, gestionamos los riesgos asociados mediante la continua
identificacion, documentacién y tratamiento de las amenazas encontradas, no

permitiendo presiones comerciales, financieras o de cualquier otra indole.

4.2.3. Manual del SIG

Es el documento que expone los aspectos principales del SIG para obtener y asegurar la
calidad de los servicios de calibracion, ensayos, inspeccion, formaciéon académica,

certificacion de personas, proyectos y asesorias.!
El SIG esta implementado bajo los siguientes criterios de calidad:

e INTE/ISO/IEC 17025:2017 Requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y de calibracion.

e INTE/ISO/IEC 17020:2012 Evaluacion de la conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccion.

e INTE/ISO/IEC 17024:2013 Requisitos generales para los organismos que realizan
certificacion de personas.

e Modelo de Acreditacion de la Agencia Centroamericana de Acreditacion de
Posgrados (ACAP).

1 'Véase el documento completo del manual en el Anexo 3.
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Este documento presenta los siguientes apartados:

e Presentacion de la organizacion
e Mision

e Vision

e Politica de calidad

e Politica de imparcialidad

e Objetivos y metas de calidad

e Estructura de la organizacién

e Gestion de la imparcialidad

e Documentacion del SIG

e Procedimientos de gestion de calidad
e Procedimientos técnicos

e Instrucciones

4.2.4. Manual de puestos

Es el documento que establece las funciones genéricas de cada uno de los puestos en los que
se divide la estructura organizacional del PROCAME. Se sefialan las diferentes actividades,
responsabilidades e interrelaciones de los diferentes puestos de manera que se garantice el

cumplimiento de éstas por el personal asignado a cada labor especifica.?
Este documento presenta los siguientes apartados:

e Estructura de la organizacion.
e Descripcidn de puestos: en el cual se especifica el caracter del puesto, proposito del
puesto, conocimiento, puesto sustituto, habilidades blandas y las funciones vy

responsabilidades.

2 Véase el documento completo del manual en el Anexo 4.
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4.2.5. Codigo de ética

Este documento establece los principios éticos y reglas para todo el personal del PROCAME,
en el desempefio de su trabajo profesional, en cualquier ambito o lugar donde ejecute las

funciones de su puesto de trabajo.?
Este documento presenta los siguientes apartados:

e Generalidades

e Principios generales

e Deberes que impone la ética profesional
e Reglas de la préactica profesional

e De las faltas de ética

e De las sanciones

e Disposiciones finales

4.2.6. Procedimientos

Para este apartado, se presentardn los procedimientos incluyendo sus pictogramas, que
sostienen una relacion directa con las actividades de certificacion y gestion del posgrado; los
demas se agregan como anexo al documento. A continuacion, se describe brevemente cada

uno de los procedimientos.

3 Véase el documento completo del Codigo de ética en el Anexo 5.
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4.2.6.1.Procedimiento PGC-01 Elaboracion y control de documentos

El objeto de este procedimiento es elaborar documentos y definir los controles necesarios
para la identificacion, codificacion, recopilacion, almacenamiento, mantenimiento, acceso,
proteccion, recuperacion y la disposicion de los mismos en el SIG, para proporcionar

evidencia de su eficacia.

Su alcance involucra manuales, procedimientos, instrucciones, registros y pictogramas
generados de las operaciones del PROCAME, asi como documentos externos, que forman

parte del SIG, tanto en fisico como en digital.
Se compone de las siguientes actividades:

e Generalidades
e Estructura de los documentos
e Formato de los documentos
e Codificacion de los documentos
e Elaboracién de los documentos
e Control de los documentos
En las Figuras 14 y 15 se visualizan los pictogramas que resumen la ruta de accion de este

procedimiento®.

4 Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 6.
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Figura 14. Pictograma PGC-01 P-01 Elaboracion y control de los documentos.
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4.2.6.2.Procedimiento PGC-02 Solicitudes, ofertas y contratos

El objeto de este procedimiento contempla la revision de solicitudes, ofertas y contratos de
los servicios de calibracion, ensayos, inspeccién, formacion académica, certificacion de

personas, proyectos y asesorias, solicitados al PROCAME.

Asimismo, define las acciones a tomar en cuenta para asegurar la revision y analisis de las
solicitudes, ofertas y contratos, de manera tal que se garanticen las instalaciones y recursos
apropiados antes del inicio de dichos trabajos. Su alcance involucra cualquier solicitud, oferta
y contrato relacionado con los servicios indicados, tanto dentro como fuera de los distintos

alcances de acreditacion.
Este procedimiento se compone de las siguientes actividades:

e Recepcion de solicitudes
e Elaboracion de ofertas

e Modificacion de ofertas
e Contrato de servicios

e Ejecucion del servicio

En la Figura 16 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accion de este

procedimiento®.

5 Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 7.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 16. Pictograma PGC-02 P-01 Revisién de las solicitudes, ofertas y contratos.
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4.2.6.3.Procedimiento PGC-03 Productos y servicios suministrados externamente

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos para la seleccion, la compra,
recepcion y almacenamiento de los servicios, suministros, reactivos y materiales consumibles
que influyen en la calidad de los servicios que se prestan en el PROCAME. Su alcance
involucra los servicios calibracién, ensayos, inspeccion, formacion académica, certificacion
de personas, proyectos y asesorias igualmente a los casos en que, por razones imprevistas, se
requiera subcontratar determinados trabajos como parte de un servicio solicitado por una

persona cliente, cuando se requiera la contratacion de personal de apoyo para el SIG.
Se compone de las siguientes actividades:

e Solicitud de compra de bienes y servicios
e Solicitud y verificacion de compras

e Recepcion

e Almacenamiento

e Contratacién

En la Figura 17 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accion de este

procedimiento®.

& Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 8.

61



PROCAME, UNA

UNIVERSIDAD NACIONAL
o PRI

UNIVERSIDAD NACIONAL
ESCUELA DE CIENCIAS AMBIENTALES
PROGRAMA DE ESTUDIOS EN CALIDAD, AMBIENTE Y METROLOGIA

PGC-03 P-01 Productos y servicios suministrados externamente

Version 14 ‘ H

T =

o)

Inicio

Persona Responsable Ir al DE-06 Persona Persona Persona
del area solicita Manual de Coordinadora o Responsable del Responsable del
compra en SIGESPRO compras de designada supervisa SIG o designada area o designada
FUNDAUNA que la compra cumpla mantiene evaliia al
con los historial de proveedor en el
requerimientos proveedores en PGC-03 R-04
solicitados SIGESPRO
e “m =
> ' —> —> g
= P N
L]
Persona Ir al DE-034 Persona designa Personal realiza Personal entrega la Persona

Coordinadora o Procedimiento custodia dinero de factura de la compra designada realiza

compras por caja

designada solicita caja de caja chica y caja chica hica a persona designada arqueo de caja
chica en SIGESPRO fondo especial chica en el
PGC-10 R-01

e
B
™ -l s
Persona Responsable ~ Persona Responsable
del drea solicita del area envia

EDECA ingresa
las requisiciones

Persona Responsable  Persona Responsable Persona
del drea verifica las del area avala al Responsable del

compra en Unidad solicitud a la EDECA al sistema condiciones técnicas proveedor del SIG o designada
Especializada Banner de la de la compra producto o servicio mantiene
UNA historial de
proveedores en
PGC-03 R-01

PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

B g B B B

Fi

Persona designada n

entrega facturas a
FUNDAUNA

Persona
Responsable del
drea o designada

evalda al
proveedor en el

PGC-03 R-04

Figura 17. Pictograma PGC-03 P-01 Productos y servicios suministrados externamente.
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4.2.6.4.Procedimiento PGC-04 Servicio al cliente

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos de comunicacion, asesoria y
orientacion en cuanto a los servicios brindados, incluyendo la atencion de apelaciones, quejas

y demés necesidades, asi como la realimentacion de las partes interesadas para PROCAME.

Su alcance involucra cualquier comunicacién con las partes interesadas, considerando
apelaciones, quejas u observaciones relativas a los servicios de calibracion, ensayos,

inspeccion, formacidn académica, certificacion de personas, proyectos y asesorias.
Se compone de las siguientes actividades:

e Servicio al cliente

e Acceso a las instalaciones del PROCAME
e Acceso a la documentacion del SIG

e Orientacién

¢ Realimentacion del cliente

e Recepcion de apelaciones y quejas

e Comunicacidn con el cliente

e Seguimiento de los clientes

En las Figuras 18 y 19 se visualizan los pictogramas que resumen la ruta de accion de este

procedimiento’.

" Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 9.

63



PROCAME

UNIVERSIDAD NACIONAL
ESCUELA DE CIENCIAS AMBIENTALES
PROGRAMA DE ESTUDIOS EN CALIDAD, AMBIENTE Y METROLOGIA

PGC-04 P-0| Servicio al cliente

—f —8 i

@

Inicio

Acceso a Persona Resp Persona Resp
instalaciones del drea programa la atiende la visita
‘A visita
@\

= ' Ve Persona v q|

»
g L Coordinadora H\'L J

=
aprueba el acceso
Personal recibe d Acceso a. A Persona Responsable
solicitud del cliente equmenEgon del area otorga al
cliente el acceso a la

documentacién

—>

Si

i

No
Orientacién Persona Responsable ,Cll.en[e.s'ollclta
del drea orienta modificacién €0 a
oferta de servicios?

al cliente
Persona Responsable del drea

incluye la orientacion en el
informe de resultados

2

del drea da

Persona Persona designada Persvona designada Se req‘uieren Persona Responsable s
designada analiza los resultados envia resultados a correciones? del irea propone Coordinadora implementa las
completa el persona dCLioNES CorTeGtivas aprueba las acciones dcCiones corneciivas: seguimiento a las
PGC-04 R-0% Coordinadora, correctivas acciones correctivas
Encuesta de Responsable del drea
evaluacion del y personal
scrvicio relacionado

T % — — —si 5) m
A i=2a
h
Persona Personal designado Persona Responsable

I % —
o g — N
Ir al PGC-05

Personal envia acuse
de recibido a la parte
interesada

Personal recibe
apelacidn o queja

PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 18. Pictograma PGC-04 P-01Servicio al cliente.
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Figura 19. Pictograma PGC-04 P-02 Comunicacién y segumiento de clientes.
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4.2.6.5.Procedimiento PGC-05 Andlisis de las desviaciones

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos para el tratamiento de las
apelaciones, quejas, trabajos no conformes y no conformidades, con el fin de adoptar

acciones correctivas y preventivas para su eliminacion.

Su alcance involucra a cualquier apelacion, queja, trabajo no conforme y no conformidad con

el SIG o las operaciones técnicas del PROCAME.
Se compone de las siguientes actividades:

e Atencion y tratamiento de apelaciones y quejas

e Deteccidn de trabajos no conformes y no conformidades

e Control de los trabajos no conformes y no conformidades
e Tratamiento de trabajos no conformes y no conformidades
e Acciones correctivas

e Acciones preventivas

e Gestion de imparcialidad

En la Figura 20 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accion de este

procedimiento®.

8 Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 10.
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Figura 20. Pictograma PGC-05 P-01 Andlisis de las desviaciones.



4.2.6.6.Procedimiento PGC-06 Certificacion de personas

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos para la prestacion del servicio de

certificacion de personas que brinda el PROCAME.

Su alcance involucra todas las actividades asociadas al procedimiento de certificacion de

personas.
Se compone de las siguientes actividades:

e Solicitud de certificacion

e Evaluacion del esquema de certificacion

e Examen del esquema de certificacion

e Anadlisis estadistico de los resultados del examen

e Decision de certificacion

¢ Vigilancia de certificacion

e Renovacion de certificacion

e Ampliacién o reduccién de alcance de certificacion
e Suspension o retiro de certificacion

e Desarrollo y revision del esquema de certificacion

En las Figuras 21, 22 y 23 se visualizan los pictogramas que resumen la ruta de accion de
este procedimiento®.

® Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 11.
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Figura 21. Pictograma PGC-06 P-01 Certificacion de personas.
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Figura 22. Pictograma PGC-06 P-02 Cambios en el estado de la certificacion.
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Figura 23. Pictograma PGC-06 P-03 Esquemas de certificacion.
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4.2.6.7.Procedimiento PGC-07 Auditorias internas y/o externas

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos para la gestion del programa de
auditorias internas y/o externas al SIG, la planificacion y realizacion de las auditorias internas
y/o externas al SIG, la competencia de los auditores, la informacion de los resultados y el

mantenimiento de los registros.

Su alcance involucra las auditorias internas y/o externas totales o parciales del SIG, que se
realicen en el PROCAME o a cualquier dependencia de éste en particular, dentro del alcance
de la acreditacion. Asimismo, puede ser aplicable a otros tipos de auditorias de caracter
técnico que se desarrollen a procedimientos o actividades del PROCAME, siempre que se
preste especial atencién a la identificacion de la competencia necesaria de los miembros del

equipo auditor.
Se compone de las siguientes actividades:

Generalidades

e Programacion de auditorias

e Realizacion de las auditorias internas
e Competencia de las personas auditoras
e Evaluacion de las personas auditoras

En la Figura 24 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accién de este
procedimiento®®.

10'Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 12.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 24. Pictograma PGC-07 P-01 Auditorias internas y/o externas.
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4.2.6.8.Procedimiento PGC-08 Revision por la direccion

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos para la ejecucion de las revisiones
por la Direccion al SIG, que incluyen las actividades de calibracion, ensayos, inspeccion,

formacion académica, certificacion de personas, proyectos y asesorias del PROCAME.

Su alcance involucra las revisiones programadas, asi como cualquier otra extraordinaria que
deba realizar la direccion tanto al SIG del PROCAME como a las operaciones y servicios

que se prestan en el mismo, dentro del alcance de la acreditacion.
Se compone de las siguientes actividades:

e Generalidades

e Programacion de auditorias

e Revision por la direccion

e Programacion de capacitaciones

e Evaluacion del desempefio de la organizacién

e Reuniones, agenda, actas, correspondencia y circulares

En la Figura 25 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accién de este
procedimiento®?.

11 Vvéase el documento completo del procedimiento en el Anexo 13.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 25. Pictograma PGC-08 P-01 Revisiones por la direccién.
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4.2.6.9.Procedimiento PGC-09 Formacion Académica

El objeto de este procedimiento es establecer los mecanismos para los procesos de formacion
académica que imparte PROCAME. Su alcance involucra todos los cursos de Educacion

Permanente y el Posgrado.
Se compone de las siguientes actividades:

e Formacion académica
e Educacion permanente
e Posgrados

En las Figuras 26 y 27 se visualizan los pictogramas que resumen la ruta de accion de este
procedimiento®?.

12 \/éase el documento completo del procedimiento en el Anexo 14.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 26. Pictograma PGC-09 P-02 Admisién y nivelacién del Posgrado.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 27. Pictograma PGC-09 P-03 Matricula y ejecucién de cursos del Posgrado.
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4.2.6.10. Procedimiento PGC-10 Contabilidad

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos para la gestion de la contabilidad
del SIG perteneciente al PROCAME.

Su alcance involucra la gestion contable de los servicios de calibracion, ensayos, inspeccion,

formacion académica, certificacion de personas, proyectos y asesorias.
Se compone de las siguientes actividades:

e Generalidades

e Presupuesto

e Facturacion

e Periodicidad de la facturacion
e Métodos de pago

e Verificacion de pago

e Cobro

e Revision de la contabilidad

En la Figura 28 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accion de este
procedimiento®®.

13 Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 15.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 28. Pictograma PGC-10 P-01 Contabilidad.
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4.2.6.11. Procedimiento PGC-11 Gestidn de riesgos

El objeto de este procedimiento establece mecanismos para la identificacion, valoracion y
control de riesgos y oportunidades asociadas a la imparcialidad de los servicios de
calibracién, ensayos, inspeccion, formacidn académica, certificacion de personas, proyectos
y asesorias del PROCAME.

Su alcance involucra todos los procesos como parte de la prestacion de servicios.
Se compone de las siguientes actividades:

e Generalidades

e Identificacion y anélisis de riesgos
e Valoracion y tratamiento del riesgo
e Seguimiento y revision del riesgo
e Compromiso del personal

En la Figura 29 se visualiza el pictograma que resume la ruta de accién de este
procedimiento®®.

14 \éase el documento completo del procedimiento en el Anexo 16.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 29. Pictograma PGC-11 P-01 Gestion de riesgos.
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4.2.6.12. Procedimiento PGC-13 Mercadeo

El objeto de este procedimiento establece los mecanismos de mercadeo de los servicios del
PROCAME. Su alcance involucra todos los servicios, en lo que respecta a la investigacion
de mercado, el disefio y la promocién de material publicitario, la gestion de la informacion

publica, y el seguimiento de los usuarios.
Se compone de las siguientes actividades:

e Investigacion de mercado

e Promocion

e Disefio

e Revision y aprobacion

e Divulgacion

e Informacion publica

e Seguimiento de solicitudes de informacién
e Organizacion de eventos

e Convenios

En las Figuras 30 y 31 se visualizan los pictogramas que resumen la ruta de accion de este
procedimiento®.

15 Véase el documento completo del procedimiento en el Anexo 17.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 30. Pictograma PGC-13 P-01 Promocidn y seguimiento de solicitudes de informacion.
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PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN LA AUTORIZACION DEL PROCAME

Figura 31. Pictograma PGC-13 P-02 Eventos y convenios.
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4.3.Propuesta de implementacion

Con el propésito de garantizar la adecuada ejecucion de las actividades propuestas en los
procedimientos del SIG, se plantean una serie de acciones como propuesta de
implementacidn que se muestran en el Cuadro 8. Paralelo a esto se elabor6é un cronograma

para su ejecucion que se extiende en el periodo de julio a diciembre del 2020 (ver Cuadro 9).

Cuadro 8. Propuesta de implementacién del SIG

Accion Descripcion Responsables Plazo
Solicitud y Realizar la solicitud y comunicacion del .
7 - Persona Coordinadora
comunicacion del cambio documental, de acuerdo al
. L L Persona Responsable 1 mes
cambio documental. procedimiento PGC-01 Elaboracién y
del SIG
control de documentos.
Establecer la capacitacion al personal
del PROCAME, sobre la transicién al Persona Responsable
Capacitacién SIG en el Programa de capacitaciones del SIG 1 mes
del procedimiento PGC-08 Revision por
la direccion.
'mp'e”?ef?tac"’” del Aplicar el procedimiento PGC-06
procedimiento PGC-06 o . .
o Certificacion de personas, con el fin de | Persona Supervisora 2 meses
Certificacion de . o
validar las actividades planteadas.
personas
Implementacién del Aplicar el procedimiento PGC-09 .
- o A . Persona Responsable de = Trimestre
procedimiento PGC -09 = Formacion Académica con el fin de i - -
iy . - . Formacion Académica proximo
Formacion académica  validar las actividades planteadas.
L Aplicar el procedimiento PGC-11 Persona Coordinadora
Implementacion del g . : Persona Responsable
L Gestion de riesgos considerando la
procedimiento PGC -11 . ) del SIG 2 meses
s . implementacion de los nuevos
Gestidn de riesgos S Persona Responsable
procedimientos. del Area
Implementacién del Aplicar el procedimiento PGC-13 Persona Eiecutora de
procedimiento PGC -13 = Mercadeo, con el fin de validar las Pro ectosj 2 meses
Mercadeo actividades planteadas. y
Determinar el nivel de efectividad del
Evaluacion personal en relacién con la Persona Responsable
uacion y implementacion del SIG, mediante del SIG 3 meses
seguimiento . - -
evaluaciones de la formacion y revision
documental.
Evaluacion de la gestion y resultados del
SIG, con el fin de verificar el
cumplimiento de la norma
Auditoria interna INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo = Persona Evaluadora 4 meses
de acreditacion de ACAP, segun lo
establecido en el PGC-07 Auditorias
internas y externas.
Se evaluan las oportunidades de mejora
Revisién por la y las necesidades de ejecutar cambios a .
Persona Coordinadora 6 meses

direccion

la documentacién y procedimientos del
SIG.
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Cuadro 9. Cronograma de actividades de implementacion.

2020

Julio Agosto | Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
213(411|2|3|4]1|2|3|4|1|2|3|4

Actividad

Solicitud y comunicacion del
cambio documental.
Capacitacion
Implementacion del
procedimiento PGC-06
Implementacion del
procedimiento PGC -09
Implementacion del
procedimiento PGC -11
Implementacion del
procedimiento PGC -13
Evaluacion y seguimiento
Auditoria interna

Revision por la direccion

En términos financieros, la implementacion del SIG contemplé el presupuesto de inversion
y los ingresos y costos de operacion proyectados para los proximos cinco afios (ver Cuadros
10, 11, 12, 14, 15 y 16). Para estos dos ultimos, se establecieron las siguientes tasas de

incremento anual:

e Aumento anual en el pago de planilla: 4 %

e Trazabilidad al Laboratorio Costarricense de Metrologia (LACOMET): 10 %
e Servicio de certificacién de competencias: 20 %

e Ingresos indirectos de certificacion de competencias: 10 %

e Matricula de estudiantes: 10 %

Cabe mencionar, que las estimaciones se realizaron junto con la alta direccion de la
organizacion, considerando un analisis para el PROCAME y otro para el posgrado, debido a
que por su naturaleza la gestion financiera se realiza de manera independiente. En los
Cuadros 13 y 17 se determiné que la integracion de ambos modelos al SIG constituye una
propuesta rentable, de manera que la inversion inicial se recuperaria en el primer afio de

operacion.
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Cuadro 10. Presupuesto de inversion de la integracidn de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013.

Rubro Cantidad Precio unitario Precio total
Formacion

i:?gngtzaggn de fundamentos e interpretacion de la norma INTE/ISO/IEC 1 @ 997.500 @ 997.500
Recurso humano

Nombramiento mensual para persona responsable del SIG 3 € 798.000 ¢ 2.394.000
Nombramiento de 40 horas para persona examinadora 1 ¢ 256.500 € 256.500
Nombramiento de 40 horas para persona supervisora 1 ¢ 171.000 ¢ 171.000
Acreditacion

Evaluacion del ECA bajo INTE/ISO/IEC 17024:2013 1 ¢ 5.301.000 ¢ 5.301.000

Total ¢ 9.120.000



Cuadro 11. Ingresos proyectados de la integracion de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013.

Rubro

Ingresos directos

Servicio de certificacion de
competencias inicial

Servicio de renovacion de
certificacion de competencias
Ingresos indirectos

Cursos de formacion técnica
especializada

Calibracién de sonémetros
Calibracién de audidometros
Calibracién de medidores de confort
térmico

Inspeccion de cAmaras audiométricas
Elaboracion de mapas acusticos

Medicién de olores ofensivos

Cantidad

100

50

200

100
10

20

20

30

Precio unitario

¢ 57.000

¢ 57.000

¢ 119.700

€ 59.850
¢ 74.100

¢ 59.850

¢ 148.200
¢ 5.985.000
¢ 456.000
Total

Afno 1

¢ 5.700.000

¢ 23.940.000

¢ 5.985.000
¢ 741.000

€ 1.197.000

€ 2.964.000
€ 11.970.000
¢ 13.680.000
¢ 66.177.000

Afio 2

¢ 6.840.000

¢ 26.334.000

¢ 6.583.500
¢ 815.100

¢ 1.316.700

¢ 3.260.400
¢ 13.167.000
¢ 15.048.000
¢ 73.364.700

Afo 3

¢ 7.980.000

¢ 2.850.000

¢ 28.967.400

¢ 7.241.850
¢ 896.610

¢ 1.448.370

¢ 3.586.440
¢ 14.483.700
¢ 16.552.800
¢ 84.007.170

Afo 4

€ 9.120.000

¢ 31.864.140

¢ 7.966.035
€ 986.271

¢ 1.593.207

¢ 3.945.084
¢ 15.932.070
¢ 18.208.080
¢ 89.614.887

Afo 5

¢ 10.260.000

¢ 35.050.554

¢ 8.762.639
€ 1.084.898

¢ 1.752.528

¢ 4.339.592
¢ 17.525.277
¢ 20.028.888
¢ 98.804.376
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Cuadro 12. Costos proyectados de la integracion de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013.

Rubro Cantidad
Acreditacion

Mantenimiento anual de la acreditacion 3
Reevaluacion de la acreditacion 3
Recurso humano

Capacitacién para el desarrollo de

competencia especifica !
Nombramiento de 40 horas para

persona examinadora ?
Nombramiento de 12 meses para

persona supervisora !
Nombramiento de 12 meses para

persona técnica )
Equipamiento

Trazabilidad LACOMET 1

Precio

unitario

¢ 519.840
¢ 1.710.000

¢ 1.140.000

€ 256.500

€ 9.576.000

€ 9.576.000

¢ 1.995.000
Total

Afo 1

¢ 1.559.520

¢ 513.000

¢ 9.576.000

¢ 38.304.000

¢ 1.995.000
¢ 51.947.520

Ao 2

¢ 1.559.520

¢ 1.140.000

¢ 533.250

€ 9.959.040

¢ 39.836.160

¢ 2.194.500
(¢ 55.222.740

Afio 3

¢ 1.559.520
¢ 5.130.000

¢ 554.861

¢ 10.357.402

¢ 41.429.606

¢ 2.394.000
¢ 61.425.389

Afo 4

¢ 1.559.520

¢ 1.140.000

¢ 577.055

¢ 10.771.698

 43.086.791

€ 2.593.500
¢ 59.728.564

Afio 5

¢ 1.559.520

¢ 600.137

¢ 11.202.566

¢ 44.810.262

¢ 2.793.000

¢ 60.965.485



Cuadro 13. Anélisis econémico financiero de la integracion de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013.

Rubro Afio 0 Afio 1 Afio 2

Inversion - € 9.120.000

Ingresos ¢ 66.177.000 ¢ 73.364.700

Costos de recurso humano ¢ 48.393.000 ¢ 50.328.720

Costos de acreditacion ¢ 1.559.520 ¢ 1.559.520

Costos de equipamiento ¢ 1.995.000 ¢ 2.194.500

Flujo neto efectivo - ¢ 9.120.000 ¢ 14.229.480 ¢ 19.281.960
Cuadro 14. Presupuesto de inversion de la integracion del modelo de ACAP.

Rubro Cantidad

Recurso humano

Nombramiento mensual para persona responsable del SIG 6

Nombramiento mensual para persona responsable de Formacion Académica 6

Acreditacion

Costos de acreditacion 1

Persona de apoyo Vicerrectoria Docencia 6

Evaluacion de ACAP 1
Cuadro 15. Ingresos proyectados de la integracion del modelo de ACAP.

Rubro Cantidad = Precio unitario Afo 1 Afo 2

Matricula de estudiantes 30 ¢ 1.903.800 ¢ 57.114.000 ¢ 62.825.400

Total ¢ 57.114.000

¢ 62.825.400

Afo 3

¢ 84.007.170
¢ 52.341.869
¢ 6.689.520
¢ 2.394.000
¢ 22.581.781

Precio unitario

¢ 798.000
¢ 798.000

¢ 3. 420 000

¢ 507 300
¢ 946.200

Afo 3
¢ 69.107.940
¢ 69.107.940

Afo 4

¢ 89.614.887
¢ 54.435.544

¢ 1.559.520
¢ 2.593.500

¢ 31.026.323

Total

Afio 4
¢ 76.018.734
¢ 76.018.734

Afo 5

€ 98.804.376
¢ 56.612.965
¢ 1.559.520
¢ 2.793.000
¢ 37.838.890

Precio total

€ 4.788.000
¢ 4.788.000

¢ 3. 420 000
¢ 3. 043 800
€ 946.200
¢ 16.986.000

Afo 5
¢ 83.620.607
¢ 83.620.607
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Cuadro 16. Costos proyectados de la integracion del modelo de ACAP.

Rubro

Recurso humano

Capacitacion para el desarrollo de

competencia especifica

Cantidad = Precio unitario

Nombramiento anual medio tiempo para

persona responsable de formacion

académica

Nombramiento trimestral 40 horas para

persona docente

Equipamiento

Equipo de cdmputo y/o tecnoldgico

Caja chica

¢ 1.140.000

¢ 4.788.000

¢ 1.521.900

¢ 1.995.000
¢ 500.000
Total

Afo 1

¢ 4.88.000

€ 4.565.700

€ 1.995.000

€ 500.000

¢ 11.848.700 ¢ 13.363.848 € 12.611.962 ¢ 14.156.640 ¢ 13.437.506

Cuadro 17. Andlisis econdmico financiero de la integracion del modelo de ACAP.

Rubro

Inversién

Ingresos

Costos de recurso humano
Costos de equipamiento

Flujo neto efectivo

Afo 0
- (£ 16.986.000

- ¢ 16.986.000

Afo 1

¢ 57.114.000
¢ 9.353.700
¢ 2.495.000
¢ 45.265.300

Ao 2

¢ 62.825.400
¢ 10.867.848
¢ 2.495.000
¢ 49.462.552

Afo 3

¢ 69.107.940
¢ 10.116.962
€ 2.495.000
¢ 56.495.978

Afio 2 Ao 3 Afio 4
¢ 1.140.000 ¢ 1.140.000
¢ 4.979.520 ¢ 5.178.701 ¢ 5.385.849
¢ 4.748.328 (¢ 4.938.261 ¢ 5.135.792
€ 1.995.000 € 1.995.000 ¢ 1.995.000
€ 500.000 € 500.000 ¢ 500.000

Ano 4

¢ 76.018.734
¢ 11.661.640
€ 2.495.000
¢ 61.862.094

Afo 5

¢ 5.601.283

¢ 5.341.223

¢ 1.995.000
€ 500.000

Afo 5

¢ 83.620.607
€ 10.942.506
€ 2.495.000
¢ 70.183.101
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A partir del flujo neto efectivo de ambos proyectos se obtuvo un valor actual neto de
78.353.398, para la integracion de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y, 184.172.207, para
la integracion del modelo de ACAP, utilizando una tasa de capitalizacion de 15 %. Ademas,
se estimo una tasa interna de retorno cuyo resultado fue de 183 %y 276 %, respectivamente.

Lo anterior, evidencié que la implementacion del SIG propuesto resulta financieramente
viable.
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5. CONCLUSIONES

El diagnostico realizado permitié detectar que la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 vy el
modelo de acreditacion de ACAP sostienen un nivel de conformidad de 41 % y 18 %,
respectivamente. Esta diferencia se asocia a que el primero esta concebido bajo un enfoque
de procesos, al igual que las normas INTE/ISO/IEC 17020:2012 e INTE/ISO/IEC

17025:2017, por lo que es mayormente vinculable a la documentacion del SGC.
El disefio de la documentacion del SIG implicd la creacion de dos procedimientos:

e PGC-06 Certificacion de personas
e PGC-13 Mercadeo

Respecto a la modificacion de la documentacion, se abarcaron los documentos transversales

y once procedimientos del SIG:

e MC-01 Manual del SIG

e MP-01 Manual de puestos

e CE-01 Cddigo de ética

e PGC-03 Productos y servicios suministrados externamente
e PGC-04 Servicio al cliente

e PGC-05 Analisis de las desviaciones

e PGC-08 Revisiones por la direccion

e PGC-09 Formacion académica

e PGC-10 Contabilidad

e PGC-11 Gestidn de riesgos

e PT-01 Personal

e PT-02 Instalaciones y condiciones ambientales
e PT-05 Equipamiento

e PT-07 Informes de los resultados
Asimismo, se realiz0 la actualizacion de ocho procedimientos:

e PGC-01 Elaboracion y control de documentos

e PGC-02 Solicitudes, ofertas y contratos
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e PGC-07 Auditorias internas y/o externas

e PT-03 Evaluacion de la incertidumbre de las mediciones

e PT-04 Utilizacion de los recursos informaticos

e PT-05 Equipamiento

e PT-06 Manipulacion de objetos de calibracion

e PT-08 Trazabilidad de las mediciones, validaciones del método de calibracion y

aseguramiento del control de calidad.

En conjunto todos los documentos posibilitan conocer el proceso de las actividades del
PROCAME con el fin de detectar el cumplimiento de las metas fijadas o bien, los fallos del

sistema.

El formato creado para los procedimientos del SIG, asi como la creacion de pictogramas,
permite una mejor compresion de las actividades y la identificacion de las personas
responsables, de manera que se convierten en herramientas para la induccion y capacitacion

del personal.

Con el fin de garantizar la viabilidad técnica del SIG, en la propuesta de implementacién se
planteé un periodo de seis meses para poner en practica la ejecucién, evaluacién y
seguimiento del SIG. Ademas, el analisis financiero demostrd rentabilidad desde el primer

afio de implementacion.

La implementacion del SIG propuesto generara ventajas competitivas en la prestacion del
servicio de certificacion de personas y la formacidén académica del posgrado debido a que
permite medir y controlar con eficiencia los procesos desarrollados por el personal en busca

de la mejora continua.
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6. RECOMENDACIONES

Mantener un respaldo en linea de la documentacion del SIG en su version actualizada, que
garantice su accesibilidad previendo cualquier evento que imposibilite su uso habitual desde
las instalaciones del PROCAME.

Considerar la sustitucion del control de cambios en los documentos del SIG por algun registro
historico que evidencie las modificaciones, de manera que se facilite su lectura y

comprension.

Actualizar la documentacién de los procedimientos de calibracion, inspeccion y ensayo
utilizando el formato propuesto en este trabajo, asi como la creacion de pictogramas que

faciliten su compresion.

Ejecutar el cronograma propuesto para la implementacion del SIG, ya que asegura el
cumplimiento de requisitos de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013 y el modelo de

acreditacion de ACAP, asi como la identificacion de actividades de mejora.

Incorporar en las actividades de induccion al SIG la explicacion del mapa de procesos y los
pictogramas de los procedimientos respectivos, para facilitar la comprension del contexto de

la organizacion, asi como las funciones y responsabilidades del personal.
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8. ANEXOS!'®

Anexo 1.

Anexo 2.

Anexo 3.

Anexo 4.

Anexo 5.

Anexo 6.

Anexo 7.

Anexo 8.

Anexo 9.

Anexo 10

Anexo 11

Anexo 12.

Anexo 13.

Anexo 14.

Anexo 15.

Anexo 16.

Anexo 17.

Anexo 18.

Anexo 19.

Anexo 20.

Lista de verificacion de la norma INTE/ISO/IEC 17024:2013.
Lista de verificacion del modelo de acreditacion de ACAP.
Manual del SIG.

Manual de puestos.

Cadigo de ética.

Procedimiento PGC-01 Elaboracién y control de documentos.

Procedimiento PGC-02 Solicitudes, ofertas y contratos.

Procedimiento PGC-03 Productos y servicios suministrados externamente.

Procedimiento PGC-04 Servicio al cliente.

. Procedimiento PGC-05 Andlisis de las desviaciones.

. Procedimiento PGC-06 Certificacion de personas.
Procedimiento PGC-07 Auditorias internas y/o externas.
Procedimiento PGC-08 Revision por la direccion.
Procedimiento PGC-09 Formacion Académica.
Procedimiento PGC-10 Contabilidad.

Procedimiento PGC-11 Gestidn de riesgos.
Procedimiento PGC-13 Mercadeo.

Procedimiento PT-01 Personal.

Procedimiento PT-02 Instalaciones y condiciones ambientales.

Procedimiento PT-03 Evaluacion de la incertidumbre de las mediciones.

16 Todos los anexos se encuentran en version digital.
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Anexo 21. Procedimiento PT-04 Utilizacion de los recursos informaticos.
Anexo 22. Procedimiento PT-05 Equipamiento.

Anexo 23. Procedimiento PT-06 Manipulacion de objetos de calibracion.
Anexo 24. Procedimiento PT-07 Informes de los resultados.

Anexo 25. Procedimiento PT-08 Trazabilidad de las mediciones, validaciones del método de

calibracion y aseguramiento del control de calidad.
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